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Resumen 
 

La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación 

entre la Satisfacción del Usuario y Gestión de Reclamos en el Ministerio Público – 

Fiscalía de la Nación, 2021.; en base a una investigación de tipo básica, con diseño 

no experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, cuya muestra fue de 

138 usuarios que realizaron alguna reclamación en la plataforma virtual de atención 

de reclamos del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, sede central en el año 

2021; a quienes se evaluó mediante el Cuestionario de Satisfacción del Usuario y 

el Cuestionario y el Cuestionario de Gestión de Reclamos que poseen un adecuado 

nivel de fiabilidad según el coeficiente de Alfa de Cronbach, los cuales fueron de 

0.97 y 0.98 respectivamente. Según los resultados se apreció que un 48.55% de 

los usuarios señalo mantener una satisfacción de nivel regular al evaluar la atención 

del; en tanto que un 65.22% de los usuarios considera de nivel regular el proceso 

de la gestión de reclamos brindada por el Ministerio Público – Fiscalía de la 

Nacional. Por otro lado, se reportó una relación alta positiva (rho = 0.818) altamente 

significativa (p<0.01) entre la satisfacción del usuario y gestión de reclamos en el 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021.  Además, se encontraron 

relaciones positivas estadísticamente significativas (p<.01) entre las dimensiones 

de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos. 

 

Palabras Clave: Satisfacción, reclamaciones, usuarios 
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Abstract 
 

 The main objective of this research was to determine the relationship 

between User Satisfaction and Complaint Management in the Public Prosecutor's 

Office - Attorney General's Office, 2021. The sample consisted of 138 users who 

made a complaint on the virtual complaint handling platform of the Public 

Prosecutor's Office - Attorney General's Office, central headquarters in 2021; they 

were evaluated by means of the User Satisfaction Questionnaire and the 

Questionnaire and the Complaint Management Questionnaire that have an 

adequate level of reliability according to Cronbach's Alpha coefficient, which were 

0.97 and 0.98 respectively. According to the results, 48.55% of the users indicated 

a regular level of satisfaction when evaluating the service provided by the Public 

Prosecutor's Office, while 65.22% of the users considered the complaints 

management process provided by the National Public Prosecutor's Office to be of a 

regular level. On the other hand, a high positive relationship (rho = 0.818) highly 

significant (p<0.01) was reported between user satisfaction and claims 

management in the Public Prosecutor's Office - National Prosecutor's Office, 2021.  

In addition, statistically significant (p<.01) positive relationships were found between 

the dimensions of user satisfaction and complaint management. 

 

Keywords: Satisfaction, complaints, users  
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, se aprecia que en diversos países del mundo existe un 

significativo descontento por parte del ciudadano sobre la capacidad que tienen las 

entidades gubernamentales y/o del estado para dar respuesta a sus reclamaciones 

(Guta, Chis, 2018; Ökten et al., 2018). En ocasiones lo atañen a la burocracia o al 

desinterés por parte del servidor público, dado que es incoherente que no se puedan 

dar respuestas precisas y con premura en una sociedad en la que la tecnología 

facilita los procesos de b atención y permite gestionar mejor la información 

documentaria (Matas, 2018; Zamora et al., 2018). Desde un punto de vista 

internacional, diversas investigaciones coinciden que hoy en día es imperativo que 

para que se ejecute con eficacia y modernidad la administración pública es 

fundamental que el servidor público no sólo cuente con los conocimientos de los 

procedimientos administrativos; y en uso de las tecnologías de información y 

comunicación, para la prestación del servicio al ciudadano y la solución a cualquier 

tipo de reclamación se convierta en una experiencia de servicio eficiente 

(Hernández et al., 2020; Corvalán, 2017). 

En la actualidad, en Europa, las instituciones públicas se caracterizan por 

seguir acarreando los problemas de antaño, se muestra inoperantes, poco 

transparente y autoritarias, haciendo que los funciones y servidores del Estado se 

sigan valiendo de su poder para mantenerse ocupando un lugar en la 

administración pública sin cumplir con los estándares mínimos de rendimiento 

laboral (Ongaro et al., 2018). Asimismo, se enfocan en dar atención eficaz a los 

trámites y solicitudes del usuario, quien acude en búsqueda de una solución 

oportuna al trámite que realiza en la dependencia que corresponda (Todorut y 

Tselentis, 2018; León, 2016) 

Por su parte, en Latinoamérica se aprecian bajísimos niveles en la 

satisfacción de los usuarios de las instituciones que corresponde a la 

administración  pública, en función que se reporta reiteradamente casos en los que 

el personal no brinda una adecuada atención, no efectivo en la entrega de 

información oportuna, ni prioriza el acceso al servicio que requiere el ciudadano 

(Rivera, 2014). Por lo tanto, y en defensa de los derechos ciudadano, toda entidad 
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debe ofrecer a éste la posibilidad de gestionar o presentar una reclamación, ya 

sea porque no ha recibido una solución eficaz a los procesos administrativos que 

viene     solicitando. Un ejemplo de esto, se suscita en Costa Rica, en donde se 

estima que el funcionario público se encuentra plenamente capacitado para el uso 

y aplicación de técnicas vinculadas con el uso de sistemas de gestión tecnológica 

que permitan atender adecuadamente al público, demostrando así que la 

administración pública cuenta con características de modernidad e innovación en 

beneficio del país (Henderson, 2017).  

Esta situación no es ajena a la realidad nacional, en función que cada 

institución del Estado ha venido manejando la gestión de las reclamaciones según  

sus propios estatutos y/o directiva, de tal modo que por ejemplo el Ministerio de 

Economía y Finanzas manejaba un modelo particular para dar atención a cada 

una de las quejas de los administrados por tramitar, en tanto que por otro lado el 

Ministerio de Salud solía elaborar de forma trimestral informes sobre las quejas de 

los pacientes, en cada una de las redes asistenciales a nivel nacional (MEF, 2015; 

MINSA, 2015).  

Sin embargo, ya desde el 2016 el Ministerio Público consideró en su Plan de 

Trabajo Institucional PIT 2016, la perspectiva de desarrollar tramites sean más 

simples, rápidos y expeditos y mejorar la percepción de la ciudadanía sobre el 

Ministerio Público (MPFN, Plan de Trabajo Institucional PIT 2016, 2016, pág. 24).  

En la actualidad, el Ministerio Público ha tenido dificultades para brindar una  

atención eficiente, debido a la falta de personal fiscal, por lo cual no se da abasto 

con respecto a los casos que tiene carácter de urgencia, generando que cada vez  

se incrementen los reclamos (Cilloniz, 2019). 

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, en la presente investigación se 

busca dar respuesta a la siguiente interrogante: ¿Cuál es la relación entre la 

Satisfacción del Usuario y Gestión de Reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía 

de la Nación, 2021? 

Con respecto a la justificación de la investigación se estimó que el desarrollo 

de la investigación es conveniente, dado que permite analizar una situación 

problemática de la administración pública en nuestro país, y determinar el  grado en 
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que las nuevas tecnologías son s útiles para modernizar la atención y -gestión de 

reclamos. Cuenta con relevancia social, en función que el desarrollo y los resultados 

que se logren obtener permitirán que las instituciones públicas de otras regiones del país 

puedan reconocer la importancia que contrae la adopción de un adecuado proceso de 

gestión de reclamos para tener mayores niveles de satisfacción en los usuarios.  

Asimismo, cuenta con valor teórico, dado que la realización de la investigación 

supone una ardua labor para la recopilación y revisión bibliográfica sobre las 

variables en estudio, así como de la naturaleza del contexto en el que se ejecuta, 

basándose en los mecanismos de gestión de la administración pública vinculada 

a la implementación de herramientas tecnológicas que favorezcan la gestión y 

atención de reclamos. Cuenta con implicancias prácticas, dado que a partir de los 

resultados que se obtengan en la presente investigación, no solo se podrá 

determinar la relación entre las variables, sino que también ofrece un diagnóstico 

para analizar la situación en la que se encuentra el proceso de gestión de 

reclamaciones y el grado de satisfacción que han llegado a desarrollar los usuarios 

con respecto a éste. De acuerdo a ello, se estableció el siguiente objetivo general: 

Determinar la relación entre la Satisfacción del Usuario y Gestión de Reclamos en 

el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

En cuanto a los objetivos específicos se han planteado los siguientes: 

Determinar nivel de la satisfacción del usuario; determinar el nivel de gestión de 

reclamos, determinar la relación entre las dimensiones de satisfacción del usuario 

y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Finalmente, se han planteado la siguiente de la hipótesis general: 

Hi: Existe relación entre la satisfacción del usuario y gestión de reclamos en 

el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Con respecto a las hipótesis específicas son las siguientes: 

H1: Existe relación entre las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía de satisfacción del usuario y la 

gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO 
 

De acuerdo a la revisión de la literatura científica que se ha realizado sobre 

la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos mediante diversos sistemas 

digitales en instituciones gubernamentales en diversos repositorios y revistas 

científicas indexadas se reporta que según sea la celeridad y/o transparencia con 

la que se gestione de forma eficaz los reclamos o solicitudes realizadas a la 

institución. Por lo tanto, alguno de los antecedentes que se han recopilado a nivel 

nacional son: 

 Zela (2020) realizó una investigación para hallar si existe relación entre la 

modernización de la gestión pública y nivel de calidad de atención para el usuario 

en municipalidad provinciales, en base a una investigación aplicada, con diseño no 

experimental, de alcance correlacional, con corte transversal; en la que se contó 

con la participación de 13 gerentes municipales y 680 usuarios de las 

municipalidades provinciales de la región Puno, a  quienes se les evaluó mediante 

dos cuestionarios. Los resultados señalaron que el 76.92% de los municipios que 

participaron del estudio mantiene un nivel incipiente dentro del proceso de 

modernización, en tanto que un 23% mantiene un avance promedio, siendo Puno 

el que mayor progreso alcanzó (48%), y el municipio de Sandia el que tuvo un 

menor progreso (14%). Se llegó a la conclusión que no existe relación entre la 

modernización de la gestión pública y la variables de calidad de atención al usuario 

en este tipo de entidades gubernamentales. Además, se identificó que el 76.92% 

de dichas entidades mantienen un nivel escaso de desarrollo en la modernización 

de su gestión, siendo que únicamente lograron un 23% de cumplimiento de los 

estándares; en tanto que el municipio de Puno mantiene un avance promedio del 

48% y el municipio de Sandia solamente mantiene un nivel de desarrollo del 14%, 

estos resultados permiten concluir de forma adicional que no se comprobó la 

existencia de relación entre las variables consideradas en la presente investigación. 

Aguilar et al., (2019) llevaron a cabo una investigación para reconocer como 

las TIC pueden producir una mejor información y optimizar la gestión  de los 

procedimientos conteciosos tributarios (PCT) en SUNAT, en base a una 

investigación cualitativa, en donde se realizó el análisis de documentos académicos 

y normas, análisis de contenido y análisis descriptivo. Según los hallazgos 

obtenidos se indica que los usuarios y las áreas internas perciben que es necesario 
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que existe un mayor acceso y disponibilidad a la información, sobre todo que sea 

en tiempo real y con inmediatez, lo cual permitiría una reducción de tiempo y dinero 

en el PCT. Por lo tanto, se concluye que la implementación del e-expediente va a 

permitir que se alcance una mejor comunicación entre los ciudadanos y SUNAT 

sobre los pasos a seguir en todo procedimiento contencioso tributario (PCT), puesto 

que la información estará disponible y se le ofrecerá acceso a la misma para el 

contribuyente.  

Calero (2019) realizó una investigación con el propósito fue reconocer la 

incidencia que tiene el Sistema de Gestión Documentaria (SISGEDO) en la 

optimización de los tramites documentarios de los grados y títulos de los 

estudiantes, basándose en investigación básica, con un método sintético con 

diseño descriptivo transversal, cuya muestra fueron 154 egresados de la Facultad 

de Ciencias de la Educación evaluados con un cuestionario de preguntas cerradas. 

Los resultados ponen en manifiesto que alrededor del 74% de los usuarios se 

encontraban satisfechos con la aplicación SISGEDO. Por lo tanto se concluye que 

la aplicación del SISGEDO no sólo favorece el trámite documentario, sino que 

también logra aumentar el nivel de calidad existente durante la atención al usuario, 

puesto que se les puede ofrecer información pertinente, adecuada y que facilita la 

gestión en beneficio del usuario. 

Verastegui (2019) ejecutó una investigación en la que se buscó proponer la 

implementación de un módulo de atención que favorezca la gestión de la atención 

al ciudadano de la UGEL – Jaén, sobre la base de una investigación cuantitativa , 

descriptiva propositiva, en la que se contó con la participación de 95 personas, 

quienes fueron evaluado mediante un cuestionario. Los resultados demuestran que 

un 65.2% mantiene una percepción favorable del orden en cómo se atiende a las 

personas, un 88.4% de ellos considera que es pertinente establecer ventanillas 

para diferentes trámites y un 72.7% considera necesario prioriza el trato 

preferencial en cumplimiento con la Ley 28683. Por lo tanto se concluye que la 

existe una nivel eficiente y eficaz en lo referencia a la atención al usuario en la 

UGEL Jaen, demostrando así que la gestión se viene desarrollando 

adecuadamente, y que se requiere aun reforzar aspectos vinculados a la calidad 

de la atención para seguir optimizando el servicio al ciudadano.  
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Casanova (2018) ejecuto el diseño un aplicativo orientado a la gestión de 

reclamos dirigido al usuario ofreciéndoles el acceso a diversas funciones vinculadas 

al ingreso de solicitudes, consultas y seguimientos, así como recepción de las 

acciones tomadas, lo cual se realizó a partir de una investigación aplicada que se 

desarrollo en tres fases. Durante la primera fase se solicitó la información sobre la 

percepción sobre los reclamos e identificar el perfil de los usuarios que hacen los 

reclamos, en la segunda fase se diseñó el aplicativo basado en las 58 necesidades 

que presentaron los tres tipos de usuarios que fueron tomados como modelo y en 

la fase final se realizaron las pruebas para determinar cuan efectivo resulta ser el 

uso del aplicativo orientado  la gestión de reclamos. De acuerdo a los resultados se 

logró identificar deficiencias y fórmulas de mejora, sobre todo en las deficiencias 

manifestadas por el usuario o el funcionario público.  

Con respecto a los antecedentes que se han ejecutado a nivel internacional 

se reportan los siguientes: 

Solano (2021) realizó una investigación en la que buscó precisar como el 

uso de tecnología puede acoplarse a la administración pública en Colombia y 

reconocer los elementos específicos del expediente digital en la nación colombiana, 

a fin de poder acreditar su implementación, a través de una investigación cualitativa, 

de diseño bibliométrico, transversal. De acuerdo a lo resultados se logró analizar 

que existe un marco legal que permite a la administración pública de Colombia para 

que los ciudadanos, por lo cual el expediente digital tiene la misma validez que el 

expediente tradicional, teniendo como diferencias entre ambos la forma de 

almacenamiento, y que el digital se puede visualizar el estado del trámite a partir 

de los medios digitales. Se concluye que aún se deben hacer ajustes para que se 

acople plenamente la forma de gestión el expediente electrónico como un elemento 

válido y con pruebas. 

Lagrava (2019) ejecutó una investigación que tuvo como principal objetivo 

realizar un prototipo de sistema que facilite la gestión de los reclamos municipales 

de cada uno de los ciudadanos, a través de una aplicación de dispositivo móvil; en 

una investigación de tipo aplicada, diseño experimental, cuantitativa, de corte 

transversal; basándose en la adopción de un nuevo software que buscaba reducir 

el tiempo y el costo de la gestión municipal. De acuerdo a los resultados obtenidos 

se logró demostrar que el software fue eficiente, dado que permite asignar 
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coordenadas al momento de registrar las incidencias de los reclamos, y permite 

tener una base de respaldo sobre cada una de las reclamaciones que se han 

registrado favoreciendo así su atención con mayor rapidez. 

Parra (2019) realizó una investigación que tuvo como objetivo principal de 

realizar el diseño de una estrategia que facilita una atención oportuna, gestionando 

diversos reclamos, tramites, quejas y otros servicio que ofrece la Alcaldía de 

Santiago de Cali, en base a un estudio descriptivo, en donde se revisó información 

sobre los indicadores de eficacia, eficiencia, efectividad e inconformidad por parte 

de los usuarios, asimismo se realizó entrevistas a los responsables de la atención. 

De acuerdo a los resultados obtenidos se identificó la necesidad de implementar 

estrategias que puedan reducir el tiempo de respuesta, dado que los usuarios se 

encuentran inconformes con dicho aspecto. Cabe destacar que la implementación 

de estas estrategias no afectaría de forma significativa sobre el presupuesto, sin 

embargo sería necesario realizar seguimientos y ajustes según sea pertinente. 

Ripalda (2019) llevo a cabo una investigación para implementar  un  gobierno 

electrónico que de cumplimiento con cada una de las fases, basada en una 

investigación empírico, a partir de una revisión de la documentación científica y los 

hallazgos sobre el funcionamiento que tiene las plataformas digitales que se han 

implementado en gobiernos locales, nacionales e internacionales; además se 

recoge información sobre las entrevistas y encuestas realizadas a los usuarios 

sobre los beneficios percibidos de la implementación de estas plataformas 

asociadas al Gobierno electrónico. De acuerdo a lo analizado se logra llegar a la 

conclusión que todo gobierno tiene como obligación dotar de recursos a las 

instituciones públicas para la implementación de plataformas virtuales que faciliten 

la eficiencia de su gestión. 

Corvalán (2017) realizó una investigación cuyo objetivo fue realizar un 

abordaje sobre el impacto que tiene la era digital, en especial el uso de la TIC dentro 

de la administración Pública, sobre la base de una investigación documental, en la 

que se revisaron diversos artículos de la literatura científica para recopilar 

información relacionada con el tema en investigación. De acuerdo al análisis se 

observa que en Latinoamérica y más específicamente en Argentina existen 

dificultades para modernizar la administración pública, sobre todo si lo que se busca 

es lograr digitalizar algunos procedimientos que permitan una mayor inmediatez al 



8 
 

acceso-, sin embargo se nota que no todo ciudadano se encuentra alfabetizado 

digitalmente, lo cual impide un tratamiento específico, así como no todas las 

instituciones públicas cuentan con la misma estructura y presupuesto para 

implementar sistemas complejos; sin embargo ello no debe conlleva a restringir la 

posibilidad de impulsar el desarrollo tecnológico de los Gobiernos y 

Administraciones para lograr que sean digitales e inteligentes. 

Con respecto a las bases teóricas se previó conveniente realizar un análisis 

sobre la administración pública a nivel nacional, en razón que el Estado Peruano 

busca implementar un nuevo modo de gestión pública en cada una de las 

instituciones públicas del estado, cuyo principal objetivo es reducir las deficiencias 

en la atención a la ciudadanía en cada entidad pública, a fin de mejorar la 

percepción de estos últimos (Espinoza, 2021; Huanca et al., 2021; Saravia, 2018).   

Además, se atañe que en el Perú se atraviesan diferentes problemas que 

están asociados al escaso desempeño del Estado, por ello es indispensable que se 

ponga en marcha la política de modernización para lograr un Estado moderno, es 

indispensable gestionar de forma eficaz, oportuna, transparente en la rendición de 

las cuentas y de la ética pública; priorizar la capacidad de innovar y aprovechar las 

tecnologías para ser sostenible a lo largo del tiempo. Todo ello implica que los 

enfoques y las prácticas de gestión sea transformadas, dado que ahora se concibe 

que los servicios o intervenciones que realizan son para cubrir los derechos de los 

ciudadanos (Secretaría de Gestión Pública, 2016). En suma, cada una de las 

políticas de modernización del Estado deben priorizar la mejora de la calidad y 

cobertura de los servicios que cada entidad pública y/o dependencia presta al 

ciudadano sin importar el nivel de gobierno en el que se encuentre, a fin de que el 

ciudadano desarrolle una percepción favorable con los cambios que se están 

implementando. 

Por su parte, en lo que respecta al análisis de la variable de satisfacción del 

usuario se ha procedido a considerar la teoría de la confirmación de las expectativas 

y el modelo multidimensional Servqual planteado por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry, quienes en un inicio sostiene que la satisfacción refleja la discrepancia entre 

la percepción real que el cliente desarrolla al experimentar un servicio y la 

expectativa previa que ha llegado a desarrollar en su mente sobre lo que espera 

recibir al ser atendido en el establecimiento (Zeithaml, 2018). 
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Asimismo, la teoría de la confirmación de las expectativas concibe la 

satisfacción como resultante de la comparación entre la realidad percibida por el 

individuo y algún parámetro vinculado con la calidad de la atención que se espera 

recibir (Campoverde et al., 2020). Por eso es muy importante que las 

organizaciones orientadas al servicio procuren brindar un servicio que supere las 

expectativas iniciales del usuario, con el objetivo de que la discrepancia entre 

expectativas y rendimiento sea más bien algo positivo y de lugar al sentimiento de 

satisfacción que se espera, puesto que si la situación resulta ser adversa entre 

rendimiento y expectativas llega a producir una desconfirmación negativa que se 

traduce en insatisfacción (Núñez y Juárez, 2018).  

Por ende, cuando una institución busca ofrecer un servicio que logre 

satisfacer a sus clientes, debe considerar la diferenciación a través de la calidad 

que permita no solo cumplir con las expectativas que tienen sus clientes, sino más 

bien llegar a superarlas, lo cual permite que los usuarios desarrollen un alto sentido 

de satisfacción (Rojas et al., 2020). Se debe tener en cuenta que los usuarios se 

encuentran evaluando el rendimiento real del servicio recibido en comparación con 

sus expectativas iniciales del mismo de forma continua, y por ello  es fundamental 

que toda empresa, organización o institución estén pendientes de las variables 

condicionantes que afecta*n el alcance de altos niveles de satisfacción del usuario 

(Noboa, 2021).  

De acuerdo a este modelo existen una serie de elementos que generan la 

gestión de las expectativas entre las cuales se destacan la comunicación boca – 

oído entre los usuarios, quienes expresan y comparten sus experiencias y la 

percepción del servicio que han recibido; otro aspecto son la detección de las 

necesidades personales, a fin de que el servicio que se brinde este adaptado no 

sólo a la expectativas, sino también que pueda cubrir las necesidades. Otro aspecto 

son las experiencias previas que tienen los clientes sobre el servicio, dado que 

según sea el servicio que han recibido previamente, estos establecerán un 

parámetro alto o bajo de acuerdo a la satisfacción recibida anteriormente. 

Finalmente, un aspecto importante es la comunicación externa que desarrolla las 

organizaciones, tales como: publicidad que ofertan los servicios, sus beneficios y 

promociones que brindan pueden llegar a generar expectativas iniciales que si son 

bien gestionadas pueden generar altos niveles de satisfacción. 
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En cuanto a la delimitación conceptual se atañe que la satisfacción se 

conceptualiza como aquella variable que guarda vinculación directa con la calidad 

percibida al valorar la atención que brinda la institución, en donde se evalúa 

principalmente la percepción real por parte del usuario en comparación con las 

expectativas que se habían alojado en su mente como consumidor de un 

determinado servicio (Zeithaml, 2018). 

Otra definición sobre la satisfacción indica que esta es el resultado de un 

proceso que suele iniciar y culmina en el mismo sujeto, por lo cual se trata de un 

fenómeno íntegramente subjetivo inclusive su propia medición e interpretación se 

suscita en la persona que experimenta el servicio. Por ende, para que exista una 

valoración sobre si un servicio puede ser satisfactorio o insatisfactorio es 

fundamental que se tenga al menos una experiencia de lo que se está valorando y 

de acuerdo al resultado de esta experiencia, si es positiva se puede considerar 

como satisfactorio o no (Febres y Mercado, 2020). Por lo tanto, se indica que las  

investigaciones que han revisado el constructo de la satisfacción del usuario 

consideran al método de evaluación SERVQUAL planteado por Berry, 

Parasuramann y Zeithaml, en donde se plantean las siguientes dimensiones: 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 

(Haming et al., 2019; Shafei et al., 2019). 

La dimensión elementos tangibles supone todos aquellos elementos que 

pueden ser tangibles o no, tales como: instalaciones de la institución, personal que 

trabaja en ella, materiales y equipos que le brindan un aspecto único a la institución 

(Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Cuando estos elementos son percibidos por 

los usuarios, estos finalmente le asignan una valoración sea positiva o negativa. 

Entre los indicadores se reporta la infraestructura, lo cual no sólo corresponde al 

tamaño y aspecto de la institución, sino también a los recursos y equipos 

tecnológicos que son empleados; asimismo el lenguaje no verbal que emplean el 

personal que trabaja en dicha institución.  

Por otro lado, la dimensión fiabilidad refiere la habilidad que tienen los 

servidores públicos para brinda atención y cumplir con lo ofrecido. Además hace 

referencia a la forma en como se lleva a cabo el servicio, suele tenerse en 

consideración la eficiencia y la eficacia de la atención de los usuario, y luego 

considera el desempeño de cada profesional que atiende y como suele usar los 
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equipos y materiales para ofrecer un adecuado cumplimiento de sus funciones. En 

esta dimensión es posible ponderar la eficiencia con la que es posible desarrollar 

funciones encomendadas por otras jefaturas o dependencias superiores, lo cual se 

percibe como una intención de brindar una atención hacia las necesidades de los 

clientes (Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Por otro lado, la eficacia responde 

a la capacidad que se tiene para brindar algún tipo de respuesta a los problemas, 

dudas y preguntas que tenga el usuario de forma que reciban una respuesta que 

logre satisfacer sus necesidades de servicio. En tanto que la efectividad responde 

a como los procesos adecuados con los que se llevan a cabo los servicios, a fin de 

que logren cumplir con las expectativas para el que fue diseñado previamente.  

La dimensión capacidad de respuesta refiere al servicio que los clientes 

necesitan y buscan, lo cual es importante para cumplir con el horario y la duración 

que se solicita. Este tipo de factores llega a medir la satisfacción del cliente, y la 

disposición que tiene el proyecto para dar un pronto servicio a sus clientes (Zeithaml 

et al citado por Sartor, 2019). Entre los indicadores se encuentran: horario de 

atención, duración y disposición del personal. El horario refiere a que toda 

institución debe cumplir con el tiempo establecido para atender a sus clientes, sobre 

todo de acuerdo a la demanda que se genera. La duración de la atención refiere 

que se debe tratar de priorizar una atención eficaz, es decir demorar solo lo justo 

para atender a la mayor cantidad de clientes. En tanto que la disposición del 

personal evalúa las forma de tratar y generar confianza entre el servidor público y 

la empresa.  

Por su parte, la dimensión seguridad, se vincula con cada uno de los 

elementos que genera que los clientes perciban en la que empresa cumple con lo 

ofrecido y hace que el cliente perciba que la institución no duda, ni asume riesgo 

innecesario que ponga en riesgo la relación entre cliente y la empresa (Zeithaml et 

al citado por Sartor, 2019). Además se trata de la forma en como los trabajadores 

pueden desarrollar confianza en el usuario, a través de la atención a cada una de 

las consultas, quejas e incertidumbres del usuario, a fin de que este se encuentre 

satisfecho por la calidad de la atención recibida.  

Finalmente, la dimensión empatía indica a la capacidad que tienen la 

institución y sobre todo su personal para brindar una atención de calidad, en la que 

se considere como principal protagonista al cliente, otorgándole una atención de 
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calidad, mediante un buen trato y el reconocimiento de sus necesidades personales 

para reforzar la atención personalizada (Zeithaml et al citado por Sartor, 2019). Es 

indispensable se atiendan principalmente las necesidades que demandan los 

clientes, se atienda cualquier tipo de duda y demostrar que sus inquietudes son 

realmente algo que se debe priorizar. Finalmente es fundamental que se brinde un 

trato diferencial para solucionar los problemas que se pueden presentar. 

Para realizar el abordaje de la variable de gestión de reclamos se consideró 

la revisión bibliográfica de las teorías y modelos conceptuales que la sustentan, 

entre las cuales se reporta la teoría de la calidad total de Edward Deming, en 

función que es fundamental que proceso y servicio llegue a caracterizarse o más 

bien ceñirse en procurar cubrir las necesidades del usuario, a fin de que sea posible 

anticiparse a los problemas, y poder prevenir en la medida de los posible su 

ocurrencia, dado que ello puede generar mayor gasto de recursos al momento de 

tener que subsanar alguna reclamación derivada a la no calidad del servicio 

brindado (Bustamante et al., 2018). 

Tomando en cuenta esta teoría se enuncia que inclusive un 90% de los 

problemas de una institución se originan por algún inconveniente en cómo se han 

establecido los procesos de gestión u operativos, por lo cual es fundamental que 

en cada área y/o departamento de una entidad se enfatice en la mejora continua 

sobre todo para garantizar mejoras que puedan ser percibidas por el cliente o 

usuario y de ese modo se reduzcan las reclamaciones por algún tipo de 

contingencia. 

Otro aspecto relevante en el estudio de los procesos relacionados a la 

gestión de quejas se basó en la teoría de administración científica de Fayol, quien 

estableció la necesidad de reconocer el porcentaje de quejas que se han podido 

resolver para determinar en que grado se cumple con la mejora de los procesos; 

en donde un porcentaje menor al 80% de quejas solucionadas con respecto a las 

quejas recibidas se consideraba un indicador crítico de la gestión y se requería una 

revisión urgente de este proceso, a fin de reducir la brecha de la calidad del servicio 

(Granadilla et al., 2017). 

Por otro lado, en cuanto a la delimitación conceptual sobre la atención de 

reclamaciones, se debe tener en cuenta la definición planteada por García (2014) 

considera que se trata de la acciones que se realizan para restaurar la confianza 
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de un cliente por el servicio que se otorgó en cualquier tipo de entidad pública o 

privada y ha quedado insatisfecho. Adicionalmente, es un proceso en el que se 

implementan acciones para prevenir que este problema se vuelva a suscitar hacia 

otro cliente. Por otro lado, Castellanos (2020) considera que los reclamos y quejas 

se originan por los conflictos que posteriormente el cliente demanda de manera 

formal, puesto que considera que sus intereses se han visto vulnerados al ser 

atendido por algún integrante de la institución. Estos conflictos son la resultante de 

un problema donde cada actor del conflicto mantiene un criterio antagónico o 

intereses particulares.  

En tanto que la Organización Internacional de Normalización plantea que la 

queja representa una insatisfacción que puede suscitarse en una empresa, 

organización o institución con respecto a la atención de un servicio o durante la 

adquisición de un determinado producto, y el cliente suele requerir un respuesta 

pronta o en la mayoría de casos un solución explicita frente al mismo, todo ello se 

encuentra contemplado dentro de la norma del denominado ISO 9000. Asimismo, 

el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 

Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2017) refiere que existe diferencia entre lo que 

se trata un reclamo y una queja, dado que el primero se encuentra realmente 

direccionado con la disconformidad que un usuario tiene sobre un servicio o un 

producto adquirido, mientras que la queja es considerada como el malestar que se 

suscita a partir de la atención brindada por la empresa u organización. Cabe 

destacar que las dimensiones que guardan relación con la gestión de los reclamos 

son definidos de una manera sucesiva y sistematizada, en donde se incluyen los 

procesos de administración que permiten brindar una respuesta o un servicio 

específico al usuario, las cuales interacciona entre si para crear un valor intrínseco 

para cliente interno y externo. 

Desde otra perspectiva, García (2014) considera que cuando surge un 

conflicto entre la entidad y el cliente se generan los reclamos, inclusive pueden 

originarse procesos legales que permitan mejorar la institución, así como los 

proceso de burocratización. Es indispensable que las instituciones y entidades 

gubernamentales sepan manejar y tener a la disposición la información que surge 

de cada actividad que se realiza, puesto que esto conforma la base de datos que 
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debe organizarse correctamente y se logre brindar un mensaje de experiencia hacia 

las demás empresas.  

Es decir, la entidad debe llegar a prioriza la perspectiva del usuario, a fin de 

generar una mejor interpretación sobre el proceso de servicio al cliente, en función 

que para cada uno de los actores asumen una realidad distinta sobre el conflicto.  

Entre las dimensiones se reportan las siguientes: Procesos y Enfocado del 

cliente.  

La primera dimensión hace referencia al momento en que una institución 

puede afrontar un reclamo de un usuario, así como otros trámites administrativos y 

legales, por ende es fundamental que exista una adecuada organización y 

burocratización (García, 2014). Para una adecuada gestión de los reclamos es 

fundamental que se tomen en cuenta ciertos principios, tales como: visibilidad, es 

decir que la información siempre tiene que estar al acceso del usuario, a fin de que 

pueda ser capaz de transmitir su reclamo hacia la organización. Asimismo, se debe 

tener en cuenta que la forma en cómo gestionar o ingresar una reclamación debe 

ser accesible para todo usuario, por lo cual las instrucciones deben ser generales, 

pero entendibles para todo público, tratando de que se trate de un proceso sencillo.  

Por otro lado, siempre tiene que existir una respuesta que el cliente pueda 

entenderla, porque esta transmite de forma cortes una solución frente a la 

reclamación realizada por el usuario, es fundamental que esta pueda darse en el 

menor tiempo posible, a fin de evitar insatisfacción producto de la demora. Por el 

último se atañe que debe existir objetividad para que el cliente pueda sentir que 

cada una de las reclamaciones son solucionadas con objetividad, de forma 

imparcial y con equidad 

En tanto que la dimensión enfoque en el cliente refiere a que toda 

organización debe ser capaz de organizar y desarrollar procesos de mejora 

teniendo en cuenta la retroalimentación por lo que es fundamental que tengan la 

capacidad de recibir quejas, administrarlas y brindarles una solución efectiva. 

Adicionalmente, García (2014) indica que la gestión de la reclamación indica que 

es fundamental tener un enfoque en el cliente para poder resolver oportunamente 

los problemas entre el cliente y la empresa en la que tuvo ocurrencia el conflicto, lo 

cual permite en sí que la administración sea considerada como eficiente y se 

potencien los objetivos y la satisfacción del usuario. 
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Un aspecto importante para una gestión de reclamo es la protección de la 

identificación del usuario, dado que esta solo puede ser revelada, si así el usuario 

lo comunica expresamente. Este cuidado de la confidencialidad de su identidad es 

un aspecto que permite brindar soluciones a las reclamaciones de forma 

transparente. 

  



16 
 

III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Se llevó a cabo una investigación básica, dado que toma en consideración 

el conocimiento científico, con la finalidad de dar soluciones a problemas 

específicos (Álvarez, 2020), igualmente la presente investigación mantuvo un 

enfoque cuantitativo, puesto que se pretendió recolectar datos exactos para poder 

categorizarlos en los niveles y grados (Hernández y Mendoza, 2018). 

 El diseño de investigación fue no experimental, puesto que se enfocó 

solamente en la medición de las variables, sin la necesidad de realizar ningún tipo 

de manipulación o ejercer algún control sobre éstas (Hernández y Mendoza, 2018). 

Se optó por una investigación con corte transversal, puesto que la medición fue 

ejecutada en un solo momento para su procesamiento y análisis estadístico 

correspondiente (Hernández y Mendoza, 2018). 

-Se esquematizó de la siguiente forma: 

 

 

             

 

 

 

 

 

Dónde: 

M : Usuarios del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación 2021  

O1 : Satisfacción al usuario 

 O2 : Gestión de reclamos 

  r : Relación de las variables. 

Según el alcance se consideró una investigación correlacional, en función 

que se buscó determinar si las variables de estudios mantienen algún tipo de 

relación (Hernández y Mendoza, 2018). 
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3.2. Variable y operacionalización 

Variable 1: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

La satisfacción del usuario guarda vinculación directa con la calidad 

percibida al valorar la atención que brinda la institución, en donde se evalúa 

principalmente la percepción real por parte del usuario en comparación con las 

expectativas que se habían alojado en su mente como consumidor de un 

determinado servicio (Zeithaml, 2018). 

 

Definición Operacional 

El análisis fue realizado a través del modelo SERVQUAL propuesto por 

Berry, Parasuraman y Zeithaml, el cual ha sido ampliamente validado por su 

aspecto multidimensional que permite reconocer diversos factores que pueden 

provocar insatisfacción en el usuario, a fin de proponer acciones de mejora para 

incremento de calidad en la atención.  

Este modelo indica que la estructura factorial se divide en 5 dimensiones 

denominadas Elementos tangibles, la cual a las características que son tangibles o 

no, entre sus indicadores se reportan la  infraestructura; recursos y equipos, y 

lenguaje no verbal. La dimensión fiabilidad supone la habilidad que poseen los 

servidores públicos para brindar atención y dar cumplimiento con lo ofrecido, y esta 

compuesta por los siguientes indicadores: eficiencia, eficacia, efectividad. La 

dimensión capacidad de respuesta indica en la forma en que se le brinda el servicio 

al cliente a partir de un adecuado cumplimiento de horarios y requerimientos. Entre 

los indicadores son: horario de atención, duración y disposición del personal. En 

tanto que la dimensión seguridad está vinculada con el cumplimiento de la 

institución con lo ofrecido al cliente, es decir que no se asuman riesgo innecesarios 

que puedan afectar la relación entre cliente y la empresa. Finalmente la dimensión 

empatía supone la capacidad que posee la institución y su personal para atender 

con calidad al usuario y dar reconocimiento de cada una de las necesidades 

personales (Ver Anexo 1). 
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Variable 2: Gestión de reclamos 

Definición conceptual: 

Castellanos (2020) considera que la gestión de reclamos y quejas se origina por los 

conflictos que posteriormente el cliente demanda de manera formal, puesto que 

considera que sus intereses se han visto vulnerados al ser atendido por algún 

integrante de la institución, por lo que ameritan ser analizados y solucionados. 

 

Definición Operacional 

De acuerdo con Huamani (2018) la variable de gestión de reclamos se basa 

en dos grandes elementos: Proceso y enfoque en el cliente, teniendo en 

consideración que la dimensión proceso hace referencia a la forma en como una 

institución brinda una adecuada organización para que se cumplan los procesos 

para la agilización de todo trámite administrativos y/o legal que beneficie al usuario. 

Esta dimensión está compuesta por 2 indicadores y 12 ítems. Por otro lado, la 

dimensión enfoque en el cliente hace referencia a la capacidad para organizar y 

desarrollar diferentes procesos de mejora que permitan administrar 

adecuadamente las quejas y reclamaciones para poder brindar un solución efectiva. 

La dimensión enfoque en el cliente se compone de 3 indicadores y 12 ítems (Ver 

anexo 1). 

 

3.3. Población (criterios de selección) muestra y muestreo 

De acuerdo con Arias (2016) la población es el conjunto de tamaño finito o 

infinito de elementos o unidades de análisis que posee características que son 

similares para poder realizar el análisis de las variables de la investigación. 

En la investigación se tomó en consideración como población a los 216 

usuarios que realizaron alguna reclamación en la plataforma virtual de atención de 

reclamos del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, sede central en el año 2021. 

De acuerdo con Arias et al., (2016) la muestra representa a subconjunto que 

se selecciona a partir de la población objetivo que ha sido delimitada dentro de la 

investigación, se entiende que ésta puede ser probabilística o no probabilística  

De acuerdo al resultados la muestra se conformó por 138 usuarios que 

realizaron alguna reclamación en la plataforma virtual de atención de reclamos del 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, sede central en el año 2021 (Ver anexo 
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3). Se optó por el uso de la técnica de muestreo aleatorio simple, en función que 

cada uno de los elementos que corresponde a la población de estudio tuvo la misma 

probabilidad de ser considerado como parte de la muestra del estudio, en función 

que selección es al azar y no se considera ningún criterio intencionado por parte 

del investigador (Otzen y Manterola, 2017).  

La unidad de análisis son los usuarios que han realizado alguna reclamación 

en la plataforma virtual de atención de reclamos del Ministerio Público – Fiscalía de 

la Nación, sede central en el año 2021. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se empleó la técnica de la encuesta, dado que se trata de un procedimiento 

sistematizado que permite el uso de un cuestionario o listado de preguntas para 

recoger los datos de cada una de las variables de investigación, a fin de poder 

analizarla con mayor detalle (Hernández y Mendoza, 2018). 

En la presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, el 

cual corresponde al conjunto de preguntas cerradas con alternativas de respuestas, 

lo cual facilitará la medición de los rasgos y/o características de las variables en 

estudio en las investigación con enfoque cuantitativo (Hernández y Mendoza, 

2018). 

Por lo tanto, en el presente estudio se diseñaron y utilizaron dos 

cuestionarios, el primero permitió la medición de la variable de satisfacción del 

usuario compuesto por 22 ítems, en tanto que el segundo cuestionario fue para la 

medición de gestión de reclamos a través de 24 ítems, ambos instrumentos se 

basaron en una escala de Likert, dado que ofrecieron múltiples alternativas de 

respuestas para dar respuesta al enunciado o premisa que se plantearon. 

La validez hace referencia al grado en que la evidencia y la teoría que 

sustenta un instrumento permite reconocer que los reactivos considerados y su 

respectiva interpretación de puntajes respalda la medición del constructo propuesto 

(Medina y Verdejo, 2020). 

Para la obtención de la validación del instrumento se empleó el 

procedimiento de criterio de juicio de expertos, en donde se contó con el apoyo de 

3 expertos que tengan el grado de Magister y/o Doctor, a fin de que brinden su 
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opinión sobre el contenido, la pertinencia y relevancia de cada uno de los ítems con 

respecto a la teoría de cada una de las variables consideradas (Ver anexo 6). 

La confiabilidad se refiere a la precisión o grado de consistencia que tiene la 

medición, es decir se basa en la estabilidad de la medición siempre y cuando este 

proceso se repita una y otra vez bajo las mismas condiciones de estudio (Rodríguez 

y Reguant, 2020). 

Para la obtención de los niveles de confiabilidad de cada uno de los 

instrumentos se estimó necesario la aplicación de cada uno de los instrumentos ya 

validado en su versión de prueba piloto a un grupo de 30 usuarios que hayan 

realizado alguna reclamación y que no forman parte de la muestra de estudio, con 

el objetivo de poder determinar en primera instancia la comprensión sobre el 

contenido, además se aplicó la  formula estadística de Alfa de Cronbach debido a 

que la escala de medición en ambos casos es de tipo Likert, logrando demostrar 

que ambos cuestionarios son fiables 0.97 y 0.98 respectivamente (Ver anexo 7). 

 

3.5. Procedimientos 

En primer lugar se remitió una solicitud de autorización de ejecución del 

proyecto dirigido a la sede central del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación 

sede central, con la finalidad de obtener los permisos y las facilidades necesarias 

para realizar la recolección de los datos a los usuarios del sistema virtual de 

atención de reclamaciones. 

Una vez obtenido los permisos se procedió a establecer la metodología para 

la recolección de datos, indicando a cada uno de los usuarios por medio de un link 

de evaluación que le permitirá al usuario responder de forma individual cada uno 

de los cuestionarios bajo la plataforma de Google Forms. 

Luego de recopilada la información se procedió a su procesamiento 

mediante software estadístico para su análisis y presentación en los resultados de 

la investigación. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Una vez culminada la fase de recolección de datos se procedió a trasladar 

los puntajes obtenidos por cada una de las alternativas de respuestas señaladas 

por los participantes del estudio en una base de datos diseñada en Microsoft Excel 
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2019, sobre la cual se obtuvieron los puntajes totales obtenidos en cada una de las 

variables, a fin de poder sistematizar la información y presentarla en tablas y figuras 

según correspondió.  

Al realiza la aplicación de la estadística descriptiva se procedió a la 

conversión de los puntajes directos obtenidos a una escala de baremos, y así poder 

presentar las tablas descriptivas con información sobre la distribución absoluta y 

porcentual de los niveles obtenidos para cada una de las variables.  

. Por otro lado, mediante el programa estadístico SPSS versión 26 se realizó 

el análisis de normalidad de los puntajes obtenidos mediante la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov, cuyo resultado comprobó que los puntajes obtenidos para 

cada variable siguen una distribución no normal, siendo necesario el uso de la 

prueba estadística no paramétrica de correlación de Rho de Spearman. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Se respetaron los aspectos éticos de la investigación científica en términos de 

aplicabilidad de beneficencia, no maleficencia, autonomía y justifica, en función que 

cada uno de los participantes formó parte del estudio de forma voluntaria, se 

mantendrá su identidad bajo secreto profesional, y los resultados que se obtuvieron 

fueron confidenciales. Se precisó con suma cautela los procedimientos de 

recolección de datos, a fin de dar cumplimiento con el principio de no maleficencia, 

en función que no se busca generar ningún tipo de daño y/o perjuicio sobre los 

participantes del estudio. Para la selección de los participantes del estudio, además 

de tener carácter voluntario, se practicó el principio ético de la justicia, en función 

que no se discrimino a ningún participante. Asimismo, se añade que la información 

recopilada en el presente estudio ha sido debidamente citada, respetando así el 

derecho a la propiedad intelectual de los investigadores que han revisado las 

variables estudiadas. 
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IV. RESULTADOS 
En la presente investigación la fase de procesamiento de datos inició con la 

aplicación de la estadística descriptiva para la valoración de los niveles de la 

satisfacción del usuario y del grado de cumplimiento con respecto a la gestión de 

reclamos, para lo cual se procedió a hallar los baremos correspondientes para cada 

dimensión y variable: 

 

Tabla 1 

Baremo de la variable satisfacción del usuario 

Variable / dimensión 

Nivel 

Nada 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Satisfecho 

Satisfacción del usuario 51 a - 52 a 81 82 a + 

    Elementos Tangibles 9 a - 10 – 14 15 a + 

    Seguridad 11 a - 12 – 17 18 a + 

    Capacidad de respuesta 11 a - 12 – 17 18 a + 

    Fiabilidad 9 a - 10 – 14 15 a + 

    Empatía 9 a - 10 – 14 15 a + 

Fuente: Base de datos 

 

En la tabla 1 se muestra el baremo para la variable de satisfacción del usuario el 

cual se obtuvo a partir de la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada uno de 

los ítems de las dimensiones y de la escala total, dicho puntaje ha sido clasificado 

en tres categorías para su posterior interpretación. Los puntos de corte asumidos 

corresponden al percentil 50 y 75 para cada una de las dimensiones de los rangos 

originales del cuestionario. 
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Tabla 2 

Baremo de la variable Gestión de reclamos 

Variable / dimensión 

Nivel 

Nada 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Satisfecho 

Gestión de reclamos 55 a - 56 a 88 89 a + 

    Orientado al cliente 27 a - 28 – 44 45 a + 

    Proceso 27 a - 28 – 44 45 a + 

Fuente: Base de datos 

 

En la tabla 2 se muestra el baremo para la variable de gestión de reclamos el cual 

se obtuvo a partir de la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada uno de los 

ítems de las dimensiones y de la escala total, dicho puntaje ha sido clasificado en 

tres categorías para su posterior interpretación. Los puntos de corte asumidos 

corresponden al percentil 50 y 75 para cada una de las dimensiones de los rangos 

originales del cuestionario. 
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Tabla 3 

Satisfacción del usuario y Gestión de reclamos de los usuarios del Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

 

Gestión de 

reclamos 

Satisfacción del usuario 

Total Nada 

satisfecho 

Poco 

satisfecho 

Satisfecho 

n % n % n % n % 

Deficiente 28 20.3 0 0.0 0 0. 28 20.3 

Poco eficiente 2 1.4 67 48.6 21 15.2 90 65.2 

Eficiente 0 0.0 0 0.0 20 14.5 20 14.5 

Total 30 21.7 67 48.6 41 29.7 138 100.0 

Fuente: Cuestionarios aplicados a los usuarios 

 

 

Figura 1. Satisfacción del usuario y Gestión de reclamos de los usuarios del Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

 

En la tabla 3 y figura 1, se logra aprecia que el 20.29% de los usuarios se muestra 

nada satisfecho y a su vez califica de deficiente la gestión de reclamos, en tanto 

que un 14.29% de los evaluados se mantiene satisfecho y pondera como eficiente 

la gestión de reclamos del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Tabla 4 

Niveles de la Satisfacción del Usuario en el Ministerio Público – Fiscalía de la 

Nación, 2021. 

Nivel fi % 

Satisfecho 41 29.71 

Poco satisfecho 67 48.55 

Nada satisfecho 30 21.74 

Total 138 100.00 

Nota: Datos obtenidos de la muestra 

 

 

Figura 2. Nivel de satisfacción del usuario de los usuarios del Ministerio Público – Fiscalía 

de la Nación, 2021. 

 

De acuerdo a la tabla 4 y figura 2 se muestra que un 48.55% de los usuarios 

mantiene un nivel regular de satisfacción al evaluar el servicio recibido por parte del 

Ministerio Público - Fiscalía de la Nación sede central, y un 29.71% indica estar 

altamente satisfecho, mientras que un 21.74% mantiene un nivel bajo de 

satisfacción. De acuerdo a ello se ha comprobado que el nivel predominante en la 

satisfacción del usuario es el nivel regular, por lo cual se requieren ajustar las 

condiciones de los servicios y atención de los trámites y solicitudes que requieren 

los usuarios. 

21.74%

48.55%

29.71%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

Satisfacción del usuario

Nivel de Satisfacción del usuario

Nada Satisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



26 
 

Tabla 5 

Niveles de la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 

2021. 

Nivel fi % 

Eficiente 20 14.49 

Poco eficiente 90 65.22 

Deficiente 28 20.29 

Total 138 100.00 

Nota: Datos obtenidos de la muestra 

 

 

Figura 3. Nivel de gestión de reclamos de los usuarios del Ministerio Público – Fiscalía de 

la Nación, 2021. 

En la tabla 5 y figura 3 se observa que un 65.22% de los usuarios califican 

como regular la gestión de reclamos brindada por parte del Ministerio Público - 

Fiscalía de la Nación sede central, y un 20.29% de los usuarios señala que existe 

bajo nivel en la gestión de reclamos. Finalmente, un 14.49% de los usuarios percibe 

que existe un nivel alto en la gestión de reclamos por dicha institución. Esto indica 

que existe un predominio del nivel regular en la gestión de reclamos, por lo cual se 

debe analizar como introducir acciones que permitan mejorar las condiciones dar 

un mejor servicio en la atención de reclamos de los usuarios.  
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Posteriormente, se procedió a la aplicación de la prueba de normalidad mediante 

la fórmula de Kolmogorov – Smirnov para la analizar la distribución de los puntajes 

obtenidos en cada una de las variables de estudio.  

Prueba de Hipótesis 

Prueba de normalidad 

 

Hi: p<0.05 Los datos procesados no siguen una distribución normal. 

Ho: p>0.05 Los datos procesados siguen una distribución normal. 

 

Tabla 6 

Prueba de Normalidad de Satisfacción del usuario y Gestión de reclamos 

Variables / Dimensiones 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Satisfacción del usuario .124 138 .000 

       Elementos Tangibles .101 138 .001 

      Seguridad .093 138 .005 

      Capacidad de respuesta .110 138 .000 

      Fiabilidad .111 138 .000 

      Empatía .096 138 .003 

Gestión de reclamos .137 138 .000 

Nota: Elaboración propia.  

En la tabla 6, se muestran los resultados de la prueba de normalidad de 

Kolmogorov – Smirnov, en la cual analizaron los puntajes totales obtenidos en las 

variables de Satisfacción del usuario y Gestión de reclamo, de acuerdo al valor p 

obtenido (p<0.05) en ambos casos se acepta la Hi y se rechaza la Ho demostrando 

que los puntajes no siguen una distribución normal, por lo cual se han empleado 

prueba no paramétrica de coeficiente de correlación de Spearman para la 

determinación de relación entre las variables de la investigación.  
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Hipótesis General 

Hi: Existe relación entre la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Ho: No existe relación entre la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en 

el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizó la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

 

Tabla 7 

Relación entre la Satisfacción del Usuario y Gestión de Reclamos en el Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Satisfacción del 

usuario  

Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,818** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla 7 se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.818, lo 

cual indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Hipótesis Específica 1: 

Hi1: Existe relación entre la dimensión elementos tangibles de la satisfacción del 

usuario y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 

2021. 

Ho1: No existe relación entre la dimensión elementos tangibles de la satisfacción 

del usuario y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 

2021. 

 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizo la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

 

Tabla 8 

Relación entre la dimensión Elementos tangibles y Gestión de Reclamos en el 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Elementos 

tangibles  

Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,818** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla 8 se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.818, lo 

cual indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre la dimensión Elementos Tangibles y la gestión de 

reclamos en el Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Hipótesis Específica 2: 

Hi2: Existe relación entre la dimensión seguridad de la satisfacción del usuario y la 

gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Ho2: No existe relación entre la dimensión seguridad de la satisfacción del usuario 

y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizo la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

87 

Tabla 9 

Relación entre la dimensión seguridad y Gestión de Reclamos en el Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Seguridad  Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,818** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla  se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.818, lo cual 

indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre la dimensión Seguridad y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Hipótesis Específica 3: 

Hi3: Existe relación entre la dimensión capacidad de respuesta de la satisfacción 

del usuario y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 

2021. 

Ho3: No existe relación entre la dimensión capacidad de respuesta de la 

satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía 

de la Nación, 2021. 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizó la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

 

Tabla 10 

Relación entre la dimensión capacidad de respuesta y Gestión de Reclamos en el 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Capacidad de 

respuesta  

Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,795** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla 10 se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.795, lo 

cual indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la gestión de 

reclamos en el Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Hipótesis Específica 4: 

Hi4: Existe relación entre la dimensión fiabilidad de la satisfacción del usuario y la 

gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Ho4: No existe relación entre la dimensión fiabilidad de la satisfacción del usuario y 

la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizó la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

 

Tabla 11 

Relación entre la dimensión fiabilidad y Gestión de Reclamos en el Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Fiabilidad  Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,832** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla 11 se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.832, lo 

cual indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre la dimensión Fiabilidad y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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Hipótesis Específica 5: 

Hi5: Existe relación entre la dimensión empatía de la satisfacción del usuario y la 

gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Ho5: No existe relación entre la dimensión empatía de la satisfacción del usuario y 

la gestión de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

Nivel de significación 

El nivel de significación teórica considerado fue α = 0.05, lo cual corresponde a un 

nivel de confiabilidad del 95%. 

 

Función de Prueba 

Se utilizó la prueba de coeficiente de correlación de Spearman, puesto que las 

variables y sus dimensiones no presentaron normalidad en sus datos (Ver tabla 5) 

 

Regla de decisión 

Rechazar H0: cuando la significación observada “p” es menor que α = 0.05 

No rechazar H0: cuando la significación observada “p” es mayor que α = 0.05 

 

Tabla 12 

Relación entre la dimensión empatía y Gestión de Reclamos en el Ministerio Público 

– Fiscalía de la Nación, 2021. 

  Gestión de reclamos 

Empatía  Coeficiente de correlación de 

Spearman 

,815** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 138 

En la tabla 12 se observa un coeficiente de correlación de Spearman de 0.815, lo 

cual indica una alta relación positiva, además de un valor “p” inferior a 0.05 que se 

traduce una alta significancia y permite el rechazo de la hipótesis nula. Se concluye 

que existe relación entre la dimensión Empatía y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público-Fiscalía de la Nación, 2021. 
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V. DISCUSIÓN 
 

La presente investigación se desarrolló con la finalidad de destacar la 

importancia que contrae la evaluación de la satisfacción del usuario y el 

cumplimiento de la gestión de las reclamaciones que suelen realizar los usuarios 

ante algún tipo de contingencia o conflicto que se haya ocasionado producto de la 

interacción entre el funcionario público y usuario en las instituciones públicas. El 

análisis que se realice sobre la relación entre estas variable permite ofrecer 

alternativas de solución para el establecimiento de un adecuado funcionamiento de 

la administración pública en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación sede 

central durante el 2021. Por lo tanto, se desarrolló una investigación de tipo básico, 

con diseño no experimental y de nivel correlacional, la cual tuvo como objetivo 

general de determinar la relación entre la Satisfacción del Usuario y Gestión de 

Reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021. 

De acuerdo al análisis descriptivo de la variable de satisfacción del usuario 

se logró determina que un 48.55% de los usuarios se mantiene poco satisfecho con 

las condiciones del servicio, dado que perciben que no se toma en cuenta sus 

necesidades, ni se les atiende con interés al momento de realizar algún tipo de 

trámite en la institución. Este resultado sobre el grado de satisfacción difiere de lo 

señalado por Calero (2019) quien en su investigación logró determinar que un 74% 

de los usuarios se sentían conforme con el proceso de atención a los trámites 

académicos que ofrecía la institución educativa superior en la que se realizó la 

investigación. Estas diferencias en los niveles de satisfacción entre lo reportado por 

el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación y la entidad educativa derivan a que en 

la primera institución los trámites suelen tener mayor complejidad, debido que si no 

se emplean adecuadamente los formatos o se reúne la información necesariamente 

puede desestimar el avance realizado y generar retrasos y carga laboral,;, lo cual 

puede generar demoras al momento de accesar y tramitar en el mismo, a diferencia 

de los sistemas que han implementado en las instituciones académicas es más 

antiguo, por lo tanto se han revisado y actualizado las necesidades que 

experimenta cada uno de sus clientes, 

Lo reportado anteriormente rectifica lo expuesto teóricamente por Noboa 

(2021) quien indica que por lo general las instituciones gubernamentales que 
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buscan optimizar las condiciones del servicio, deben mejorar su adaptabilidad hacia 

las nuevas tecnologías, si como la incorporación de personal que se encuentre 

capacitado con este tipo de conocimientos y destrezas profesionales. 

En lo que respecta a los resultados descriptivos de la variable de gestión de 

reclamos, se reportó que el 65.22% de los clientes considera poco eficiente el 

cumplimiento de la gestión, debido que existe retrasos en el proceso y no se brinda 

una respuesta rápida al cliente, y aún los usuarios no logran entender el sistema 

virtual de reclamaciones que ha implementado recientemente. Este hallazgo 

complementa lo expuesto por Lagrava (2019) quien en su investigación logró 

determinar que toda institución mantiene una necesidad de generar un registro de 

incidencias y reclamaciones con respaldo digital, con el objetivo maximizar la 

celeridad para su búsqueda, atención y archivo, de forma que se pueda atender a 

más clientes en un menor lapso de tiempo. Desde una perspectiva similar, Solano 

(2021) logró demostrar que el uso de medios digitales corresponde a un 

procedimiento útil y que permite transformar la experiencia del usuario, organiza la 

gestión de diversas solicitudes y reclamaciones y le brinda un expediente 

electrónico con el cual el usuario tiene la capacidad de hacer seguimiento al estado 

en el que se encuentra su trámite. De acuerdo a estos resultados se afirma que 

cada institución independientemente del rubro requiere optimizar el uso de 

herramientas digitales que facilite el proceso de registro, búsqueda y atención de 

reclamaciones o cualquier otro tipo de solicitud, sin embargo aún lo usuarios del 

Ministerio Público aún se encuentran adaptando a esta realidad, dado que su 

implementación coincide con las limitaciones de la atención en aforo reducido y se 

implemente como una opción viable para seguir manteniendo la operatividad de la 

institución. Estos resultados demuestran la importancia que tiene la aplicación 

nuevas tecnologías para la agilización de reclamos, dado que mientras menor sea 

la acumulación de la cantidad de reclamos que requieran atención se podrá 

inclusive gestionar mejor el tiempo para atender otro tipo de trámites que requieren 

atención (García, 2015). 

De acuerdo a los resultados de la tabla cruzada se reporta que un 48.6% de 

los usuarios señala sentirse poco satisfecho y a su vez considera que la gestión de 

reclamos es poco eficiente, demostrando así concordancia entre las variables. Este 

resultado concuerda con lo expuesto por Casanova (2018) quien buscó establecer 
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un aplicativo para gestionar la atención de reclamos, que al ser evaluado se 

detectaron deficiencias para el desarrollo de la solicitud, asi como para el 

seguimiento del mismo, asimismo el funcionario público señaló que aún requiere 

ser mejorado, dado que no todas las funciones se encuentran disponibles. 

Asimismo, corrobora lo reportado por Ripalda (2019) que la implementación de 

plataformas virtuales facilita la gestión, sin embargo requiere de un periodo de 

revisión y detección de mejoras por parte del usuario, así como del funcionario que 

debe conocer su manejo para proveer soporte al usuario. La similitud entre los 

resultados permite reconocer que aún las instituciones públicas a nivel nacional e 

internacional se encuentran en un proceso de actualización, dado que el perfil del 

usuario ha cambiado y se percibe la interacción digital como una opción para dar 

celeridad a los procesos de atención solicitudes, tramites y/o reclamaciones.  

En cuanto al análisis inferencial efectuado se obtuvo un coeficiente de 

correlación Rho Spearman de 0.818, lo cual indica que existe una relación positiva 

alta entre las variables de satisfacción del usuario y la gestión de reclamos. 

Asimismo, se reporta que el nivel de significancia de la correlación es alto, debido 

que el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Según ello, se puede afirmar 

que si se implementan medidas para incrementar el nivel de satisfacción del usuario  

se podrá percibir un mejor cumplimiento de la gestión de los reclamos a partir de 

una mayor celeridad en el procesamiento de la respuesta y la garantía de ser 

atendido con imparcialidad. Este complementa el hallazgo de Verastegui (2019) 

quien en sostiene que el cumplimiento de procedimientos y suministro de 

información al usuario puede minimizar los reclamos por parte de los usuarios de 

la institución y así tener mejores nivel de satisfacción por parte del usuario; por ende 

una buena gestión del servicio es un elemento clave para tener mayores niveles de 

satisfacción, y así reducir el índice de reclamaciones por la no atención de 

necesidades del cliente. De forma similar Calero (2019) sostiene que la 

implementación de sistemas para gestionar eficientemente diversos procesos y 

operaciones en una institución es un elemento que genera mayores niveles de 

satisfacción del usuario. Según la contrastación de resultados se afirma que las 

variables de satisfacción del usuario y gestión de reclamaciones mantiene una 

correlación fuerte, dado que si los clientes experimentan un buen servicio de una 

institución llegando a generar altos niveles de satisfacción, esto se verá relacionado 
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con una mejor percepción sobre el cumplimiento de la gestión de reclamaciones. 

Asimismo, estas afirmaciones son corroboradas teóricamente con lo expuesto por 

García (2015), quien considera que cuando existe una óptima gestión para la 

atención de reclamos un efecto inmediato es que los clientes suelen experimenta 

un mayor grado de satisfacción.  

 En cuanto a la comprobación de la primera hipótesis específica se logró 

determinar un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.818, lo cual que existe 

una relación positiva alta entre la dimensión elementos tangibles y la gestión de 

reclamos. De forma similar se reportó un nivel de significancia de la correlación alto, 

debido que el p valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Además, esto 

concuerda con lo expuesto por Verastegui (2019) quien señaló que la 

implementación de un mejor ordenamiento de las instalaciones que mejoraron el 

flujo de atención al usuario fueron una herramienta vital para obtener mejores 

evaluaciones por parte del usuario sobre el trato preferencial y la gestión de las 

solicitudes y reclamaciones que se realizaron en la institución. Esto indica que ante 

una mayor satisfacción producto de valoración de  la apariencia del establecimiento, 

su organización y los recursos empleados para dar un mejor servicio, existe una 

percepción más favorable sobre la gestión de las reclamaciones (Zeithaml et al., 

2012). 

En cuanto a la comprobación de la segunda hipótesis específica se reportó 

un coeficiente de correlación de Spearman de 0.821, lo cual indica una relación 

positiva alta entre la dimensión seguridad y la gestión de reclamos, lo cual se 

traduce en que a mayor satisfacción con las condiciones de que la información 

brindada al Ministerio Publico, existirá una mejor percepción sobre la gestión de 

reclamos. Además, se reportó que existe un nivel de significancia de la correlación 

alto, debido que el p valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto, 

este resultado se asemeja a lo señalado por Lagrava (2019) quien en su 

investigación reporta la seguridad con la que un sistema de gestión pueda no sólo 

registrar, sino también generar un respaldo de seguridad, a fin de brindar una 

atención rápida y fiable supone un recurso digital que puede mejorar la percepción 

de la gestión del proceso de reclamos en los usuarios de una determinada 

institución. 
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Mientras que, en la comprobación de la tercera hipótesis específica se obtuvo 

un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.795, lo cual indica que existe una 

relación positiva alta entre la dimensión capacidad de respuesta de la satisfacción 

del usuario y la gestión de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de 

significancia de la correlación es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual 

es menor a 0.05. Este resultado permite indicar que las formas y procesos que 

permitan el cumplimiento de un respuesta concreta que satisfaga las necesidad del 

clientes es un aspecto fundamental para la gestión de las reclamaciones, dado que 

cuando el cliente no recibe atención oportuna a lo que demanda se puede llegar a 

generar mayores niveles de insatisfacción con la gestión de la institución. Esto 

concuerda con lo expuesto por Parra (2019) al diseñar una estrategia que permita 

brindar una atención oportuna a cada una de los reclamos o trámites que ofrecida 

la Alcaldía de Santiago de Cali, identificaron que uno de los elementos que más se 

valora al momento de evaluar la calidad de atención de reclamos es el tiempo de 

respuesta, puesto que un mayor lapso de espera desencadena mayores niveles de 

insatisfacción en el usuario.  

En cuanto a la comprobación de la cuarta hipótesis específica se obtuvo un 

coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.832, lo cual indica que existe una 

relación positiva alta entre la dimensión fiabilidad de la satisfacción del usuario y la 

gestión de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de significancia de la 

correlación es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a 0.05. 

Este resultado pone en manifiesto que a mayor sea la capacidad del funcionario 

consigue obtener una valoración positiva al momento de atender al usuario, se 

lograrán percibir mejores niveles de la gestión de reclamación, lo cual beneficiaría 

a la institución .(Zeithaml et al., 2012) Esto concuerda con lo expuesto por 

Casanova (2018) quien sostiene que una forma de mejorar el sistema para la 

gestión de reclamos, no sólo debe centrarse en las necesidades del cliente, sino 

también en perfilar las deficiencias que se reporten del rendimiento del funcionario 

público que se encarga de dicha tarea, a fin de minimizar las demoras y obstáculos 

en el proceso de gestión de reclamos. 

Finalmente, en cuanto la comprobación de la quinta hipótesis específica se 

obtuvo un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.815, lo cual indica que 

existe una relación positiva alta entre la dimensión empatía de la satisfacción del 
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usuario y la gestión de reclamos. Asimismo, se reporta que el nivel de significancia 

de la correlación es alto, debido que el p-valor es igual a 0.000, el cual es menor a 

0.05. Según ello es posible que mientras el cliente perciba que existe una mejor 

atención, personalizada basada en el buen trato y dar soluciones a la necesidades 

del cliente, desarrollar una percepción favorable sobre la gestión de reclamos que 

lleva a cabo dicha institución .Esto guarda relación con lo establecido por Casanova 

(2018) quien considera que la evaluación del perfil del usuario y sus necesidades 

es un elemento fundamental para mejorar la gestión de los reclamos, a fin de poder 

brindarles un mejor soporte a cada uno de los tipos de usuario con los que 

habitualmente interacciona la institución. 
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VI. CONCLUSIONES 
Relacionados con los objetivos 

1. Se concluye que existe relación significativa y positiva alta entre la satisfacción 

del usuario y la gestión de reclamos del Ministerio Público – Fiscalía de la 

Nación 2021, cuyo p valor fue de 0.000 menor que 0.05 y el valor de Rho 

Spearman fue 0.818. Por lo tanto, es posible afirmar que a mayor satisfacción 

del usuario, se incrementan los niveles de cumplimiento de la gestión de 

reclamos ante la atención deficiente de las necesidades del usuario. 

 

2. Se concluye que existe relación significativa y positiva alta entre la dimensión 

elementos tangibles de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos del 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 

menor que 0.05 y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.818. Por lo tanto, es 

posible afirmar que a mayor satisfacción del usuario sobre todas las 

condiciones físicas y visibles que apoya a la atención del usuario, se obtendrá 

una mejor percepción sobre el cumplimiento de la gestión de reclamos, 

producto de la garantía y equidad en la atención del proceso, así como la 

celeridad del mismo. 

 

3. Se concluye que existe relación significativa y positiva alta entre la dimensión 

seguridad de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos del Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05 

y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.821. Por lo tanto, es posible afirmar que 

a mayor satisfacción del usuario al apreciar una adecuada capacidad para 

atender cualquier tipo de contingencia derivada de la interacción usuario y 

funcionario, se incrementa la percepción sobre el cumplimiento de la gestión de 

reclamos, ante la garantía de manejar de forma rápida e imparcial de que se 

lleven a cabo los procedimientos necesarios para dar solución a la reclamación.  

 

4. Se concluye que existe relación significativa y positiva alta entre la dimensión 

capacidad de respuesta de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos 

del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 

menor que 0.05 y el coeficiente de correlación de Rho Spearman fue 0.795. Por 

lo tanto, es posible afirmar que a mayor satisfacción del usuario por el 
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cumplimiento del horario y del tiempo de respuesta de un trámite, se percibe un 

mejor cumplimiento de la gestión de reclamos por la velocidad para procesar la 

información y atender las solicitudes de reclamos de los usuarios. 

 

5. Se concluye que existe relación significativa alta entre la dimensión fiabilidad 

de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos del Ministerio Público – 

Fiscalía de la Nación 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05 y el 

coeficiente de correlación de Rho Spearman fue 0.832, lo cual indica que existe 

una relación positiva y alta, demostrando así alta significancia. Por lo tanto, es 

posible afirmar que a mayor satisfacción del usuario por la certeza de seguridad 

y cumplimiento de lo ofrecido, existe un mayor cumplimiento en el proceso de 

gestión de reclamos por parte de la institución, debido al ofrecimiento de 

garantías y protección de la identidad de los usuarios que han realizado alguna 

reclamación. 

 

6. Se concluye que existe relación significativa alta  y positiva entre la dimensión 

empatía de la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos del Ministerio 

Público – Fiscalía de la Nación 2021, cuyo p. valor fue de 0.000 menor que 0.05 

y el coeficiente de Rho Spearman fue 0.815. Por lo tanto, es posible afirmar que 

a mayor satisfacción del usuario por el trato personalizado y el reconocimiento 

de sus necesidades al ser atendido, se percibe una mejor grado de 

cumplimiento en el proceso de gestión de reclamos por parte de la institución, 

a partir del establecimiento de objetivos de mejora que beneficien la celeridad 

de los procesos para atender sus reclamaciones. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

1. -Se recomienda a la gerencia de atención al usuario seguir profundizando la 

investigación que permitan reconocer que otros factores influyen en la 

percepción del usuario sobre el servicio que brinda el Ministerio Público – 

Fiscalía de la Nación, con el objetivo de poder rediseñar el planeamiento 

estratégico basado en mejorar la experiencia del cliente en cada uno de los 

servicio que brinda la institución. 

 

2. Se sugiere a la gerencia seguir implementado políticas de modernización en el 

uso y la actualización de hardware y softwares informáticos que permitan el uso 

adecuado de los sistemas de gestión que permiten la tramitación de algunos 

servicios que brinda la institución, de modo que se simplifiquen los 

procedimientos para una atención más fluida. 

 

3. Se sugiere al encargado de la gestión de reclamaciones verificar el 

cumplimiento de ofrecimiento de información pertinente al usuario para la 

realización de diversos tipo de trámites por parte de cada uno de los 

funcionarios, de modo que se les ofrezca una mejor acompañamiento en cada 

uno de los trámites que va a realizar, resolviendo dudas y orientado que 

procedimientos se deben seguir para ingresar correctamente la solicitud y/o 

hacer seguimiento de los trámites que ha ingresado con anterioridad el usuario. 

 

4. Se recomienda al jefe del área de atención de trámites que se verifique el 

cumplimiento de los plazos que se brindan para la atención de un determinado 

trámite o solicitud, a partir del establecimiento de metas y plazos para la 

ejecución de cada una de las actividades, tratando de minimizar los errores y/o 

retrasos, de modo que se reduzca la cantidad de reclamaciones ocasionada 

por algún retraso en la gestión de un trámite que afecte a los usuarios.  

 

5. Se sugiere al jefe de atención de usuarios motivar a su personal a cargo, a 

través del reconocimiento público a los colaboradores que desarrollen un 

esfuerzo por mantener una actitud positiva y colaborativa al momento de 

brindar orientación y soporte al usuario, a través para que se esfuercen y 
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demuestren verdadero interés al momento de atender al usuario, a fin de 

mejorar la percepción y el nivel de satisfacción del usuario. 

 

6. Se recomienda capacitar a los funcionarios, a través del desarrollo de talleres 

de desarrollo personal orientado en la dotación de competencias y/o 

habilidades socioemocionales involucradas en el servicio de atención al 

usuario, que favorezca un mejor trato hacia el usuario, de forma que este sea 

personalizado y empático, con el objetivo de que el usuario se sienta valorado 

en todo momento que es atendido por el funcionario, de forma que se mejore 

la percepción del cumplimiento de la gestión de reclamaciones de la institución.  
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Anexos 
Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables  

VARIABLES 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN -

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN OPERACIONAL 

 

DIMENSIÓN 

- 

INDICADORES 
ITEMS 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓN 

Satisfacción del 

usuario 

 

La satisfacción del 

usuario está vinculada 

con la calidad de 

atención, en la cual se 

toman en consideración 

las percepciones reales 

por parte del usuario y las 

expectativas que se 

habían formado 

previamente en la 

mentalidad del cliente 

(Zeithaml, 2018). 

El análisis será realizado a través  del 

modelo SERVQUAL propuesto por Berry, 

Parasuraman y Zeithaml, el cual ha sido 

ampliamente validado por su aspecto 

multidimensional que permite reconocer 

diversos factores que pueden provocar 

insatisfacción en el usuario, a fin de 

proponer acciones de mejora para 

incremento de calidad en la atención. 

Este modelo plantea la siguiente 

estructura factorial: Elementos tangibles, 

Fiabilidad, Capacidad de repuesta, 

Seguridad y Empatía. 

Elementos 

Tangibles 

Infraestructura 

Recursos y equipos 

Apariencia del personal 

Del 1 al 4 

Ordinal 

 

Fiabilidad 

 

Eficacia 

Eficiencia 

Efectividad 

Del 5 al 9 

Capacidad de 

respuesta 

Horario de atención 

Duración del proceso 

Disposición del personal 

Del 10 al 

14 

Seguridad Seguridad en el servicio 

Agilidad en el trámite 

Profesionalismo 

Del 15 al 

18 

Empatía Atención diferenciada 

Comprensión al usuario 

Empatía en el servicio 

Del 19 al 

22 

Gestión de 

reclamaciones 

Proceso que permite 

atender los reclamos 

originados por los 

conflictos  entre el usuario 

y un área de una institución 

(Castillo, 2012). 

De acuerdo con García (2014) la variable 

de gestión de reclamos se basa en dos 

grandes elementos: Proceso y enfoque en 

el cliente.  

Procesos Información adecuada 

Facilidad de iniciar un proceso 

Velocidad de tratamiento 

Equidad e imparcialidad en el 

manejo 

Del 1 al 12 

Ordinal 
Enfocado al 

cliente 

Gratitud 

Protección de identidad 

Orientación 

Garantías en rendición de cuentas 

Objetivos de mejora 

Del 13 al 

24 



 

Anexo 2: Matriz de Consistencia 

- PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN MÉTODO 

Satisfacción 
del Usuario y 
Gestión de 
Reclamos en el 
Ministerio 
Público - 
Fiscalía de la 
Nación, 2021 

Problema General: 
¿Cuál es la relación entre la Satisfacción del 
Usuario y Gestión de Reclamos en el Ministerio 
Público – Fiscalía de la Nación, 2021? 

Objetivo General: 
Determinar la relación entre la Satisfacción 
del Usuario y Gestión de Reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021. 

Hipótesis General: 
Hi: Existe relación directa y significativa 
entre la Satisfacción del Usuario y Gestión 
de Reclamos en el Ministerio Público – 
Fiscalía de la Nación, 2021. 

-Diseño de la 
Inv. 
Diseño no 
experimental 
correlacional, 
transversal 
 
-Tipo
 d
e 
Investigación 
- Basica 
 
-Enfoque: 
cuantitativo 
 
-Población:216 
usuarios 
 

-Muestra: 138 
usuarios 
 
-Técnica: 
Encuesta 
 

-Instrumentos: 
Cuestionario de 
Satisfacción del 
usuario. 
 
Cuestionario de 

Gestión de 
reclamos. 
 
-Método de 
análisis 

Problemas Específicos: 
 
¿Cuál es la relación entre la dimensión elementos 
tangibles de la satisfacción del usuario y la gestión de 
reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la 
Nación, 2021? 
 

¿Cuál es la relación entre la dimensión fiabilidad de la 
satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021?  
 
¿Cuál es la relación entre la dimensión seguridad de 
la satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en 
el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021?  

 
¿Cuál es la relación entre la dimensión capacidad de 
respuesta de la satisfacción del usuario y la gestión 
de reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía de la 
Nación, 2021? 
 
¿Cuál es la relación entre la dimensión empatía de la 
satisfacción del usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 2021? 

Objetivos específicos: 
Determinar el nivel de la satisfacción del 
usuario en el Ministerio Público – Fiscalía de 
la Nación, 2021. 
 

Determinar el nivel de gestión de reclamos 
del Ministerio Público – Fiscalía de la 
Nación, 2021.  
 

Determinar la relación entre la dimensión 
elementos tangibles de la satisfacción del 
usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021.  
 

Determinar la relación entre la dimensión 
fiabilidad de la satisfacción del usuario y la 
gestión de reclamos en el Ministerio Público 
– Fiscalía de la Nación, 2021.  
 

Determinar la relación entre la dimensión 

seguridad de la satisfacción del usuario y la 
gestión de reclamos en el Ministerio Público 
– Fiscalía de la Nación, 2021.  
 

Determinar la relación entre la dimensión 
capacidad de respuesta de la satisfacción 
del usuario y la gestión de reclamos en el 

Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021.  
 

Determinar la relación entre la dimensión 
empatía de la satisfacción del usuario y la 
gestión de reclamos en el Ministerio Público 

– Fiscalía de la Nación, 2021. 

Hipótesis Especificas: 
Existe relación directa y significativa entre la 
dimensión elementos tangibles de la 
satisfacción del usuario y la gestión de 
reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía 
de la Nación, 2021. 
 

Existe relación directa y significativa entre la 
dimensión fiabilidad de la satisfacción del 
usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021. 
 
Existe relación directa y significativa entre la 

dimensión seguridad de la satisfacción del 
usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021. 
 
Existe relación directa y significativa entre la 
dimensión capacidad de respuesta de la 
satisfacción del usuario y la gestión de 
reclamos en el Ministerio Público – Fiscalía 
de la Nación, 2021. 
 
Existe relación directa y significativa entre la 

dimensión empatía de la satisfacción del 
usuario y la gestión de reclamos en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación, 
2021. 



 

Anexo 3: Determinación de muestra 

 

En la presente investigación se hallará el tamaño de la muestra en base a la fórmula 

de tamaño de muestra finita. 

 

𝑛 =
N ∗ 𝑍𝑎

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 

𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝑎
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

𝑛 =
216 ∗ 1.96𝑎

2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 

0.052 ∗ (216 − 1) + 1.96𝑎
2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

 

 

𝑛 = 138 

 

Con respecto a los criterios de selección considerados en el estudio se informan 

los siguientes: 

 

Criterios de inclusión: Se consideraran a usuarios de ambos sexos, cuyas edades 

oscilaron entre 18 a 70 años y que hayan realizado alguna reclamación por la 

atención recibida en el Ministerio Público – Fiscalía de la Nación en la sede central 

durante el año 2021. 

 

Criterios de Exclusión: Usuarios que no hayan deseado participar voluntariamente 

en el estudio. Usuarios que presenten alguna discapacidad visual o auditiva que 

impida dar una respuesta al cuestionario virtual administrado. Usuarios que hayan 

realizado alguna reclamación que haya sido desestimada por incoherencia en el 

fundamento del reclamo. 

  



 

Anexo 4: Cuestionario de Satisfacción del cliente 

 
 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
UNIDAD DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 

Estimado(a) participante: 
El presente cuestionario tiene como propósito recabar información sobre la satisfacción al 
usuario del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación Sede Central 2021. 

 
Consta de una serie de preguntas semiestructuradas. Al dar lectura a cada una de ella, 
concéntrese para dar una respuesta que proporcione de forma fidedigna y confiable su forma 
de pensar, sentir o actuar en determinada situación. La información que se recolecte tiene por 
objetivo la realización de trabajo de investigación relacionado con dichos aspectos. 

 
No hace falta su identificación personal en el instrumento, sólo es de interés los datos que 
pueda aportar de manera sincera y la colaboración que pueda brindar para llevar a feliz término 
la presente recolección de información que se emprende. 
 

Muchas gracias por su valiosa colaboración 

 

Parte I – Información sociodemográfica: 

 

Sexo. ____           Edad: ____________                  Ocupación:_________________________ 

Organización en la que labora: ____________________          Cargo:___________________ 

Email: _____________________             Teléfono: _________________ 

 

Instrucciones:  

En las proposiciones o reactivos que se presentan a continuación, existen cinco (5) alternativas 
de respuesta, responda según su apreciación. 

- Señale con una equis (X en la casilla correspondiente a la observación que se ajuste a 
su caso particular 

- Asegúrese de marca una sola alternativa para cada pregunta. 
- Por favor, no deje ningún ítem sin responder para que exista una mayor confiabilidad 

en los datos recabados. 
- Si surge alguna duda, consulte al encuestador. 

 

PARTE II- Cuestionario 

Leyenda: 

1-Totalmente desacuerdo     2- Desacuerdo        3-Indeciso        4- De acuerdo    5- Totalmente de acuerdo 
ELEMENTOS TANGIBLES 5 4 3 2 1 

 
1 

El Ministerio Publico – Fiscalia de la Nación 
sede central cuenta con equipamiento 
actualizado y moderno. 

     

2 
La infraestructura de la institución denota 

ser adecuada. 

     

 La apariencia de los equipos y recursos 

físicos de la institución son adecuados para 

     



 

3 
los servicios que ofrece. 

 
4 

El personal que labora en la institución 

denota una apariencia formal 

     

Seguridad 5 4 3 2 1 

 
5 

El  personal que brinda servicio en la 

institución transmite confianza. 

     

6 
Me siento seguro en los trámites y/o 

solicitudes que realizo con el personal de la 

institución. 

     

 
7 

El personal cuenta con los conocimientos 

necesarios para resolver cualquier 

inconveniente. 

     

 
8 

En la institución recibo orientación 

pertinente para realizar mis trámites de 

forma segura. 

     

9 El personal ofrece seguridad y fiabilidad en 

el servicio que brinda 

     

Capacidad de respuesta 5 4 3 2 1 

10 La institución mantiene una buena 

comunicación con sus usuarios. 

     

11 En la institución se esfuerzan por dar 

cumplimiento a los reclamos que se les 

plantea 

     

12 
Considera que es positiva la capacidad de 

respuesta que ejecutan los servidores 

públicos al ejecutar sus servicios público 

     

13 
En la institución se esfuerzan para mejorar 

la atención de los usuarios. 

     

14 El personal de la institución se compromete 
en buscar soluciones a petición del usuario. 

     

FIABILIDAD 
5 4 3 2 1 

15 Considero que el servicio que brinda el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación 
es eficiente. 

     

16 Se me brinda toda la información necesaria 
para presentar mi reclamación. 

     

17 Los funcionarios del Ministerio Público – 
Fiscalía de la Nación se esfuerzan para 
prevenir errores en la ejecución de su 
trabajo. 

     

18 He recibido solución rápida a las 
reclamaciones presentadas 

     

EMPATÍA 5 4 3 2 1 

19 El personal de la institución me ofrece un 
trato personalizado cuando me atiende. 

     



 

20 El personal de la institución comprende mis 
necesidades y me apoya en mis trámites. 

     

21 Los funcionarios de la institución 
manifiestan empatía al momento de 
atender. 

     

22 La institución da celeridad a los trámites 
para evitar reclamaciones. 

     

 

  



 

Cuestionario de Gestión de reclamos 

 
 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
UNIDAD DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 

Estimado(a) participante: 
El presente cuestionario tiene como propósito recabar información sobre la gestión de reclamos 
del Ministerio Público – Fiscalía de la Nación Sede Central 2021. 

 
Consta de una serie de preguntas semiestructuradas. Al dar lectura a cada una de ella, 
concéntrese para dar una respuesta que proporcione de forma fidedigna y confiable su forma 
de pensar, sentir o actuar en determinada situación. La información que se recolecte tiene por 
objetivo la realización de trabajo de investigación relacionado con dichos aspectos. 

 
No hace falta su identificación personal en el instrumento, sólo es de interés los datos que 
pueda aportar de manera sincera y la colaboración que pueda brindar para llevar a feliz término 
la presente recolección de información que se emprende. 
 

Muchas gracias por su valiosa colaboración 

 

Parte I – Información sociodemográfica: 

 

Sexo. ____           Edad: ____________                  Ocupación:_________________________ 

Organización en la que labora: ____________________          Cargo:___________________ 

Email: _____________________             Teléfono: _________________ 

 

Instrucciones:  

En las proposiciones o reactivos que se presentan a continuación, existen cinco (5) alternativas 
de respuesta, responda según su apreciación. 

- Señale con una equis (X en la casilla correspondiente a la observación que se ajuste a 
su caso particular 

- Asegúrese de marca una sola alternativa para cada pregunta. 
- Por favor, no deje ningún ítem sin responder para que exista una mayor confiabilidad 

en los datos recabados. 
- Si surge alguna duda, consulte al encuestador. 

 

PARTE II- Cuestionario 

Leyenda: 

1-Totalmente desacuerdo     2- Desacuerdo        3-Indeciso        4- De acuerdo    5- Totalmente de acuerdo 
PROCESOS 5 4 3 2 1 

 
1 

La institución brinda información necesaria 
para realizar un reclamo. 

     

2 
La institución brinda facilidades para 

realizar las reclamaciones dentro del 

establecimiento. 

     

 Considera que la institución pone atención      



 

3 
de forma adecuada a las reclamaciones que 

se realizan. 

 
4 

Considera que la institución ha simplificado 

el proceso de registro de reclamaciones. 

     

5 Considera que la institución informa de 

forma práctica sobre las resoluciones de la 

queja o reclamo. 

     

6 El personal de la institución brinda 

respuestas indicadas para la atención de los 

reclamos. 

     

7 La institución brinda una respuesta rápida a 

las reclamaciones. 

     

8 La institución brinda información sobre el 

proceso de la reclamación. 

     

9 La institución le ha brindado información 

adecuada sobre sus reclamos. 

     

10 La institución resuelve las reclamaciones de 

forma imparcial y equitativa. 

     

11 La institución resuelve las reclamaciones de 

forma favorable para el usuario. 

     

12 Los reclamos que ha realizado hasta la 

actualidad se han resuelto de forma 

imparcial. 

     

ENFOCADO AL CLIENTE 5 4 3 2 1 

 
13 

La institución informa continuamente a los 

ciudadanos que no existe cobro por el 

registro d reclamación. 

     

14 
Los funcionarios son honestos y no reciben 

ningún tipo de coima para acelerar el trámite 

de reclamación. 

     

15 Los funcionarios de la institución mantienen 

profesionalismo ético en proceso de 

atención de reclamaciones. 

     

 
16 

Existen algún problema al momento de 

registrar la reclamación. 

     

17 Considera que la institución divulga la 

información personal que brindo en su 

reclamación 

     

18 Considera que la institución no toma enserio 

las reclamaciones que se registran. 

     

19 Los funcionarios de la institución brindan una 

buena orientación en el proceso de gestión 

de reclamos. 

     

20 
Los funcionarios de la institución se 

encuentran capacitados para la resolución de 

reclamos. 

     

21 
Los funcionarios de la institución que se      



 

encarga de la gestión de reclamos es el 

idóneo. 

22 Considera que los funcionarios de la 
institución presentan disposición para 
mejorar el proceso de atención de reclamos. 

     

23 Considera que desde el tiempo en que ha 
realizado alguna reclamación en el 
Ministerio Público – Fiscalía de la Nación ha 
mejorado la gestión  de los mismos. 

     

24 Percibe que existe una mejora en la 
comunicación por parte de los funcionarios 
de la institución para disminuir el volumen de 
reclamaciones relacionadas con la atención 
recibida. 

     

 

  



 

Anexo 5: Solicitud de autorización de ejecución de proyecto de investigación 

 

 

-



 

Anexo 6: Validación de Instrumentos 

Satisfacción del usuario 

 



 

 



 

 



 

 



 

*  



 

 



 

Gestión de Reclamos

 



 

 



 

  



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 7: Validación de datos de Juez validado por SUNEDU 

 

  



 

 

  



 

  



 

Anexo 8: Fiabilidad de los instrumentos de medición 

Tabla 13 

Tamaño de la prueba piloto para el Cuestionario de Satisfacción del usuario 

 

Participantes N % 

Incluido 30 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

La tabla 13 indica que han participado 30 usuarios en la prueba piloto del 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario. 

 

Tabla 14 

Coeficiente de Alfa de Cronbach de Cuestionario de Satisfacción al usuario 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,967 22 

 

En la tabla 14 se muestra que según la aplicación de la prueba piloto del 

Cuestionario de Satisfacción al Usuario se obtuvo un coeficiente de Alfa de 

Cronbach de .967, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento. 

  



 

Tabla 15 

Tamaño de la prueba piloto para el Cuestionario de Satisfacción del usuario 

 

Participantes N % 

Incluido 30 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

La tabla 15 indica que han participado 30 usuarios en la prueba piloto del 

Cuestionario de Gestión de Reclamos 

 

Tabla 16 

Coeficiente de Alfa de Cronbach de Cuestionario de Gestión de Reclamos 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,980 24 

 

En la tabla 16 se muestra que según la aplicación de la prueba piloto del 

Cuestionario de Gestión de reclamos se obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach 

de .980, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento. 

  



 

Anexo 9: Autorización de la entidad 

 

 

  



 

Anexo 10: Resolución de aprobación de tesis 

 



 

 

 


