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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la atencion al
usuario y formalizacion de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Investigacion basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de 33, 545
usuarios y la muestra 379. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario, el nivel de confiablidad de atencion al usuario fue
de 0,979 y en la segunda variable formalizacién de reclamos fue de 0,985. Los
resultados determinaron que el nivel de atencion al usuario, se observo predominio
en el nivel “Regular” 50 % seguido del nivel “Malo” 30 % y “Bueno” 20 %. La
formalizacion de reclamos, se observé predominio en el nivel “Regular” 53 %,
seguido de nivel “Malo” 27 % y “Bueno” 20 %. Concluyendo que, existe relacion
positiva y significativa muy alta entre la atencion al usuario y formalizacion de
reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
Martin S.A., 2022, ya que, el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0. 984
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,

solo el 96.83 % de la atencién al usuario influye en la formalizacién de reclamos.

Palabras clave: Atencion, usuario, formalizacion, reclamo.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between user
service and formalization of claims in the Sanitation Services Provider Company
EMAPA San Martin S.A., 2022. Basic research, non-experimental, cross-sectional
and descriptive correlational design, whose population was 33, 545 users and the
sample 379. The data collection technique was the survey and the questionnaire as
an instrument, the level of reliability of customer service was 0.979 and in the second
variable formalization of claims was 0.985. The results determined that the level of
attention to the user, predominance was observed in the "Regular" level 50%
followed by the "Bad" level 30% and "Good" 20%. The formalization of claims,
predominance was observed at the "Regular” level 53%, followed by "Bad" level
27% and "Good" 20%. Concluding that there is a very high positive and significant
relationship between user service and formalization of claims in the Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022, since the
statistical analysis of Spearman's Rho was 0. 984 ( very high positive correlation)
and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); In addition, only 96.83% of user

service influences the formalization of claims.

Keywords: Attention, user, formalization, claim.
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INTRODUCCION

En referencia a los servicios de saneamiento y agua potable, se ha tratado de
amplificar nuevas conexiones para poder seguir distribuyendo a mas
beneficiarios con estos servicios basicos e indispensables que debe de faltar, en
todo lugar, contando con un nuevo aumento, ante una nueva inversion de
proyecciones, que se desarrolla a nivel mundial, porque el agua es vida, que no
debe de faltar en cada hogar, donde la organizacion encargada del servicio en
apoyo de cada gobierno, introducen propuestas de qué manera llegar a mas
hogares con el servicio del agua (Paredes, 2020)

Por lo tanto, los esfuerzos se estan acelerando en América Latina de generar
nuevas inversiones en conexiones, asi mismo renovar ciertas tuberias, que
impiden que se transporte el agua por otros lugares, asi mismo poder contar con
el servicio basico en muchos lugares apartados de la ciudad, ya que son los més
afectados, de poder disfrutar de estos beneficios, donde existen protestas, por no
recibir el beneficio, lo cual la organizacion encargada del abastecimiento de agua,
debe de buscar una alternativa de como generar la amplificacion de agua, para
procrear una calidad de vida satisfactoria, de poder contar con servicios basicos
(Torres et al, 2019)

En Perq, sobre el agua para todos se entiende y es un servicio basico, porque el
agua es vida, asi mismo también se pide a la sociedad poder cuidar los rios, mar,
guebradas, al evitar arrojar desperdicios que pueda contaminar la salud de
nosotros mismos, al mismo tiempo el medio ambiente, ademas de a poco con la
orden del gobierno, se esta logrando que mas hogares disfruten de este
beneficio, pese a que se encuentran en lugares apartados de la ciudad, se esta
habiendo posible de que todos puedan contar con esta alternativa de servicio

indispensable para el ser humano (Valiente, 2020).

En la region San Martin, para el logro de la cobertura nacional del servicio, la
agencia reguladora Sunass ha iniciado un proceso de descentralizacion de



funciones a los proveedores de servicios de plomeria locales, supervision
regulatoria, direcciébn de comunicacion y fortalecer la gestién del alcance de la
oferta. Tiene como objetivo contribuir a que los prestadores de servicios
sanitarios participen activamente en la gestion integral del recurso hidrico y

promuevan el cuidado y ciclo integral del agua de la fuente (Rojas et al, 2020)

En la provincia de San Martin, el suministro de agua potable viene a ser algo vital
para la ciudadania y tiene como objetivo la sostenibilidad y mejora del suministro
de agua potable con la finalidad de la promocion del bienestar de los ciudadanos
y de esta manera generar mejoras en sus condiciones de vida, salud y eficiencia
econdmica a largo plazo. Mantener y proteger los recursos hidricos a la luz de
las medidas de cambio climatico identificadas que afectan el suministro y uso
sostenible de los recursos hidricos. El problema en cuanto al tema bordado, se
dan debido a que las empresas prestadoras no estan cumpliendo dentro de la
atencion y formalizacion de los reclamos comerciales y operacionales, de
acuerdo a la normativa, los usuarios son atendidos, sin recibir una informacion y
orientacion clara y sencilla, afectando la formalizacion del reclamo por ende un
procedimiento de reclamo deficiente, que a la larga no favorece al usuario

reclamante.

Considerando lo anterior se formula el problema general: ¢Cual es la relacién
entre la atencion al usuario y formalizacibn de reclamos en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227 Como
problemas especificos: ¢Cual es el nivel de atencién al usuario en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227 ¢ Cual
es el nivel de formalizacién de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227? ¢Cual es la relacion entre la
atencion al usuario con la investigacion en la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022? ¢;Cual es la relacion entre la
atencion al usuario con la negociacion en la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227 ¢Cual es la relacion entre la



atencion al usuario con la decision en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227

Esta investigacion tiene como Justificacidén por conveniencia, la investigacion
es importante y Gtil, debido a que, proporciond la facilidad e informacién correcta
de cémo realizar los reclamos comerciales y operacionales antes la empresa
prestadora, la cual, ya no se vio vulnerado su derecho de reclamar, del mismo
modo, el usuario debié cumplir con requisitos minimos, como la presentacion
oportuna de su reclamo y de los recursos que tuvo a su disposicion. Podemos
mencionar a la Justificacion social, tuvo relevancia en los usuarios los cuales
se beneficiaron con la informacién y orientacién brindada, se acercaron a realizar
sus reclamos con el conocimiento claro, ademas conocieron sus obligaciones, el
pago puntual, aprendieron a ahorrar el agua potable, a reutilizar, esto a su vez
beneficiard a otros usuarios de la zona rural y pequefia rural. Los mismos que
tendran oportunidades en acceder a subsidios cruzados y no acumularan cobros

por reconexion e interés y moras.

La justificacion tedrica, sera la investigacion donde se verificara el vacio en la
normativa y el proceder de la empresa hacia la atencion de los usuarios,
surgieron a la reflexion y cerrando brechas en la relacion usuario y empresa.
Justificacion préactica, de acuerdo con esta investigacion, el organismo
regulador monitoreara, unié esfuerzos para fiscalizar y supervisar a la empresa
prestadora, quien brinda servicios a los usuarios de Tarapoto, cambi6 el pensar
y conocié sus derechos y obligaciones, fundamento sus reclamos y diferencié el
uso de formatos para proceder con el problema comercial y operacional.
Asimismo, el personal de la empresa prestadora tuvo las palabras claves y claras,
para orientar al usuario y mantener un buen trato hacia los mismos. Mediante la
Justificacion metodologica, se han generado instrumentos de investigacion los
gue podran ser usados a futuro por otros investigadores, ademas que la

investigacion puede servir como base para futuras investigaciones.



Se plantea como objetivo general: Determinar la relacion entre la atencién al
usuario y formalizacién de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Como especificos: Identificar el
nivel de atencién al usuario en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Identificar el nivel de formalizacién
de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA
San Martin S.A., 2022. Identificar la relacion entre la atencion al usuario con la
investigacion en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA
San Martin S.A., 2022. Identificar la relacion entre la atencion al usuario con la
negociacion en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA
San Martin S.A., 2022. Identificar la relacion entre la atencion al usuario con la
decision en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
Martin S.A., 2022.

Como hipoétesis general: Hi: Existe relacion significativa entre la atencion al
usuario y formalizacion de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Como especificas: Hi: El nivel de
atenciéon al usuario en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EMAPA San Martin S.A., 2022, es bueno. Hz El nivel de formalizacion de
reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
Martin S.A., 2022, es bueno. Hs: Existe relacion significativa entre la atencién al
usuario con la investigacion en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Ha: Existe relacion significativa
entre la atencion al usuario con la negociacion en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022. Hs: Existe relacion
significativa entre la atencion al usuario con la decision en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022.

MARCO TEORICO

En el plano internacional se cit6 a Zambrano & Vera (2020), con su estudio

perteneciente al tipo basico integrando un disefio no experimental, consignd una



muestra de 87 usuarios mediante la encuesta y la aplicacién del cuestionario.
Concluyeron que, la relevancia se nota claramente, pero el 95,8% de los
encuestados visit6 el centro de salud por un servicio por primera vez este afio, el
94,6% se mostr6 muy satisfecho con el servicio recibido y el 97,7% quedd
satisfecho en 10 minutos. Se ha dado a notar que desde su apertura se ha
visualizado con una alta gama de atencion en toda area de consultas, ademas
gue los pacientes se han sentido a gusto sobre la calidad de servicio brindado,
mas que todo en el &rea de quir6fano, la atencion ha sido especializada, se ha

percibido la comunicacion de despejar sus dudas entre el doctor y el paciente.

Ademas, se considero a Farifio et al. (2018), con su estudio perteneciente al tipo
basico integrando un disefio no experimental, consigné una muestra de 384
usuarios mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluyeron que,
se ha podido determinar que el eje principal del estudio son 5 dimensiones de
acorde al modelo SERVQUAL, y posterior al analisis de estas dimensiones, se
ha podido determinar la brecha que existe entre ambas para ello, en el analisis
de la encuesta realizadas por los mismos protagonistas de utilizar el servicio, ha
resultado en su mayor porcentaje, que es validada y significante la calidad de
servicio que dan a brindar, quedando satisfecho por parte de los usuarios de
poder regresar ante una nueva consulta, al mismo tiempo te orientan con todos

los tramites con una paciencia que demuestran respeto y confianza.

También se incluyé a Salvatierra (2018), con su estudio perteneciente al tipo
basico integrando un disefio no experimental, consign6 una muestra de 38
personas mediante la encuestay la aplicacion del cuestionario. Concluy6 que, El
namero total de solicitudes enviadas a las cuatro TTA en el area metropolitana
de Tokio entre el 1 de febrero de 2013 y el 1 de septiembre de 2017 es de 55 en
total. Desde una perspectiva global, solo se ha enviado 9.1. Fue a favor del
reclamo del solicitante. El 90,9% restante no lleg6é a una conclusion satisfactoria
por lo que marca las encuestas, arrojando como resultado que no tienen la

capacidad para ayudar a orientar con las solicitudes de sus peticiones, al mismo



tiempo no aceleran con los tramites solicitados, donde el usuario reclama que no
existe una calidad de servicio asertiva, que coopere con una atencién de calidad,

lo cual insisten que se mejore esta situacion ante un cambio de organizacion.

Asimismo, Suarez et al (2019), con su estudio perteneciente al tipo basico
integrando un disefio no experimental, consignd una muestra de 370 habitantes
mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluyeron que, con
referencia a la calidad de atencion brindada dentro del centro de salud, ésta se
encuentra en un nivel regular de acordé al modelo SERVQUAL, y los usuarios
ante sus sugerencias y reclamos, esperen que logren mejorar esta causa, en
beneficio de todos, ya que es parte de un servicio, que el ciudadano esta en todo
su derecho de recibir, de la manera equitativa para todos, y que las atenciones
se brinden de manera moderada, sin preferencia oportuna, al menos con la ley

de los discapacitados, pueden ser atendidos de primera fila.

En tanto en el &mbito nacional se cité a Febres & Mercado (2020), con su
estudio perteneciente al tipo basico integrando un disefio no experimental,
consignd una muestra de 292 pacientes mediante la encuesta y la aplicacion del
cuestionario. Concluyeron que, los sistemas de salud se deben implementar de
manera que ayude a realizar el registro de consultas mas rapidos, asi mismo que
se cuenten con capacitaciones a las personas encargadas de utilizar estos
sistemas, para no tener facultades a la hora de atender a un paciente con su
nueva consulta, porque lo importante es dar a mostrar como profesional una
calidad de servicio satisfactorio en los rostros de los pacientes, donde esto se

puede ir mejorando ante una nueva planificacion de estrategias de gestiones.

Aunado a ello se citd a Rivas (2018), con su estudio perteneciente al tipo basico
integrando un disefio no experimental, consigné una muestra de 108 pacientes
mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluyd que, respecto a
la calidad de atencién que resulté eficiente en las encuestas como resultado de
aprobacion, lo cual recalcan la calidad se debe de mantener constante, por su



profesionalismo y educacioén que son preparados, para dar a mostrar la atencién
gue se merecen en sus pacientes, que van en busca de su servicio de la manera
urgente y necesaria. Ademas, comentan que cuentan con un centro de
instalacibn moderna de garantizar seguridad y confianza al recibir el servicio de

cualquier emergencia.

De igual modo se considerd a Tupac et al (2021), con su estudio perteneciente
al tipo béasico integrando un disefio no experimental, consigndé una muestra de
151 usuarios mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluyeron
gue, de acuerdo con la informacion recopilada, la correlacion es positiva
(p=0.781), porque la encuesta de los pacientes son lo que hablan por si solos, lo
cual se sienten satisfechos y contentos de la atencion que reciben, donde les
muestran respeto, confianza, paciencia, para que el paciente se sienta protegido,
gue su salud es muy segura al permanecer en su establecimiento, siendo asi
rinde una atencion significativa, ademas cuentas con una instalacion moderna de
equipos, para poder realizar atencibn con mas calidad y amplia gama de

servicios.

En un dmbito local se citdo a Romero (2020), con su estudio perteneciente al tipo
basico integrando un disefio no experimental, consigné una muestra de 50
pacientes mediante la encuesta y la aplicacién del cuestionario. Concluyé que,
en base a la informacion obtenida de la recopilacién, se ha podido determinar
gue el servicio del Centro de Obstetricia Hospital 112 Tarapoto tiene una
asociacion no muy significativa como se espera visualizar dando como resultado
con un valor de 0.554 **, Lo cual se analiza que no hay una relacion conectante
entre la atencion que debe de recibir cada usuario, lo cual se sienten inestable
de poder acudir al lugar, lo cual solo acuden por necesidad econémica en el

Centro de Obstetricia del Hospital 112 Tarapoto.

Igualmente se incluy6é a Pezo (2020), con su estudio perteneciente al tipo basico

integrando un disefio no experimental, consigné una muestra de 70



colaboradores mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluy6
gue, existe una relacién con respecto a la carga procesal de las variables en la
administracion judicial de Maynas Tarapoto y la calidad de la atencion,
determinada por p= 0.891. La calidad de la atencién por los resultados
encontrados se ha procedido a informar mediante su propio analisis de
evaluacion, la calidad de servicio tiene problemas que muestran deficiencia, para
los usuarios, por no contar con una atencion inmediata y correspondida, si asi lo

exigen.

Por ultimo, se citd a Huaita (2018), con su estudio perteneciente al tipo basico
integrando un disefio no experimental, consigné una muestra de 80 usuarios
mediante la encuesta y la aplicacion del cuestionario. Concluy6 que, de acuerdo
con la informacion obtenida, se ha podido determinar la relacion existente entre
la gestion de reclamos y la satisfaccion de los usuarios, asimismo, se obtuvo del
coeficiente de correlacion un valor de 0,746. Ademas, en su mayor porcentaje los
usuarios muestran su molestia por la mala insignificancia de atencion que dan a
mostrar, ya que existe el buzén tanto para sugerencias y reclamos, donde fue de
aquella carpeta que se logré rescatar informacioén, asi mismo la mayoria con su
propia version rechazo de tener una atencion y servicio de calidad, lo cual no es

correspondido.

En cuanto a la atencion al usuario, segun Flores & Delgado (2020) sustentan
gue la atencion al usuario parte de las estrategias de la gestion administrativa
como de iniciar con planificacion, organizacion, para una adecuada impresion,
donde garantice confianza con los usuarios, al mismo tiempo se pueda lograr que
se sienta complacido con la atencién brindada. Ademas, se define como un
mecanismo de acceso, que proyecta la conduccién de cualquier actividad mental
cognitiva, y actia como un filtro a través del cual se selecciona, prioriza, procesa

y monitorea la informacion.



En este sentido, Zeithaml et al (1992) Recalca que la atencion es un accionar
muy significante en cualquier establecimiento que cuente con un negocio,
servicio, y otras operaciones que tenga la interseccion de un comprador y un
vendedor, como la atenciéon entre un paciente y un doctor, son muchas las
versiones que estan incluidas la atencion, donde es parte de las estrategias de
venta que incluye la calidad de atencion como algo indispensable que se debe

de organizar.

Para Palomo (2014) lo primero que se genera en la atencién es transmitir la
comunicacion de manera moderada, como parte de impresionar o llamar la
atencion en el usuario, para proceder a preguntar qué es lo que desea, 0 que
consulta quiere realizar. De acuerdo con Rojas & Calderdn (2021) la atencién al
cliente es parte de una estrategia que esta incluido en la teoria de estrategias de
ventas, porgue parte de eso, para poder involucrarse de cémo mediante la
atencion al cliente puede vender mi producto. (p. 37). Por su parte, Castellano et
al. (2019) aluden que la atencion al cliente es un acto que se debe de practicar
para poder encontrar la manera de llamar la atencién al cliente, lo cual los
expertos vendedores ya saben como vender, por su experiencia que tienen en

atender.

En tanto, Terrero et al. (2017) lo catalogan como un proceso de actividades que
se debe de organizar de forma conjunta, donde se pueda aplicar técnicas, para
empezar a brindar una atencidbn como se merece tu cliente, y como ellos lo
esperan, para asi poder llegar a tu producto, la atencién al cliente es la primera
impresion que uno logra antes de vender. Segun Valenzuela et al (2019) La
atencion es parte de las expectativas que supervisa el cliente, acerca de un
negocio, para poder lograr ingresos, o contar con la fidelidad de clientes, porque
la calidad de atencion es parte del éxito de una empresa, lo cual lo determinan
los clientes, ellos son los protagonistas y supervisores para contar con nuevas

puertas de mercado y para formar la cadena de nuevos clientes.



Siguiendo a Rojas et al. (2020) La atencion a los clientes es un primer punto que
la organizacion debe tener en cuenta, donde debe contar con una capacitacion a
su equipo de trabajo, de como deben de expresarse, que gestos mostrar, ante
un cliente, porque la atencién es un punto que los clientes valoran, antes de
comprar un producto, eso es la primera comunicacion para poder redactar acerca
de tu producto, asi mismo lograr conseguir cerrar grandes negocios de
facturacion de ventas. Segun Bustamante et al. (2020) si evaluamos algunas
teorias actualizadas que se realizan en diferentes organizaciones, se puede
visualizar que para lograr el éxito se parte de mostrar una calidad de atencion al
cliente, donde existen varias técnicas que se deben de aplicar, para lograr una
eficiencia como liderazgo, principios, valores, cultura organizacional, lo cual haga
referencia para el reflejo de tu imagen institucional, lo cual esto trasmite en los
trabajadores para poder realizar sus actividades de manera eficiente, lo cual

trasmitan en la atencién al cliente.

Ante esto, una las técnicas rescatadas y aplicadas por las empresas en la
actualidad, es realizar un previo estudio sobre sus clientes, de conocer mas
sobres sus expectativas y necesidades que buscan en tu empresa, que requisitos
le falta lograr, para quedar complacidos y asi poder brindar lo mejor. La atencion
solo busca lograr que obtengas mas consumidores, para poder tener mas
productividad, como se dice, de qué vale que tengas un local de lujo, con buenos
productos, si no te preocupas en brindar una atencién de calidad al cliente,
cuando eso es un factor primordial para tener el ingreso a tu negocio, porque
mediante la atencién transmite que te preocupas de que el cliente elija tu marca,

una y mil veces (Varela, 2015).

De igual modo, Pérez & Villalobos (2016) manifiestan que servicio y atencién son
dos factores que van de la mano, para poder operar, lo cual uno apunta al cliente,
y lo otro al tipo de servicio que consigues brindar, de qué manera y que tipo de
interés lo acoges para forjar tu éxito como persona y empresa. Por otro lado,
Cevallos et al. (2018) afiade, que mediante la atencién al usuario das a mostrar
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el servicio, lo cual ya va calificando por parte del cliente, que tan bueno eres
atendiendo, o como logras convencer al cliente de que regrese otra vez, son
cuestiones de técnicas como parte de las estrategias de ventas que aluden de
determinar previas evaluaciones de los comportamientos que genera cada
cliente, donde actuas diferente con cada uno de ellos, mediante la atencién logras
el consumo de tu producto o servicio, por eso es importante trabajar en cada dia
para ser mejores, con respecto de analizar la atencién al cliente, como parte
basica de todo negocio, para lograr tener compras, y mediante eso se genera
produccion, y rentabilidad.

Bajo este devenir de ideas, Coronel et al. (2019) sostienen atencion con calidad,
cumple una la funcién de captacion, y lo otro es el valor que transmite para lograr
la impresion en los clientes, pero para mostrar una atencion de calidad al cliente,
es contar con la motivacion, seguridad, paciencia, carisma, para que tu cliente se
contagie de tu gran animo de atencion, el cliente siempre espera algo mejor en
una tienda, donde no solo es el producto, es de como le ofreces el producto, de
cémo lo recibes, al mismo tiempo te preocupas en preguntar en que te puedo
atender, o cudl es tu duda ante este producto para poderte ayudar, son pequefias

preguntas claves gque se debe tener en cuenta.

En cambio, Mejias et al. (2018) establece que, mediante la buena atencion, logres
gue el cliente sienta que te preocupas en que pueda llevar lo mejor, de que logres
gue se relacione con el producto para su mayor confianza, donde a lo largo esto
ya se convierta en algo habitual al poder contar con una calidad de atencion,
ademas parte de como la organizacion se esfuerce en permanecer con la misma
estrategia, porque los clientes ya se acostumbran que obtengan lo mejor de tu
empresa. (Godoy, 2011) De acorde con Monroy & Urcadiz (2018), destacan los
siguientes puntos: Necesidades del cliente. Es parte de una razén por lo que el
cliente acude por tu producto, sea un bien o un servicio, donde su consumo se
vuelva repetitivo, porque ya conoce el lugar donde lograr satisfacerse, y cumplir

sus necesidades, mediante la compra de un producto, ya tiene entendido que es
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el Unico lugar que va encontrar su producto, lo cual la empresa no debe de fallar

en contar en su estandar.

Mientras Torres et al. (2018) recalca que la atencién es primero, ante todo, lo
cual las organizaciones deben implementar al salir al mercado, porque la
competencia se basa en todo aspecto, para lograr contar con clientes fieles, es
parte de un esfuerzo que se hace posible, de poder lograr con un trabajo en
equipo, donde se pueda contar con un liderazgo, mediante la atencion también

se muestra principios y valores.

En cuanto al valor del talento humano en la atencién, Rangel & Ramirez (2017)
indican que es de vital importancia porque suma valor, mediante la atencién que
le brindas también a tu equipo laboral, concerniendo la inversion en
capacitaciones, donde exista un lider que les motive, les conduzca a un buen
camino, sea su guia en todo momento, eso hace parte de que el trabajador de a
mostrar el interés de brindar una calidad de atencion, porque dice el dicho, que

si cuidas a tus trabajadores ellos se encargaran de cuidar a tus clientes.

En ese aspecto también esta de acuerdo Morocho & Burgos (2018) que el
cuidado de los trabajadores, realza de poder dominar la atencion del cliente, un
trabajador motivado por su lider, ese mismo pudor transmite a los clientes, y el
cliente capta su atencién, donde logra que regrese otra vez a comprar, porque le
gusta la manera como lo recibes mejor dicho, como lo atiendes, y asi esto se va
formando una cadena de evaluacion y aceptacién por parte de los clientes,
porque si se logré esta parte, ya es seguro que consigas nuevos clientes, y que

crezca tu mercado.

Ademas, Paredes (2020) logra planificar en su organizacion una empresa, donde
todo este esfuerzo se refleja en lograr la satisfaccion en el cliente, un cliente que
ingresa contento a la puerta de negocio y sale contento, es porque tener una

buena atencion, y tuvo una buena compra, son dos cosas a la vez, si ya se tiene
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una atencién de calidad, se tiene que seguir trabajando en ello, para no perder la
cordura de lograr consentir o seguir siendo elegido por tus clientes. Asi mismo en
Su sintesis a su investigacion, Sanchez & Sanchez (2016) determinan que la
coyuntura de la atencion de calidad parte de que tan organizados estés, para
iniciar tus actividades de funcionamiento en tu negocio, o cémo estas dispuesto
a generar ingresos, y en que estrategias te vas afianzar, una vez logrado contar
con una lista de clientes dignos de tu producto, ya es importante poder contar
conocer sus expectativas como un pequefio estudio, donde ya conoces que es
lo que busca y prefiere tu cliente, de saber cual es la razon porque te sigue
eligiendo, para poder seguir trabajando en ello, y no perder a tu cliente de

separarse de seguir consumiendo.

Por su parte Torres et al. (2019), manifiestan que al abordar la atencion al cliente,
por lo cual estirelacionado como: a) la demanda de qué tipo de servicio, es mas
compatible y esté a su disposicion y posibilidad para poder adquirirlo, también
depende del sustento econémico b) la Meta del servicio también se refleja en los
principios y valores que brindas al momento de comunicarte con el cliente, donde
dos factores son importante ante tanta demanda menos oferta, y mayor oferta
menos demanda, lo cual hace efecto un producto o servicio, en la competencia
de mercado. c) el nivel de servicio que dices que es efectivo al adquirirlo, lo cual
garantizas en la compra del cliente, para poder cumplir su expectativa de

aceptacion.

Asi mismo Betancourt et al (2018) nos dice que el gran esfuerzo que has puesto
al formar una buena organizacién, de tal manera ya has logrado conocer mas
acerca de tus clientes, ya conoces sus necesidades, ademas ya sabes de qué
manera complacerlo, o ya sabes lo que busca, y cual es su compra de siempre,
donde ya se genera una comunicacion confiable, lo cual has logrado poco a poco,
donde tus clientes se conviertan es tu punto de atencion, que siempre han

guerido obtener.
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Segun Torres et al. (2018), las actividades desarrolladas por las entidades
publicas con la finalidad de brindar una calidad de atencién éptima hacia el
usuario, debe estar cimentada en las diferentes bases y lineamientos
organizacionales, los cuales hagan posible el perfeccionamiento continuo de los
procesos y la utilizacibn de los recursos para generar servicio de calidad,
asimismo, se debe considerar la necesidad de capacitar constantemente los
colaboradores con la finalidad de actualizar sus conocimientos para ejercer sus
responsabilidades de manera correcta el cual se vera reflejado al momento de
atender las necesidades de los usuarios; es importante integrar la vision de
servicio en los colaboradores del &rea de atencion, teniendo en cuenta que esto
debe recopilar las necesidades y los puntos de vista de los usuarios para otorgar
el servicio adecuado que satisfaga las necesidades y reservados problemas

suscitados.

En este sentido, cobra relevancia la necesidad de aplicar un plan de
capacitaciones debidamente planificado y sustentado para la utilizacion de los
recursos financieros organizacionales referente al mejoramiento de los
conocimientos laborales de las personas, todo ello permitira generar una mejora
continua de la calidad de atencion ofrecida. Adicionalmente, se debe considerar
la aplicacion de procesos de evaluacion para determinar el nivel de desempefio
de cada uno de los colaboradores respecto a la atencion brindada, de modo que
se pueda obtener resultados resaltantes para mejorar los problemas actuales, de

esta manera se fortalecera la atencion ofrecida publico.

Para Paredes (2020), muchos usuarios han reportado de las organizaciones,
sobre todo las entidades publicas no cumplen de manera eficiente los estandares
de calidad a relacionados con la atencién brindada, el cual no solamente genera
malestar sino que crea un ambiente de tension que no es propicio para generar
confianza en la poblacion, por lo tanto, es necesario el despliegue de procesos
para analizar la situacion problematica interna y determinar aquellos factores

estan generando un mal desempefio de los colaboradores en el area de atencion,
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de esta manera se permitiera procedimientos estratégicos relevantes para
mejorar los resultados referentes a este tema; uno de las soluciones puede estar
relacionado con las capacitaciones constantes en la medicion de los resultados
para determinar el nivel de impacto de esta estrategia sobre la calidad, de esta
manera se permitiera tomar acciones correctivas en el tiempo oportuno
propiciando el fortalecimiento de la mejora continua. Los jefes de area tienen una
responsabilidad muy importante dentro de este tema, debido a que soélo
responsable de planificar aquellos procedimientos de evaluacion continua, no
solamente del desempefio de los colaboradores, sino que también debe medir el
nivel de satisfaccion en el publico para cotejar la informacién y establece la

necesidad de mejorar.

Asimismo, Betancour (2017) es importante trabajar creando estrategias, para
seguir siendo elegidos, y contar con el seguimiento ante el lanzamiento de un
nuevo producto, donde tus clientes formen parte de tu crecimiento, donde sean
ellos que te sugieran, quienes recomienden por los demas, donde a pesar de la
competencia te busquen a ti porque siempre existe algo que le hace diferente,
por lo que tus clientes te siguen eligiendo, pese que tu producto existe en otro
lugar. Mientras los autores Espinosa & Parra (2020) manifiestan que las
necesidades del cliente son muy amplias y complicadas de rescatar, pero
también se dice que en un producto puedes lograr captar su mayor satisfaccion.

Para los autores Rojas et al. (2020) quienes hace referencia que esta atencion a
clientes es un punto fundamental que debe de tomar en cuenta cualquier
organizacion, y para el desarrollo del mismo debe contar con personal capacitado
para desarrollar sus funciones de la manera mas conveniente posible, donde el
colaborador debe encontrarse capacitado respecto. A la manera de expresar los
gestos que se utilizan durante el cliente para que éste se sienta atendido y
satisfecho con la atencidén que se le ha brindado, debido a que la atencién es un
punto de referencia importante que tienen los clientes para retornar a una

organizacion por un determinado servicio o producto, Es por ello que, si se llevan
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una buena primera impresion, resulta factible que regresen en mas

oportunidades.

De acorde con Bustamante et al. (2020) la atencion de los clientes con el paso
de los tiempos ha ido cobrando mayor importancia, puesto que de una buena
atencion depende que el cliente se encuentre satisfecho con la organizacion y
esto generara que regrese en futuras oportunidades para la adquisicion de
determinados servicios o productos que oferta; si el usuario consumidor se lleva
una percepcion positiva de la organizacion o empresa resulta factible que se le
comente a terceros a fin de que hagan uso de los bienes o productos que oferta

generando a su vez el incremento de la clientela.

Ante esto, una las técnicas rescatadas y aplicadas por las empresas en la
actualidad, es realizar un previo estudio sobre sus clientes, de conocer mas
sobres sus expectativas y necesidades que buscan en tu empresa, que requisitos
le falta lograr, para quedar complacidos y asi poder brindar lo mejor. La atencion
solo busca lograr que obtengas mas consumidores, para poder tener mas
productividad, como se dice, de qué vale que tengas un local de lujo, con buenos
productos, si no te preocupas en brindar una atencién de calidad al cliente,
cuando eso es un factor primordial para tener el ingreso a tu negocio, porque
mediante la atencion transmite que te preocupas de que el cliente elija tu marca,

una y mil veces. (Bustamante et al, 2020)

De manera similar, lo expuesto por Pérez & Villalobos (2016) quienes han referido
gue los servicios y la atencion son puntos fundamentales que se encuentran
interrelacionados, para poder operar, lo cual uno apunta al cliente, y lo otro al tipo
de servicio que consigues brindar, de qué manera y que tipo de interés lo acoges

para forjar tu éxito como persona y empresa.

Para Cevallos et al. (2018) refiere que a través de la atencién das a mostrar el
servicio, lo cual ya va calificando por parte del cliente, que tan bueno eres

16



atendiendo, o como logras convencer al cliente de que regrese otra vez, son
cuestiones de técnicas como parte de las estrategias de ventas que aluden de
determinar previas evaluaciones de los comportamientos que genera cada
cliente, donde actuas diferente con cada uno de ellos, mediante la atencién logras
el consumo de tu producto o servicio, por eso es importante trabajar en cada dia
para ser mejores, con respecto de analizar la atencién al cliente, como parte
basica de todo negocio, para lograr tener compras, y mediante eso se genera

produccion, y rentabilidad.

Bajo este devenir de ideas, Coronel et al. (2019) sostienen atencion con calidad,
cumple una la funcidén de captacion, y lo otro es el valor que transmite para lograr
la impresion en los clientes, pero para mostrar una atencion de calidad al cliente,
es contar con la motivacion, seguridad, paciencia, carisma, para que tu cliente se
contagie de tu gran animo de atencion, el cliente siempre espera algo mejor en
una tienda, donde no solo es el producto, es de como le ofreces el producto, de
cémo lo recibes, al mismo tiempo te preocupas en preguntar en que te puedo
atender, o cudl es tu duda ante este producto para poderte ayudar, son pequefias

preguntas claves que se debe tener en cuenta.

n cambio, Mejias et al. (2018) Establece que, mediante la buena atencién, logres
gue el cliente sienta que te preocupas en que pueda llevar lo mejor, de que logres
gue se relacione con el producto para su mayor confianza, donde a lo largo esto
ya se convierta en algo habitual al poder contar con una calidad de atencion,
ademas parte de como la organizacion se esfuerce en permanecer con la misma
estrategia, porque los clientes ya se acostumbran que obtengan lo mejor de tu
empresa. (Godoy, 2011) De acorde con Monroy & Urcadiz (2018), necesidades
del cliente. Es parte de una razon por lo que el cliente acude por tu producto, sea
un bien o un servicio, donde su consumo se vuelva repetitivo, porgue ya conoce
el lugar donde lograr satisfacerse, y cumplir sus necesidades, mediante la
compra de un producto, ya tiene entendido que es el Unico lugar que va encontrar

su producto, lo cual la empresa no debe de fallar en contar en su estandar.
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En cuanto a sus dimensiones, Flores & Delgado (2020) menciona. Primera
dimension: Elementos tangibles. Depende como este construido o armado las
instalaciones de organizacién, lo cual se relaciona todo lo que incluye en lo
interno y lo externo de la empresa. Segunda dimension: Fiabilidad. Capacidad
para poder ofrecer un producto garantizado, donde se logre la confianza de
consumir tu producto. Tercera dimension: Capacidad de respuesta es voluntad
gue dispone al empezar un negocio, para poder responder las dudas que
encuentra el cliente en tu producto. Cuarta dimension: Seguridad. Es lo mas
efectivo que se puede impactar en un cliente, lo cual es la primera recomendacion
gue encaja al realizar una compra. Quinta dimensién: Empatia. La atencién
individual que generas en cada cliente, lo cual es sentirse comodo por parte del
cliente, ya que solo te concentras es sus expectativas que quiere que le puedas

complacer al comprar un producto.

En cuanto a la formalizacién de reclamos, segun la Resolucion De Consejo
Directivo N° 066- 2006-Sunass —Cd (2006), es aquel proceso que realiza el
usuario, originado por los problemas bien operacionales o ya sea comercial, que
genera una afectacion de manera indirecta en la facturacibn o generan una
limitacion en el acceso individual a ciertos servicios. La 1ISO 10002:2004 afirma
gue brinda orientacién paraimplementar un proceso de manejo de gquejas, lo cual
se debe de respetar la opinion de los demas y es parte de una normativa que le
exige al duefio del negocio poder contar y brindar si el cliente lo exige, donde se
puede redactar sus inquietudes o quejas por parte de la empresa, lo cual
mediante ley se exige que se pueda remediar esta causa.

Asi mismo cuestiona Cruz & Galan (2019) los reclamos son aquellas expresiones
formales que el cliente transcribe, lo cual la mayoria son negativas, pero en parte
son problemas que se necesita mejorar. En cambio, Jiménez (2014) sintetiza es
un libro que toda empresa necesita contar, y lo cual no se debe de negar al

cliente, para no llegar a mayores problemas, provocando asi mismo una mala
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imagen de tu negocio, donde no es recomendable si ya cuentas con una buena
lista de clientes, porque ya es un poco complicado lograr su confianza
nuevamente, ante una causa inoportuna. Desde otro angulo, Alamo et al. (2020)
Indican que la gestion de reclamos esta orientada en poder mejorar para obtener
tener su confianza nuevamente de un cliente, porque los reclamos no siempre se
puede tomar como algo malo, porque es una pequefia sugerencia que el cliente
pudo notar, y no le gusto, por eso accedié al reclamo, para poder remendar ese
error y que otro dia no vuelva a suceder, por eso en la mayoria de lugares existe

el buzén o libro de reclamaciones, para contar con la participacion del cliente.

En esa linea, Shimabuku et al. (2014) Destaca que el proceso de reclamo
posibilita a un nuevo implemento de actividades, donde se debe de trabajar mas
para enmendar el error, porque el reclamo de los clientes sugiere que algo fue
incomodo, bien se puede ser por el trato que demostraste, o por vender un
producto inoportuno, donde el cliente puede contar con diferentes reacciones, al
acceder su reclamo, pero para evitar estos tipos de errores, es importante contar
con la capacitacion de tus colaboradores, para cuidar de tus clientes. Por otra
parte, Alarcon et al. (2020) recalca que la importancia de evitar la lista de
reclamaciones, es esforzarte en brindar servicios con calidad, para satisfacer a
tus clientes, seguir trabajando conjuntamente con tu equipo, para lograr buenos
resultados, porque al contar con un reclamo, bien el cliente regresa o ya no
regresa, si es que regresa fue porque quiere que mejores, también de como fue
la causa para acceder al reclamo, y como actuo frente a esto, suele suceder
diferentes situaciones, lo importante es que se debe de trabajar con mecanismo
y estrategias para evitar estos sucesos.

En cambio, Torres et al. (2015) hace referencia que la importancia radica en tener
la posibilidad de mejorar, ademas que tus clientes estan siendo participes de tu
crecimiento como empresa, porque quiere que brindes lo mejor, y que puedes
hacerlo, ademas estas situaciones suele suceder por la mala atencion brindada

por parte de los trabajadores, donde sucede mucha veces que se contrata
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personal incompetente, sin estar preparados para poder desarrollar el
compromiso de lidiar con la atencion del cliente, lo cual eso es muy importante
gue la empresa debe de trabajar en conjunto con su equipo, para contar con un
trabajo coordinado, y estar en comunicaciéon sobre las actividades que se estan

desarrollando.

En tanto, Salazar (2015) afirma que las politicas de contar con un libro de
reclamaciones en cada establecimiento, es parte de una obligacion, que debe
contar todo margen comercial, 0 empresa que brinda servicios, ya que es un
derecho que como cliente exige para poder detallar la razén de su reclamo, y
ante no contar con este libro, se puede llegar a tener con una sancion, ya que

existe organismos, de proteger al cliente o consumidor.

También, Guevara (2014) Indica que es un elemento obligatorio e importante, el
acceso de un libro de reclamaciones, a veces también sucede que algunos
clientes no tienen mucho conocimiento sobre la funcién de los libros de
reclamaciones, que mejor acceden de decir las cosas de frente con el duefio de
la empresa, siendo mas explicita y directo en su reclamo, al mismo tiempo, que
se escuchada de inmediata, y que el duefio de la empresa tenga la posibilidad
de mejorar muy pronto, y al mismo tiempo se puede solucionar su problema del
cliente, para el dia que regrese nuevamente, se lo agradezcas por sugerir este
cambio, porque le permitié al duefio ser mas atento con su clientes, asi mismo

tener cuidado con sus productos.

En relacién a la expresion de los reclamos, Poma et al. (2021) precisan que
dentro de toda empresa u organizacion nos referimos a empresas muy amplias,
gue cuentan con un area especialmente para reclamos por parte de los clientes,
ante el reclamo de un mal producto, o la mala atencion que rescato por parte de
un trabajador de la empresa, estos son los motivos mas frecuentes, entonces
esta area se encarga de solucionar y remediar el caso, para que el cliente vuelva

a confiar en la empresa, al mismo tiempo logran entregar un pequefio valor
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agregado como ofrecer las disculpas por el caso sucedido, siendo parte de una

estrategia de la empresa, para no perder su visita.

De igual modo, Valiente (2020) sobre las escrituras de reclamos que se adjunta
en un periodo determinado, lo cual es poder analizar la causa del error, para
seguir trabajando en ese problema lo cual tuvo su consecuencia. Para los autores
Montafia et al. (2016) quienes exponen que cuando una organizacion hace frente
a un reclamo por parte de algun usuario cliente, esta debe averiguar donde es la
parte del problema que ha originado el reclamo a fin de poder solucionarlo y lograr
que en el futuro no se vuelvan a plantear situaciones similares, mejorando de
esta manera la atencion de manera general para aguellos usuarios o clientes. En
razon a ello, los autores Culqui et al. (2021), al contar con buena atencion y que
los clientes salen satisfechos, por recibir la mejor atencion como se merecen, la
identificacion de metas y objetivos debe ser en base de mejorar las quejas y
reclamos que produce el cliente.

Con referencia a un sistema de quejas y reclamos, los autores Siachoque &
Martinez (2012) refieren que es parte de un suceso que se dan en diversas
empresas y entidades de diversos ambito ya sean publicos o privados son
percances imprevistos, donde uno no se da cuenta que puede ocurrir, al mismo
tiempo, ante una falla técnica, o contar con una organizacion mal distribuido con
sus funciones, lo cual puede ser error humano, o casos fortuitos, lo cual se
acredita a presentarse quejas por la persona que contrata. Entre los
componentes que inciden en la presencia o no de los reclamos; de acuerdo con
Cerda et al. (2018) Son muchos sucesos, mas notorios como: las cualidades de
los usuarios; el clima econdmico; la trascendencia del servicio o producto; las
circunstancias en que se manifiesta, un sinfin de cosas, que el cliente no note
efectivo o sea de su agrado como lo indica, las quejas pueden suceder ante
cualquier punto de vista en desacuerdo, donde es por parte de una mala
organizacion, o las fallas son el producto, cosas que varian de acuerdo al lugar,
y actos presentados.
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Asimismo, para Matamoros & Guerra (2017) se refiere al tipo de quejas que se
pueden registras en un libro de reclamos, donde algunas pueden ser muy
complejas, y lo otro algo que se puede solucionar de inmediato, porque para las
dudas hay que aclararlas con el cliente, donde el cliente es quien dispone para
poder contar con una mejor atencion, y esta en su derecho como cliente. Los
autores Ruiz et al. (2021) establece que los reclamos mayormente son dirigidos
de manera verbalmente, son poco ya visto en escrituras fisicas, como los libros
de reclamaciones, y mas que ahora existe lo digital o mediante la llamada
inmediata, son cosas que han ido mejorando para resolver tus dudas y reclamos
acerca de algun bien o servicio, es por ello que en algunos casos no son
atendidos de la manera correcta, puesto que no queda registrado de una manera

fisicay no se puede seguir el tramite que esta realizado.

En cuanto a Becerril & Villa (2018) quienes han mencionado que la organizacion
0 empresa debe de estar pendiente de los reclamos y quejas que se pueden
presentar por parte de sus clientes, al mismo tiempo de poder atenderles
personalmente, para poder llegar a un arreglo, al mismo tiempo unas disculpas
del caso para no volverse a repetir, y trabajar mejor en ese caso, para poder
impedir que el cliente acuda a otro lugar, o no esté de acuerdo que no lo hayas
atendido de buena manera su queja Vegas (2019) la ISO representa una
normativa a aplicarse de manera interna, donde en su mayor texto se enfoca,
sobre satisfacer las expectativas del cliente, teniendo como consideracion,
acerca de cdmo mostrar una mejor organizacion, produciendo liderazgo y

mecanismos como refuerzo de trabajo en equipo.

De acorde con Cruz & Galan (2019) los reclamos son aquellas expresiones
formales que el cliente transcribe, lo cual la mayoria son negativas, pero en parte
son problemas que se necesita mejorar, dentro de la empresay esto ayuda a que
los jefes conozcan las insatisfacciones que presentan los usuarios a fin de

disefiar planes de mejora Jiménez (2014) sefiala que la empresa necesita contar,
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y lo cual no se debe de negar al cliente, para no llegar a mayores problemas,
provocando asi mismo una mala imagen de tu negocio, donde no es
recomendable si ya cuentas con una buena lista de clientes, porque ya es un
poco complicado lograr su confianza nuevamente, ante una causa inoportuna.
Desde otro angulo, Alamo et al. (2020) Indican que la gestion de reclamos esta
orientada en poder mejorar para obtener tener su confianza nuevamente de un
cliente, porque los reclamos no siempre se puede tomar como algo malo, porque
es una pequefia sugerencia que el cliente pudo notar, y no le gustd, por eso
accedié al reclamo, para poder remendar ese error y que otro dia no vuelva a
suceder, por eso en la mayoria de lugares existe el buzén o libro de

reclamaciones, para contar con la participacion del cliente.

En esa linea, Shimabuku et al. (2014) destaca que el proceso de reclamo
posibilita a un nuevo implemento de actividades, donde se debe de trabajar méas
para enmendar el error, porque el reclamo de los clientes sugiere que algo fue
incomodo, bien se puede ser por el trato que demostraste, o por vender un
producto inoportuno, donde el cliente puede contar con diferentes reacciones, al
acceder su reclamo, pero para evitar estos tipos de errores, es importante contar
con la capacitacion de tus colaboradores, para cuidar de tus clientes. Por otra
parte, Alarcon et al. (2020) recalca que la importancia de evitar la lista de
reclamaciones, es esforzarte en brindar servicios con calidad, para satisfacer a
tus clientes, seguir trabajando conjuntamente con tu equipo, para lograr buenos
resultados, porque al contar con un reclamo, bien el cliente regresa o ya no
regresa, si es que regresa fue porque quiere que mejores, también de cémo fue
la causa para acceder al reclamo, y como actuo frente a esto, suele suceder
diferentes situaciones, lo importante es que se debe de trabajar con mecanismo

y estrategias para evitar estos sucesos.

En cambio, Torres et al. (2015) hace referencia que la importancia radica en tener
la posibilidad de mejorar, ademas que tus clientes estan siendo participes de tu

crecimiento como empresa, porque quiere que brindes lo mejor, y que puedes
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hacerlo, ademas estas situaciones suele suceder por la mala atencion brindada
por parte de los trabajadores, donde sucede mucha veces que se contrata
personal incompetente, sin estar preparados para poder desarrollar el
compromiso de lidiar con la atencion del cliente, lo cual eso es muy importante
gue la empresa debe de trabajar en conjunto con su equipo, para contar con un
trabajo coordinado, y estar en comunicacion sobre las actividades que se estan

desarrollando.

Ademas, Salazar (2015) afirma que las politicas de contar con un libro de
reclamaciones en cada establecimiento, es parte de una obligacién, que debe
contar todo margen comercial, 0 empresa que brinda servicios, ya que es un
derecho que como cliente exige para poder detallar la razon de su reclamo, y
ante no contar con este libro, se puede llegar a tener con una sancion, ya que
existe organismos, de proteger al cliente o consumidor. También, Guevara (2014)
Indica que es un elemento obligatorio e importante, el acceso de un libro de
reclamaciones, a veces también sucede que algunos clientes no tienen mucho
conocimiento sobre la funcion de los libros de reclamaciones, que mejor acceden
de decir las cosas de frente con el duefio de la empresa, siendo mas explicita y
directo en su reclamo, al mismo tiempo, que se escuchada de inmediata, y que
el duefio de la empresa tenga la posibilidad de mejorar muy pronto, y al mismo
tiempo se puede solucionar su problema del cliente, para el dia que regrese
nuevamente, se lo agradezcas por sugerir este cambio, porque le permitié al
duefio ser mas atento con su clientes, asi mismo tener cuidado con sus

productos.

Asi, segun la Resolucién De Consejo Directivo N° 066- 2006-Sunass —Cd (2006)
y su guia del usuario menciona. Primero dimensién: Investigacién (inspeccion
al predio). Es una etapa donde se realiza las inspecciones en el predio y la caja
de registro del medidor con los formatos 5 °y N° 6 (interna y externa) de acorde
al reclamo de clase comercial que fuese presentado por el usuario, con visitas

del personal para poder recoger y evaluar la problemética suscitada. Los
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resultados se registraran en un acta cuya copia de los formatos se entregard al
usuario 0 la persona que se encuentre presente durante la constancia.
Negociacion (conciliacidn). Se aplica el formato N° 4, al presentarse el reclamo,
la EPS citara al usuario a una reunion que se realizara al décimo dia habil,
posterior a la presentacion del reclamo. Esta etapa es el proceso donde ambas
partes (usuario y EPS) pueden llegar a un acuerdo y poner fin al conflicto
suscitado a través de un acuerdo, dicha conciliacion es de mutuo acuerdo entre
las partes y respetada por medio de un convenio escrito, asimismo se entregara

al usuario el resumen histérico de sus recibos y una cartilla informativa.

Decisidn. Etapa final de la primera instancia, en donde se realiza la evaluacién
de las pruebas recopiladas para poder determinar a través de una resolucion, si
el reclamo es fundado o infundado. La Resolucion en primera instancia debera
expedirse dentro los treinta (30) dias habiles siguientes de presentado el reclamo,
la notificacién de la misma se realizara dentro de los cinco (5) dias habiles
posteriores de expedida la resolucion. Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de notificada la resoluciéon el usuario podra presentar sus
recursos impugnatorios, recurso de reconsideracion, si el usuario desea
presentar una nueva prueba (Formato N° 8) o el recurso de apelacion (Formato
N°9), el cual sera enviado al Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
los Usuarios (TRASS)
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Basica, se encontro enfocada en la recopilacion de
datos desde la muestra seleccionada, para analizarlos posteriormente.
(Concytec, 2018).

Disefio de investigacion:

No experimental, dado que no se ha ejecutado manipulacién alguna de
variables, solo se procedi6 a la recopilacion de informacién en su hébitat
natural. (Sampieri et al., 2018). Ademas, es correlacional, debido a que la
investigacion se encontr6 orientada a evaluar el grado de relacién entre
variables (Arias, 2012) y es transversal, la investigacion se realizé dentro de

un lapso de tiempo (Cortes & Iglesias, 2004).

Para la presente investigacion se utilizé el siguiente disefio:

Dénde:

M: Muestra
V1: Atencién al usuario
V2: formalizacion de reclamos

r: relacion entre ambas variables
3.2. Variables y Operacionalizacion

V1: Atencién al usuario

V2: formalizacion de reclamos
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3.3. Poblacion (criterio de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacion: Para Nifio (2011) comprende a todos los elementos sometidos

al estudio, los cuales se asemeja en diferentes aspectos relevantes.

La poblacion general, estuvo conformada por 33,545 usuarios que hacen
uso del servicio de agua potable y alcantarillado del distrito de Tarapoto,
informacion obtenida del INEI (2015).

La poblacion de estudio estuvo conformada por 33,545 usuarios, el cual

fueron aquellos usuarios que cuentan con mas de 6 meses de servicio.
Criterios de inclusion:
- Usuarios con una vigencia mayor a 6 meses

- Usuarios residentes en Tarapoto

Criterios de exclusion:

- Trabajadores de Emapa San Martin.

Muestra: Para Baena (2017) subconjunto de la poblacion donde se ejecuto

la investigacion.
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La determinacion de la muestra se llevé a cabo de la siguiente forma:

n= N+ Z?(p*q)
e?+ (N-1) 2% p*q

Z= 1,96
E= 0,05
p= 0,5
q-= 0,5
N= 33545
n= 3,8416 * 0,25 * 52681

0,0025 * 52681 + 0,9604

50595,7928
n= - 379
132,66

Se trabajo con una muestra de 379 usuarios.
Técnica de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Fue un usuario del servicio de agua y alcantarillado.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica
Se utilizé la técnica denominada encuesta. Segun Guillén & Valderrama

(2013) es la técnica a traves de la que se realizo la recopilacion de datos a
través de un cuestionario disefiado y correctamente validado.
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Instrumentos
Se utilizé el cuestionario para la recopilacién de datos desde la muestra.

Para medir la atencién al usuario estuvo conformado por 17 items con una
escala ordinal. Fue necesario realizar la baremacion en tres niveles para el
analisis de la variable Malo (17 — 39), regular (40 —61) y bueno (62 — 85).

Para medir la formalizacién de reclamos estuvo conformado por 14 items
con una escala ordinal. Fue necesario realizar la baremacién en tres
niveles para el analisis de la variable: Malo (14 — 32), regular (33 — 50) y
bueno (51 - 70)

Validez

Se utilizo al juicio de expertos pararealizar el analisis respectivo y emitir sus

valores para determinar el promedio final, tal como se detalla como sigue:

Variable N°  Especialidad Promc_adlo de Opinion del
validez experto
1 Metodologo 4.3 Aplicable
Atenmop al Especialista 4.8 Aplicable
usuario
3  Especialista 4.9 Aplicable
1 Metodologo 4.5 Aplicable
Formalizacion Especialista 4.3 Aplicable
de reclamos
3  Especialista 4.7 Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la primera variable, se obtuvo un promedio de 4.6, mientras que,
para la segunda, el promedio fue de 4.5; de esta manera se acredita un alto

nivel de validez para la aplicabilidad de los instrumentos.

29



3.5.

3.6.

Confiabilidad

Para el analisis estadistico de confiabilidad de la variable de confiabilidad
de atencién al usuario se utilizé el Alfa de Cronbach teniendo un valor de

0,979, el cual se encuentra adjunto en los anexos.

Para el analisis estadistico de confiabilidad de la variable de formalizacién
de reclamos se utilizé el Alfa de Cronbach teniendo un valor de 0,985, el

cual se encuentra adjunto en los anexos.

Procedimiento

Primero, se establecio el problema que guiara el estudio, luego, se congrego
las bases teodricas y los diversos antecedentes que fueron relevantes sobre
las variables, las cuales procedieron desde fuentes primarias y secundarias
confiables; posteriormente se llevd a cabo la determinacion de los
cuestionarios para la recoleccion de acuerdo a cada una de las variables; la
informacion obtenida, fue tabulada mediante la estadistica de tipo
descriptiva; estos resultados fueron contrastados con aquellos consignados
dentro del marco tedrico; para finalmente realizar las conclusiones y

recomendaciones de acorde a los objetivos previamente estipulados.

Método de anélisis de datos

Fue necesario la utilizacion del SPSS v.25 para llevar a cabo este
procedimiento, el cual se utilizé la estadistica descriptiva empleandose
tablas y fugas estadisticas y la estadistica inferencial, se utilizé la prueba de
normalidad de Kolmogorov, dado el resultado se aplico el coeficiente de
correlacion de Spearman para el calculo de la correlacién, dichos valores

oscilan entre -1y 1 respectivamente.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion fue desarrollada a través del estricto

cumplimiento de los principios éticos internacionales que se manejé. Por lo
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gue se encontré orientado en: principio de beneficencia, se establecid
generar beneficio en la entidad materia de estudio, debido a que afront6
actualmente una situacion problematica por lo cual se le brindaron los
resultados de la investigacion que le ayuda a superar dicha situacion; el
principio de no maleficencia, no genero perjuicios o daos ya sea en el objeto
de estudio como en los investigados; principio el de justicia, se considero
respetar sus derechos y brindar un buen trato a los sujetos participantes del
presente estudio; el principio de autonomia, se consideré respetar la libre
expresion y eleccion voluntaria de los participantes, de formar parte de la
investigacion; principio de integridad cientifica, la investigacion fue
desarrollo exclusivamente con fines académicos. Ademas, se ha cumplido
con la guia de la Universidad y finalmente, se realiz6 de acorde a la

normativa APA actualizada.
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RESULTADOS

4.1. ldentificar el nivel de atenciéon al usuario en la Empresa Prestadora de

Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022.

Tabla 1.

Nivel de atencion al usuario

Niveles intervalo N° %
Malo 17 — 39 113 30 %
Regular 40 - 61 191 50 %
Bueno 62 -85 75 20 %

Total 379 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

De la tabla 1, se observa el nivel de atencion al usuario, observandose

predominio en el nivel “Regular” en 50 % (191), seguido del nivel “Malo” 30 %

(113) y “Bueno” 20 %. (75).
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4.2. ldentificar el nivel de formalizacion de reclamos en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022.

Tabla 2.

Nivel de formalizacién de reclamos

Niveles intervalo N° %
Malo 14 - 32 103 27 %
Regular 33-50 201 53 %
Bueno 51-70 75 20 %

Total 379 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

De la tabla 2, se observa el nivel de formalizacidon de reclamos, observandose
predominio en el nivel “Regular” 53 % (201), seguido de nivel “Malo” 27 % (103)
y “Bueno” 20 % (75).
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Prueba de normalidad
Tabla 3.

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Atencidn al usuario ,181 379 ,000
Elementos tangibles ,150 379 ,000
Fiabilidad ,195 379 ,000
Capacidad de respuesta ,187 379 ,000
Seguridad ,182 379 ,000
Empatia ,181 379 ,000
Formalizacion de reclamos ,100 379 ,000
Investigacion (inspeccion al predio) ,150 379 ,000
Negociacion (conciliacion) ,195 379 ,000
Decision ,187 379 ,000

Interpretacion:

Dado que el valor de sig. = 0,000 para variable atencion al usuario y 0,000

para la variable formalizacion de reclamos es < 0,05, se rechaza la Ho y se

acepta la Ha, que indica que la muestra no tiene una distribucion normal, por

lo tanto, aplicaremos la estadistica no paramétrica, es decir el coeficiente de

correlacion de Spearman.
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4.3. ldentificar la relacion entre la atencion al usuario con la investigacion en la

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,

2022.

Tabla 4.

Correlacion entre la atencion al usuario con la investigacion.

Atencion al
usuario Investigacion
Rho de Atencion al Coeficiente de 1,000 ,985™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379
Investigacion  Coeficiente de ,985™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

La tabla 4 muestra correlacion entre la atencion al usuario y la investigacion,
obteniendo el valor de Rho=0,985; p= 0,000); mediante esta informacion se
procedi6 a considerar el rechazo del planteamiento de la hipétesis nula y dar paso

a la aceptacion de la alternativa mediante la cual se afirma la correlacion.
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Figura 1. Figura de dispersion entre la atencién al usuario y la investigacion.
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Atencion al usuario

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Lafigura 1 permite observar que existe un coeficiente de determinacion de 0.9702
evidenciandose que el 97.02 % de la investigacion en la formalizacion de

reclamos, depende de la atencion al usuario.
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4.4. Identificar la relacion entre la atencion al usuario con la negociacion en la

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
2022.

Tabla 5.

Correlacion entre la atencion al usuario con la negociacion.

Atencion al
usuario Negociacion
Rho de Atencion al Coeficiente de 1,000 ,973™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 379 379
Negociacion Coeficiente de ,973" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

La tabla 5 muestra correlacion entre la atencion al usuario y la negociacion,
obteniendo el valor de Rho=0,973; p= 0,000); mediante esta informacion se
procedi6 a considerar el rechazo del planteamiento de la hipétesis nula y dar paso

a la aceptacion de la alternativa mediante la cual se afirma la correlacion.
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Figura 2. Figura de dispersion entre la atencion al usuario y la negociacion.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Lafigura 2 permite observar que existe un coeficiente de determinacion de 0.9467
evidenciandose que el 94.67 % de la negociacion en la formalizacion de

reclamos, depende de la atencién al usuario.
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4.5. |dentificar la relacibn entre la atencion al usuario con la decisién en la

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
2022.

Tabla 6.

Correlaciéon entre la atencion al usuario con la decision.

Atencion al
usuario Decision
Rho de Atencion al Coeficiente de 1,000 ,963™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 379 379
Decision Coeficiente de ,963™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

La tabla 6 muestra correlacion entre la atencion al usuario y la decision,
obteniendo el valor de Rho=0,963; p= 0,000); mediante esta informacion se
procedi6 a considerar el rechazo del planteamiento de la hipétesis nula y dar paso

a la aceptacion de la alternativa mediante la cual se afirma la correlacion.
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Figura 3. Figura de dispersién entre la atencién al usuario y la decision.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

La figura 3 permite observar que existe un coeficiente de determinacién de 0.9274
evidencidndose que el 92.74 % de la decisién en la formalizacion de reclamos,

depende de la atencion al usuario.
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4.6. Determinar la relacion entre la atencién al usuario y formalizacién de

reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
Martin S.A., 2022.

Tabla 7.

Correlacion entre la atencion al usuario y formalizacion de reclamos.

Atencion al Formalizacion de

usuario reclamos
Rho de Atencion al Coeficiente de 1,000 ,984™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 379 379
Formalizacion  Coeficiente de ,984™ 1,000
de reclamos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 379 379

**_ La correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin.

Interpretacion:

La tabla 7 muestra correlacion entre las variables atencion al usuario y
formalizacion de reclamos, obteniendo el valor de Rho=0,984; p= 0,000);
mediante esta informacion se procedid a considerar el rechazo del planteamiento
de la hipétesis nula y dar paso a la aceptacion de la alternativa mediante la cual

se afirma la correlacion.
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Figura 4. Figura de dispersion entre la atencién al usuario y la formalizacién de

reclamos.
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Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Lafigura 4 permite observar que existe un coeficiente de determinacion de 0.9683
evidenciandose que el 96.83 % de la atencion al usuario, depende de la

formalizacién de reclamos.

42



V. DISCUSION
En este capitulo se contrasta los resultados, teniendo que, el nivel de atencion al
usuario, se observa predominio en el nivel “Regular” en 50 %, seguido del nivel
“Malo” 30 %, y “Bueno” 20 %, debido a que, la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento EMAPA San Martin no cuenta con instalaciones fisicas seguras
y modernas que permita brindar un servicio eficiente a los usuarios, la entidad no
posee equipos tecnoldgicos modernos y no cuenta con los materiales necesarios
para prestar el servicio, dicho resultado coinciden con Zambrano & Vera (2020),
indican que, la relevancia se nota claramente, pero el 95,8% de los encuestados
visitd el centro de salud por un servicio por primera vez este afio, el 94,6% se
mostré muy satisfecho con el servicio recibido y el 97,7% quedo satisfecho en 10

minutos.

Se ha dado a notar que desde su apertura se ha visualizado con una alta gama
de atencion en toda area de consultas, ademas que los pacientes se han sentido
a gusto, mas que todo en el area de quir6fano, la atencion ha sido especializada,
se ha percibido la comunicacién de despejar sus dudas entre el doctor y el
paciente. Ademas Farifio et al. (2018), hace mencion que, el eje principal del
estudio son 5 dimensiones de acorde al modelo SERVQUAL, y posterior al
andlisis de estas dimensiones, se ha podido determinar la brecha que existe entre
ambas para ello, en el andlisis de la encuesta realizadas por los mismos
protagonistas de utilizar el servicio, ha resultado en su mayor porcentaje, que es
validada y significante la calidad de servicio que dan a brindar, quedando
satisfecho por parte de los usuarios de poder regresar ante una nueva consulta,
al mismo tiempo te orientan con todos los tramites con una paciencia que

demuestran respeto y confianza.

Asimismo, Suarez et al. (2019), se refiere que, se encuentra en un nivel regular
de acordé al modelo SERVQUAL, y los usuarios ante sus sugerencias y
reclamos, esperen que logren mejorar esta causa, en beneficio de todos, ya que

es parte de un servicio, que el ciudadano esta en todo su derecho de recibir, de
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la manera equitativa para todos, y que las atenciones se brinden de manera
moderada, sin preferencia oportuna, al menos con la ley de los discapacitados,
pueden ser atendidos de primera fila, bajo la misma linea Febres & Mercado
(2020), manifiestan que, los sistemas de salud se deben implementar de manera
gue ayude a realizar el registro de consultas mas rapidos, asi mismo que se
cuenten con capacitaciones a las personas encargadas de utilizar estos
sistemas, para no tener facultades a la hora de atender a un paciente con su
nueva consulta, porque lo importante es dar a mostrar como profesional una
calidad de servicio satisfactorio en los rostros de los pacientes, donde esto se

puede ir mejorando ante una nueva planificacion de estrategias de gestiones.

En ese mismo contexto, Tupac et al. (2021), se refiere que, de acuerdo con la
informacion recopilada, la correlacion es positiva (p=0.781), porque la encuesta
de los pacientes son lo que hablan por si solos, lo cual se sienten satisfechos y
contentos de la atencion que reciben, donde les muestran respeto, confianza,
paciencia, para que el paciente se sienta protegido, que su salud es muy segura
al permanecer en su establecimiento, siendo asi rinde una atencién significativa,
ademas cuentas con una instalacion moderna de equipos, para poder realizar

atencion con mas calidad y amplia gama de servicios.

Ademas, el nivel de formalizacién de reclamos, se observa predominio en el nivel
“‘Regular” 53 %, seguido de nivel “Malo” 27 % y “Bueno” 20 %, debido a que, la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin no cuenta
con plataformas (fisica y virtual) para que el usuario pueda emitir sin
inconvenientes sus reclamos y pueda presentar sus pruebas, la Empresa no
prevé informacién necesaria sobre las inspecciones internas en los predios, dicho
resultado coinciden con Salvatierra (2018), se refiere que, ElI niUmero total de
solicitudes enviadas a las cuatro TTA en el area metropolitana de Tokio entre el
1 de febrero de 2013 y el 1 de septiembre de 2017 es de 55 en total. Desde una
perspectiva global, solo se ha enviado 9.1. Fue a favor del reclamo del solicitante.
El 90,9% restante no llegé a una conclusién satisfactoria por lo que marca las
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encuestas, arrojando como resultado que no tienen la capacidad para ayudar a
orientar con las solicitudes de sus peticiones, al mismo tiempo no aceleran con
los tramites solicitados, donde el usuario reclama que no existe una calidad de

servicio asertiva, que coopere con una atencion de calidad.

Lo cual insisten que se mejore esta situacidon ante un cambio de organizacion,
asimismo Rivas (2018), hace mencion que, respecto a la calidad de atencion que
resulto eficiente en las encuestas como resultado de aprobacion, lo cual recalcan
la calidad se debe de mantener constante, por su profesionalismo y educacion
que son preparados, para dar a mostrar la atencion que se merecen en sus
pacientes, que van en busca de su servicio de la manera urgente y necesaria.
Ademas, comentan que cuentan con un centro de instalacion moderna de
garantizar seguridad y confianza al recibir el servicio de cualquier emergencia, en
cuanto Huaita (2018), se refiere que, de acuerdo con la informacién obtenida, se
ha podido determinar la relacién existente entre la gestion de reclamos y la
satisfaccion de los usuarios, asimismo, se obtuvo del coeficiente de correlacion
un valor de 0,746, es decir, muestra una fuerte correlacion positiva. Ademas, en
Su mayor porcentaje los usuarios muestran su molestia por la mala insignificancia
de atencidon que dan a mostrar, ya que existe el buzon tanto para sugerencias y
reclamos, donde fue de aquella carpeta que se logr6 rescatar informacion, asi
mismo la mayoria con su propia version rechazé de tener una atencion y servicio

de calidad, lo cual no es correspondido.

Asi mismo, existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al
usuario con la investigacion en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el andlisis estadistico de
Rho de Spearman fue de 0.985 (perteneciente a una relacién positiva y a la vez
muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 97.02 % de
la atencion al usuario influye en la investigacion, ademas existe relacion positiva
y significativa muy alta entre la atencién al usuario con la negociacion en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
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2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.973
(perteneciente a una relacion positiva y a la vez muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01); por ello, solo el 94.67 % de la atencion al usuario influye

en la negociacion.

Ademas existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al
usuario con la decision en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0.963 (perteneciente a una relacién positiva y a la vez muy alta)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); por ello, solo el 92.74 % de la atencion
al usuario influye en la decision, ademas existe relacion positiva y significativa
muy alta entre la atencion al usuario y formalizacion de reclamos en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que
el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0. 984 (perteneciente a una
relacion positiva y a la vez muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
ademas, solo el 96.83 % de la atencion al usuario influye en la formalizacion de
reclamos, dicho resultado coinciden con Pezo (2020), se refiere que, existe una
relacion con respecto a la carga procesal de las variables en la administracion
judicial de Maynas Tarapoto y la calidad de la atencion, determinada por un
coeficiente de correlacion de 0.891 (perteneciente a una relacion positiva y a la
vez muy alta) y un valor de p de 0.000 (valor de p <0.05).

La calidad de la atencion por los resultados encontrados se ha procedido a
informar mediante su propio andlisis de evaluacion, la calidad de servicio tiene
problemas que muestran deficiencia, para los usuarios, por no contar con una

atencion inmediata y correspondida, si asi lo exigen.
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VL.

CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al usuario y

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

formalizacion de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el analisis estadistico
de Rho de Spearman fue de 0. 984 (perteneciente a una relacion positiva y a
la vez muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el

96.83 % de la atencion al usuario influye en la formalizacion de reclamos.

El nivel de atencién al usuario, se observa predominio en el nivel “Regular”
en 50 %, seguido del nivel “Malo” 30 % y “Bueno” 20 %.

El nivel de formalizacién de reclamos, se observa predominio en el nivel

“Regular” 53 %, seguido de nivel “Malo” 27 % y “Bueno” 20 %.

Existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al usuario
con la investigacion en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0.985 (perteneciente a una relacion positiva y a la vez muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 97.02 % de

la atencion al usuario influye en la investigacion.

Existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al usuario
con la negociacion en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0.973 (perteneciente a una relacion positiva y a la vez muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 94.67 % de

la atencion al usuario influye en la negociacion.

Existe relacion positiva y significativa muy alta entre la atencion al usuario
con la decision en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EMAPA San Martin S.A., 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0.963 (perteneciente a una relacion positiva y a la vez muy
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alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 92.74 % de

la atencién al usuario influye en la decision.
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VILI.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

Al jefe de la gerencia general, profesionalizar la labor que desarrollan los
colaboradores a través de capacitaciones constantes sobre la importancia
de proporcionar una atencion de calidad a los usuarios de tal manera que

se atiende oportunamente sus inquietudes, quejas y reclamos.

Al jefe de la gerencia operacional, mejorar las condiciones fisicas que
engloban la atencion dentro del establecimiento de tal modo que se
disponga de un servicio libre de errores, se satisfaga oportunamente los
requerimientos de los usuarios y se brinde una atencion individualizada y

amable.

Al jefe de la gerencia comercial, disefiar un plan de gestion de reclamos
donde se establezca tacitamente los pasos y etapas que sigue dicho
proceso de tal manera que los usuarios tengan conocimiento sobre el
tiempo en el que se atendera su reclamo y se genere una expectativa real

acerca del tramite efectuado.

Al jefe de la gerencia comercial, hacer cumplir a los colaboradores de
atencion al usuario, call center y ventanilla, los procedimientos de atencion
de reclamos en virtud de generar soluciones eficientes a los usuarios que
presenten incomodidades recurrentes con el servicio, esto se puede
desarrollar mediante el fortalecimiento de canales de atencion tanto fisicos
como virtuales y a través de la investigacion meticulosa de los causales

que ocasionan las fallas en el servicio.

Al jefe de la gerencia comercial, poner en marcha acciones de mejora en
los procesos de atencidn como es la etapa de negociacion con los usuarios
de tal modo que se genere un acuerdo de ambas partes, y culminar con el

reclamo en primera instancia administrativa.
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7.6.

Al jefe de la gerencia comercial, disefiar un instrumento de medicién que
permita valorar el grado de satisfaccion del usuario respecto a la atencion
que se brinda dentro del establecimiento, se conozca las deficiencias que
presentarespecto a la gestion de reclamos y se mejore el proceso de toma
de decisiones en pos de orientar las acciones internas hacia la excelencia
en el servicio.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion conceptual Deflnlc_lon Dimensiones Indicadores ESC"’."?,de
operacional medicidn
Instalaciones fisicas
Elementos tangibles Equipos
Personal
Materiales de comunicacion
Servicio prometido
Es parte de las estrategias de la Fiabilidad Cumplimiento de promesas
gestion administrativa como de iniciar Falta la S@ucnqngs integrales
. con planificacion, _organi;aci()n, para | eracion del Dlspo_S|C|0n y voluntad para ayudar a los
V1: Atencidon | una adecuada impresion, donde ; tigador. Se usuarios
al usuario garantice confianza con los usuarios, ;E\ézisrégm ediante | Capacidad de respuesta Interés x solucionar inconvenientes
al mismo tiempo se pueda lograr que . . Proposicién de alternativas Ordinal
se sienta complacido con la atencion un cuestionario Rapidez en el servicio
brindada (Flores & Delgado 2020) Conocimientos
Seguridad Credibilidad
Confianza
Atencion individualizada
Empatia Conocimiento del problema
Mejoramiento del servicio
Es aquel proceso que realiza el Realizacion de pruebas
usuario, originado por los problemas Falta la Investigacion Inspeccion interna
bien operacionales o0 ya sea | consideracion del (inspeccion al predio) | Inspeccion externa
V2: comercial, que afectan | investigador. Se Tipos de reclamos
Formalizacion ipd!rectamente a Ig chturacién 0| medira m.ediar.ne Negociacién Acuerdos entre ambas partes
de reclamos | limitan el acceso individual a los un cuestionario Resolucion de conflictos Ordinal

servicios Resolucion De Consejo
Directivo N° 066- 2006-Sunass —Cd
(2006).

sus dimensiones
e indicadores

(conciliacion)

Decisién

Informe técnico de control

Declaracion de del reclamo




Matriz de consistencia

Atencién al usuario con ladecisidn en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general. Objetivo General: Hipotesis general:
¢, Cudl es la relacion entre la atencién al usuario y la | Determinar la relacién entre la atencion al usuario y | Hi: Existe relacién significativa entre la atencion al
formalizacion de reclamos en la Empresa | la formalizacion de reclamos en la Empresa | usuario y formalizacion de reclamos en la Empresa | Técnica
Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA | Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA | Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
San Martin S.A., 2022? San Martin S.A., 2022. Martin S.A., 2022.
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Hip6tesis especificas: Encuesta
¢Cudl es el nivel de atencién al usuario en la | Identificar el nivel de atencién al usuario en la | H1: El nivel de atencién al usuario en la Empresa
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento | Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento | Prestadora de Servicios de Saneamiento EMAPA San
EMAPA San Martin S.A., 2022? EMAPA San Martin S.A., 2022. Martin S.A., 2022, es bueno.
¢Cuél es el nivel de formalizacion de reclamos en | Identificar el nivel de formalizacionde reclamosenla [ H2: El nivel de formalizacion de reclamos en la
la Empresa Prestadora de Servicios de | Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento | Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 20227 EMAPA San Martin S.A., 2022. EMAPA San Martin S.A., 2022, es bueno.
¢ Cual es la relacion entre la atencion al usuario con | ldentificar la relacion entre la atencion al usuario con | p3: Existe relacion significativa entre la atencién al | Instrumentos

la investigacién en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
20227

¢,Cudl es la relacién entre la atencién al usuario con
la negociacién en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
20227

¢ Cudl es la relacion entre la atencién al usuario con
la decision en la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022?

la investigacién en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
2022.

Identificar la relacién entre la atencion al usuario con
la negociacién en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A,,
2022.

Identificar la relacién entre la atencién al usuario con
la decisién en la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022.

usuario con lainvestigacién en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
2022.

H4: Existe relacion significativa entre la atencién al
usuario conla negociacion en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A.,
2022.

H5: Existe relacion significativa entre la atencion al
usuario con la decisién en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento EMAPA San Martin S.A,,
2022.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Cuestionario




Disefio de investigacion. Tipo no experimental de
corte transversal

:
U

Donde:

M = Muestra

V1= Atencién al usuario

V2= Formalizacién de reclamos
r =Relacién entre variable

Poblacion
Estard conformado porlos 33,545 usuarios.
Muestra

Estard conformado por 379 usuarios.

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
L Fiabilidad
Atencion al -
A Capacidad de respuesta
usuario -
Seguridad
Empatia
Investigacién (inspeccidn al
Formalizacion predio)

de reclamos

Negociacién (conciliacion)

Decision




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Atenciéon al usuario

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooeiiil.

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) en esta oportunidad recurro a usted con la finalidad de
pedirle su apoyo para responder al siguiente cuestionario que tiene como objetivo

identificar el nivel de atencién al usuario.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g B~ W N P

Siempre

ESCALA

Ne ITEMS DE ATENCION 1 | 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5

DIMENSION: Elementos tangibles

01 ¢La Empresa cuenta con instalaciones fisicas seguras que
le permite brindar un servicio eficiente a los usuarios?

02 ¢La entidad posee equipos tecnoldgicos modernos y cuental
con los materiales necesarios para prestar el servicio?

03 El personal de EMAPA San Martin muestra interés por
cumplir con lo ofrecido dentro del plazo estipulado.




¢La entidad posee herramientas de comunicacion eficiente

04 | para difundir informacion relevante al personal y a los

usuarios?
DIMENSION: Fiabilidad

05 | ¢El personal brinda un servicio oportuno y confiable?

06 ¢El _personal se es_fuerza por cumplir con las promesas que
realiza a los usuarios?

07 !EI personal de EMAPA San Martl’n 'brinda soluciones
integrales a los tramites y procesos solicitados.

DIMENSION: Capacidad de respuesta

El personal muestra disposicion para ayudar a los usuarios

08 | en sus problemas vy dificultades.

09 ¢El pgrsonal se interesq por conocer las inquietudes Y
necesidades de los usuarios?

10 ¢ El personal propone alternativas de_ solucién en funcién a
los problemas que presenta el usuario?

11 ¢El personal ofrece un servicio rapido, sin largas colas ni
esperas?

DIMENSION: Seguridad

12 El personal tiene los conocimientqs suficientes para|
responder a las consultas de los usuarios.

13 (;EI__personaI i_nspira credibilidad en la informacion que
facilita al usuario?

14 ¢El persqnal genera confignza en la a_ltencién que brinda a
los usuarios y en los tramites que realiza?

DIMENSION: Empatia

15 El pgrsonal ofrece una atencion personalizada a los
usuarios.

16 El personal se preocupa por los mejores intereses de los
usuarios y resolver sus problemas.

17 El personal como parte del mejoramiento del servicio ofrece

una atencion amable, respetuosa y empatica.




Cuestionario 02: Formalizacion de reclamos
Cuestionario: Formalizacién de reclamos

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /...... [ovennn...

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) en esta oportunidad recurro a usted con la finalidad de
pedirle su apoyo para responder al siguiente cuestionario que tiene como objetivo

identificar el nivel de formalizaciéon de reclamos.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardard
confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicién

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g B~ W N P

Siempre

NO ITEMS DE FORMALIZACION DE RECLAMOS - ZETC?,AII-AL‘ =

DIMENSION: Investigacion (inspeccion al predio)

01 | que elusuario pueda emitir sin inconvenientes sus reclamos

¢La empresa cuenta con plataformas (fisica y virtual) paral
y presentar sus pruebas?




¢La empresa prevé informacibn necesaria sobre las

02 | . i :
inspecciones internas en los predios?

03 ¢La empresa prevé informacién necesaria sobre las
inspecciones externas del servicio que oferta?

04 ¢ El personal de turno explica al usuario que tipo de reclamo
debe hacer de acuerdo con su caso?
¢El personal comprende los motivos del reclamo y se

05 | muestran dispuesto a mejorar las falencias detectadas en
aras de garantizar la eficiencia del servicio?

06 El personal valora y analiza los reclamos emitidos por los
usuarios y se plantean medidas de correccién inmediatas.

DIMENSION: Negociacion (conciliacion)

¢El personal de turno brinda respuesta adecuada frente a

07 | los reclamos y quejas efectuadas por los usuarios?

08 ¢El personal de turno emite soluciones puntuales a los
reclamos expuestos por los usuarios ante la entidad?

09 ¢Se llega a buenos acuerdos entre el usuario y la
institucion?

10 ¢La respuesta emitida por la empresa sobre el reclamo es
justa?

11 | ¢Se llega a conciliaciones exitosas entre ambas partes?

DIMENSION: Decision

12 ¢La entidad presenta algun informe de manera fisica Y
virtual sobre la conclusion del reclamo?

13 .Se notifica al usuario en su domicilio fiscal sobre g
respuesta del reclamo emitida por la entidad?

14 ¢La respuesta resolucion emitida por la empresa le genera

satisfaccion?
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AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

EMAPA SAN MARTIN S.A. &

Tarapoto, 09 de junio de 2022

CARTA N* 386-2022-EMAPA-SM-SA-66

SENORA:
Danny Melissa Flores Reyna
Estudiante de Maestria en Gestion Publica en la Universidad César Vallejo

Ciudad -

Asunto - Comunica Autorizacion para realizar Investigacion de Tesis de Maestria y
recoleccion de datos en la Empresa Prestadora.

Referencia - Solicito Autorizacion de Investigacion para Tesis de Maestria y recoleccion de

datos.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo comunicarie que la
vuestra institucion Emapa San Martin S.A., ha Autorizado a su persona la realizacion de su tesis
“Atencion al usuario y formalizacion de reclamos en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EMAPA San Martin S.A., 2022° y poder realizar la recoleccion de datos en las
instalaciones de local comercial de la Empresa Prestadora.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

© www.emapasanmartin.com
© Jr. Federico Sanchez N° 900
@ 942718385 - 982085216

@ Emapa San Martin
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V2: Formalizaciéon de reclamos
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Analisis de confiabilidad de las variables.

Analisis de confiabilidad de atencién al usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 379 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 379 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,979 17

Analisis de confiabilidad de formalizacion de reclamos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 379 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 379 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,985 14




Baremo intervalo de las variables

Variable 1:
Nro. items
Punt Minimo 17
Punt Maximo 85
Diferencia 68
Intervalos 23
intervalo %

Malo 17 39 113 30
Regular 40 61 191 50
Bueno 62 85 75 20

TOTAL 379 100
Variable 2:
Nro. items  [ELY
Punt Minimo 14
Punt Maximo 70
Diferencia 56
Intervalos 19

intervalo %

Malo 14 32 103 27
Regular 33 50 201 53
Bueno 51 70 75 20

TOTAL 379 100
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