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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022. La
investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 200 usuarios y la muestra fue de 132. La
técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
La confiabilidad de la variable gestion de reclamos fue 0.982 y la variable
satisfaccion de usuarios fue de 0.974, lo que indica que son confiables, asimismo
resultados determinaron que el nivel de gestién de reclamos, fue medio en 59 %,
bajo en 30 % y alto en 11 %; la satisfaccion del usuario, fue medio en 55 %, bajo
en 26 % y alto en 19 %. Concluyendo que existe relacion significativa entre la
gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto -
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 978 (correlacion
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 95.65
% de la gestidon de reclamos influye en la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gestion, satisfaccion, usuario.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between claims
management and user satisfaction at Sunarp, Tarapoto headquarters - 2022. The
research was basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive
correlational design, whose population was 200 users and the sample was 132. The
data collection technique was the survey and the questionnaire as an instrument.
The reliability of the claims management variable was 0.982 and the user
satisfaction variable was 0.974, which indicates that they are reliable. Likewise, the
results determined that the level of claims management was medium at 59%, low at
30% and high. in 11%; user satisfaction was medium in 55%, low in 26% and high
in 19%. Concluding that there is a significant relationship between claims
management and user satisfaction at Sunarp, Tarapoto - 2022, since the statistical
analysis of Spearman’'s Rho was 0.978 (very high positive correlation) and a p value
equal to 0.000 (p-value < 0.01); furthermore, only 95.65% of claims management
influence user satisfaction.

Keywords: Management, satisfaction, user.

viii



INTRODUCCION

De acuerdo a los diversos estudios a nivel internacional que se han llevado a
cabo respecto a la efectividad con la que se desarrolla las gestiones dentro de
las organizaciones, se menciona que existe una gran probleméatica que giraen
torno a la satisfaccion de los usuarios externos, puesto que dentro de las
instituciones no se logra cumplir a cabalidad con las expectativas y demandas
de los usuarios, lo cual perjudica notoriamente a la imagen que se muestra a
la sociedad, puesto que un usuario insatisfecho se convierte en un portavoz
gue comunica su mala experiencia en al menos 13 personas, mientras que,
un usuario que es atendido de manera adecuada comparte su experiencia con
al menos tres personas; lo anterior ha revelado la necesidad de llevar a cabo
una prestacion de calidad donde se proyecte valor a los clientes y se atienda
adecuadamente sus reclamos e inconvenientes (Izquierdo, 2021; Ruiz, 2020).

A nivel de Latinoamérica, en paises como Colombia y Argentina, las
instituciones encargadas de fiscalizar y brindar acceso a la inmatriculacion de
las propiedades son las entidades del Estado que otorgan derechos a través
de las diversas oficinas de registro publico, quienes brindan a través de sus
servicios la oportunidad de facilitar el acceso al proceso de un negocio
confiable, convirtiéndose de esta manera al Gobierno como un ente que brinda
confianza y eficiencia. Contribuyendo de manera directa a un desarrollosocial
y econdémico a través de diversos mecanismos que transparenten la gestion.
Es en razén a todo ello que resulta necesario brindar servicios de calidad,
siendo éstos vitales para el desarrollo especialmente en el sector publico
puesto que los usuarios necesitan contar con mayor grado de informacion
para que en razon a ello puedan tomar las decisiones que consideren
favorables (OCDE, 2021).

En el Perd, segun Tejada (2020) refiere que se presentan ciertas
problematicas al momento en que los ciudadanos realizan sus tramites, refiere
que un 40% de ellos tiene ciertas dificultades respecto a una infraestructura
inadecuada, un 20% considera que el tiempo de atencidén no es el correcto,

un 10% considera que esta busqueda de informacién no cuenta con un



proceso adecuado y el 30%, refiere que los tramites ambulatorios que se

realizan presentan diversas dificultades.

En la region san Matrtin, de todo ello se puede inferir que la problematica se
encuentra originada en la falta de acceso al registro de la propiedad privada
de los sectores que se encuentran menos favorecidos haciendo de esta
manera el acceso al financiamiento imposible, generando a su vez pocas

oportunidades de desarrollo (Ruiz, 2020).

En el plano local, la SUNARP, es aquella institucién que forma parte del
Estado que ejecuta acciones en referencia a la formalidad de contratos, y, a
su vez, facilita el acceso a informacion con respecto a la propiedad de una
manera agil y oportuna, sin embargo, se encuentran frente a una realidad
donde priman los actos de corrupcién. Todas las instituciones deben velar por
brindar servicios de calidad para la satisfaccion efectiva de sus usuarios, en
la ciudad de Tarapoto, se cuenta con una oficina descentralizada, ahora se
habla del crecimiento exponencial respecto a los bienes muebles e inmuebles,

exigiendo la demanda de servicios efectivos.

Tomando como referencia lo expuesto en los parrafos anteriores, se ha
definido como problema general: ¢Cual es la relacion entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 20227 y
los siguientes problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestiéon de
reclamos del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 20227?; ¢, Cual es el nivel
de satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 20227?; ¢ Cual es la
relacion entre las dimensiones de la gestion de reclamos y la satisfaccion del

usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 20227

El presente texto fue conveniente, pues el presente estudio surgié del hecho
de poder dar una posible solucion de acuerdo a los problemas identificados,
asi también elestudio tuvo relevancia social, ya que permitio conocer cual
fue el proceso de reclamo, cuales son las falencias que tuvo la entidad y en
base a ello, generar las mejoras respectivas, en cuanto al valor tedrico se
orient6 en los temas abordados en la investigacion mediante teoria de alguno
de los autores citados, referido a las implicancias practicas, a través del

estudio se plantearon soluciones con respecto a las probleméaticas detectadas
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dentro de la entidad y finalmente se justificé por utilidad metodoldgica a raiz
de la investigacion se crearon el instrumento que pudo ser usado para
investigaciones futuras con respecto a las variables.

Como objetivo general, determinar la relacion entre la gestion de reclamos y
la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022, y como
objetivos especificos: Identificar el nivel de gestion de reclamos del usuario
en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022. Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022. Conocer la relacion entre las
dimensiones de la gestién de reclamos y la satisfaccion de del usuario en la

Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Las hipétesis planteadas fueron, a nivel general: Hi: Existe relacion
significativa entre la gestién de reclamos y la satisfaccion del usuario en la
Sunarp, sede Tarapoto - 2022, y a nivel especifico: H1: El nivel de gestion de
reclamos en la Sunarp, sede Tarapoto - 20221 es alta. H2: El nivel de
satisfaccion de del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022, es alta, H3:
Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestién de reclamos y

la satisfaccion de del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.



MARCO TEORICO

Dentro del marco internacional, se tiene a Valverde y Hurel (2021) cuyos
autores han considerado el desarrollo de una investigacion basica, teniendo
en cuenta un disefio basado en lo no experimental, asimismo, se considero
como cantidad poblacional y muestral a 200 colaboradores, para el cual
ademas utilizaron a la encuesta mediante el despliegue de su cuestionario.
concluyeron que: la atencion de los reclamos esta relacionada con el area con
mas necesidades con respecto a una reformulaciéon y una adaptacion de
acuerdo a las nuevas exigencias que plantea el entorno y los usuarios. De
acuerdo al nuevo contexto desarrollado a raiz de la pandemia, resulta
necesario que las entidades financieras reduzcan la atencion presencial en
sus sucursales, es por ello que se necesita la implementacién de ciertos
entornos virtuales para dar una atencion al usuario, a fin de que éstos se

encuentren satisfechos conlas atenciones que se les brinda.

A su vez se citd a Aristizabal (2020) cuyo estudio pertenece al tipo basico, al
mismo tiempo que pertenece al disefio no experimental, tanto la poblacion
como la muestra consider6 un total de 95 usuarios, mismos que han sido
sometidos al desarrollo de la encuesta por medio de la aplicacion directa del
cuestionario. Concluyé que, en relacion a los datos obtenidos se ha podido
determinar que el andlisis de la satisfaccién, siendo el nivel de insatisfecho en
la medida que no se logré cumplir a cabalidad con los servicios ofertados,
demoras en la atencion, quejas y reclamos que hace que no se tenga una

buena percepcion acerca de la entidad.

Se ha considerado a Fernandez et al. (2020) investigacion basica,
considerando a su vez el disefio no experimental, con un conjunto poblacional
y muestral de 86 personas, utilizo a la encuesta a través de la aplicacion de
Su respectivo cuestionario para obtener informacion pertinente. Concluyeron
gue: con respecto a la satisfaccion de los usuarios, sefialan que este es un
concepto, a tomar en cuenta como una parte de las cogniciones y los afectos
especificos de ciertas conductas y, a su vez son caracteristicas y experiencias
individuales donde se genera un determinado valor debido a la percepcion de

aquellos usuarios que hacen uso de los servicios que brinda.



A nivel nacional se consider6 a Ruiz et al. (2021) en su estudio no
experimental, descriptivo, 146 personas comprendieron la poblacion y
muestra, empleando dentro de la investigacibn una encuesta y un
cuestionario. Concluyeron que: acorde a los datos obtenidos, se pudo inferir
gue con referencia el sistema de quejas y reclamos, éste ha generado un
impacto positivo y significativo en razon de la calidad que se obtiene de la
atenciéon médica brindada. Asimismo, se ha observado que el 96% de los
usuarios que se atienden dentro del hospital han sefialado que este sistema
funciono de una manera regular. Por otro lado, se ha podido observar que el
93% de estos usuarios consideran que la atencion dada dentro de estehospital

se desarrolla de una manera regular.

A su vez se ha considerado a Culqui et al. (2021) cuyo estudio se encuentra
catalogado entro del tipo basico disefiado de manera no experimental,
descriptivo, tanto cantidad poblacional como muestral fueron 168 usuarios,
ademas utilizaron a la encuesta con su respectivo instrumento el cuestionario.
Concluyeron que: la razon fundamental para que las instituciones pongan en
funcionamiento los sistemas de reclamos y quejas respecto a la calidad viene
a ser la necesidad de poder conocer cuales son aquellas falencias que se
presenta en el interior de las mismas con respecto a los servicios que brindan
para poder repotenciarlas o implementar mejoras para la optimizacion de los
procesos. A su vez, se ha podido evidenciar la falta de interés que tienen las
entidades publicas con respecto a sus sistemas de reclamo dificultando de
esta manera el conocer cual es la calidad del servicio que brindan a la
comunidad, a fin de poder determinar los puntos débiles y plantear planes de

mejora respecto a ellos.

Para finalizar el ambito nacional se ha considerado a Fernandez et al. (2019)
los autores consideraron pertinente realizar una investigacion basica,
considerando a su vez el disefio no experimental, con un conjunto poblacional
y muestral de 125 trabajadores, utilizaron a la encuesta a través de la
aplicacion de su respectivo cuestionario para obtener informacion.
Concluyeron que: a través de la informacion se pudo sefalar que la
satisfaccion del usuario es una respuesta actitudinal que el usuario tiene con
respecto a un producto o un servicio que es otorgado a él. Es por ello que

5



resulta necesario que las entidades e instituciones desarrollen planes
orientado a la obtencién de la satisfaccion de sus usuarios con respecto a
aqguellos servicios o bienes que entregan, y de esta manera tengan una buena

percepcion ante la Comunidad.

A nivel local se tiene a Tejada (2020) quien consideré la viabilidad sobre el
desarrollo de su investigacion correspondiente al tipo basica, al mismo tiempo
considero un disefo no experimental para integrar a 102 usuarios como parte
de la cantidad poblacional y muestral; asimismo, utilizé a la encuesta mediante
de la aplicacion de su respectivo cuestionario para obtener informacion.
Concluyo que, se pudo inferir la relacibn de manera significativa entre los
temas. Asimismo, a través del Spearman, se ha podido obteneruna relacién
media positiva, esto ha permitido determinar que, ante el incremento de la
calidad del servicio, éste repercutira de manera positiva conrespecto a la
satisfaccion de los usuarios. A su vez, se determind que con respecto a la
satisfaccion este tiene un nivel regular en un 52,9%, siendo esteel valor mas

predominante.

A su vez se consider6 a Del Aguila (2021) quien ha considerado la viabilidad
sobre el desarrollo de su investigacion correspondiente al tipo basica, al
mismo tiempo considero un disefio no experimental para integrar a 50
usuarios como parte de la cantidad poblacional y muestral; asimismo, utilizé a
la encuesta a través de la aplicacion de su respectivo cuestionario para
obtener informaciéon Concluy6 que, existe la presencia de una correlacion de
tipo positiva alta con respecto a las variables de investigacion. Asimismo, se
obtuvo que el 87,5% de los usuarios se encuentran satisfechos, con respecto
a los niveles de satisfaccion, los niveles predominantes fueron. Indiferente y

poco satisfecho en un 30% cada uno, siendo esto los niveles predominantes.

Finalmente se ha considerado a Gaviria (2021) quien ha considerado la
viabilidad sobre el desarrollo de su investigacion correspondiente al tipo
béasica, al mismo tiempo considero un disefio no experimental para integrar a
50 gestantes como parte de la cantidad poblacional y muestral; asimismo,
utilizé a la encuesta a través de la aplicaciéon de su respectivo cuestionario
para obtener informacién. Concluy6é que, en base a los datos que se han

obtenido se ha determinado que el 90.8% de la satisfaccion que experimentan
6



las personas dentro de la institucion se deben a la calidad de los servicios

ofertados dentro del hospital.

Como primera variable se tiene a la gestion de reclamos, de acorde con
SUNARP (2021) es aquel procedimiento por el cual se realiza la recepcion, la
derivacion, el procesamiento, el seguimiento y la atenciébn de aquellos

reclamos que son presentados por los usuarios.

Por otro lado, de acuerdo a Ruiz (2020) es un proceso que realiza para
procesar, analizar y atender la solicitud de reclamo o queja que presenta un
usuario, la cual se debe a las inconsistencias que se han encontrado durante
la prestacion de servicio o al incumplimiento que laempresa ha mostrado
respecto a las promesas que ha efectuado. Bajo este devenir de ideas la PCM
(2021) cataloga al reclamo como el acto de caracteradministrativo por medio
del cual el ciudadano tiene la libre potestad para expresar libremente su
disconformidad con relacion a la calidad de las prestaciones que recibe o al
producto que adquiere; también, el concepto abordado puede referirse al bajo
nivel de calidad respecto a la atencion que reciben de parte de los
profesionales que laboran dentro de la institucion parallevar a cabo una
solicitud, misma que puede deberse a la alta burocracia, la ineficiencia para
resolver los problemas, la falta de experiencia, la nulidad enlas habilidades
blandas, la falta de retroalimentacion o el bajo nivel de amabilidad. Siguiendo
a Jug et al. (2019) y Fonseca et al. (2017), la finalidad que posee la gestion
de reclamos es resolver oportunamente las dificultades e inconvenientes que
presentan los publicos, llAmense estos usuarios oclientes lo cual obliga a los
encargados de las entidades a analizar a detalle cuales son las causas que
generan insatisfaccidon respecto a las prestacionesque se llevan a cabo, de
modo que se pueda identificar y corregir las operaciones que no se estan
desarrollando eficientemente, se mejoren los procesos y se garantice que el
usuario reciba el trato que se merece. En las instituciones publicas el proceso
de identificacion de los causales que generandisconformidad debe ser una de
las prioridades de parte de los jefes oencargados, puesto que el desarrollo de
un servicio 6ptimo forma parte deuno de los fines que se pretenden lograr con

la modernizacion del estado.



Segun Ruiz (2020) en lo concerniente a la gestion de quejas es importante que
la alta direccion muestre un alto grado de compromiso para resolver las
contingencias internas y externas que pueda presentar el usuario a fin de que se
pueda mejorar las prestaciones de servicio, es por ello que es relevante que se
revise con cierta periodicidad el proceso de como se gestiona las quejas y
reclamos con el objetivo de identificar las falencias recurrentes y poder disefiar
estrategias que permitan corregir a la brevedad posible las deficiencias que
presente el proceso de atencion. Aunado a esto, es importante que los directivos
realicen encuestas a fin de poder conocer con exactitud el grado de satisfaccion
gue muestran las personas y con ello sustentar el redisefio de los procesos,
asimismo, es importante que se realicen auditorias internas y se consideren las
recomendaciones emitidas por el publico para mejorar continuamente. Por otro
lado, los resultados que se obtienen deben materializarse en acciones concretas
y en decisiones con miras a lograr la eficiencia en el proceso de atencion de
guejas.

Asi mismo Ruiz (2020), hace referencia que la gestién de reclamos se basa en
gue la empresa pueda tener la posibilidad de mejorar tanto en los productos como
en los servicios que ofrecen, ya que los clientes se sienten participativos con la
empresa y eso hace que la empresa va surgiendo con cada queja o
recomendacion que da el cliente, si bien es cierto la gestion de reclamos viene
de la mala atencion del colaborador o de un mal servicio que da la empresa, ya
gue muchas veces las empresas contratan personal sin la experiencia adecuada

para emplear en el rubro,

De igual manera, Ruiz (2020) y Fredriksson e Isaksson (2018) mencionan que
es primordial que los entes atiendan de forma rapida los reclamos queexponen
los usuarios y/o clientes, esto dado a que genera una imagen positivaen el
publico, es por ello que es imprescindible que dentro de las institucionesse
implemente una oficina encargada de resolver estos impases, de talmanera
gue se facilite la recepcion, tramitacion y solucién. Aunado a esto, esprimordial
gue se cuente con personal altamente capacitado y preparado los cuales
reunan los conocimientos y las habilidades blandas suficientes a la hora de
atender las contingencias que se presenten durante el proceso de atencion de

reclamos.

Por ende Jug et al. (2019), mencionan que la gestion de reclamos dentro de
8



una empresa es un elemento muy obligatorio e importante, ya que tener un
libro de reclamaciones y al mismo tiempo que el cliente pueda acceder a ello

da mucha confianza.

Dentro del proceso de mejora de atencion respecto a las quejas y reclamos
gue presentan las personas el autor Reyes (2021) define que las entidades
deben desarrollar un seguimiento meticuloso y contindo a todo el proceso de
tratamiento de quejas asi como incorporar un conjunto de técnicas que
permitan evaluar como se desarrollan estds y cudl es la respuesta que se
emite a los usuarios, es importante también, que se recoja la suficiente
informacion antes de tomar una decision o veredicto ya que el resultado
impactara de manera directa ya sea negativa o positivamente en el usuario,
de alli la importancia de clasificar e identificar con prontitud los problemas y
soluciones. Adicionalmente, es importante que la institucién cuente con una
politica de manejo de reclamos en pos de que la toma de decisiones se
encuentre pateada por un lineamiento interno y con ello se pueda minimizar
el indice de recaer en faltas que generen una imagen negativa de la institucion

en el mercado.

Bajo este preambulo, Cruz y Galan (2019) mencionan que las etapas que
subyace en el tratamiento de los reclamos se encuentra dadas en las
siguientes: Recoleccién de datos. Una entidad instintivamente de que se
dedique al rubro privado o estatal deben mostrar interés por conocer las
deficiencias que presentan el proceso de atencidn en relacion al tratamiento
de quejas, de igual modo, es importante que se identifigue e implemente un
conjunto de politicas y actividades que permitan resolver con prontitud las
guejas emitidas por los usuarios, asegurando en lo posible la confidencialidad
de sus datos. Valoracion del reclamo. Todas las quejas deben ser tratadas
con un mismo grado de responsabilidad puesto que estas son emitidas por
las personas quiénes a partir de sus dificultades y falencias consideran que
es un hecho que debe resolverse con seriedad; luego de haber analizado e
identificado las dificultades es importante que se brinde ayuda a los usuarios
y se trabaje para mejorar las incidencias continuas. Conocimiento del grado
de satisfaccidon referido a la gestidbn de quejas, es imprescindible que la
organizacion regule sus politicas de atencion y desarrolle test a los usuarios

9



para conocer el grado de satisfaccion que estos muestran. Las encuestas o
test que se realicen pueden ser tomadas de manera indirecta, es decir, por
el personal de la institucién o pueden desarrollarse a través de plataformas

digitales contratadas.

Ademas, dichos autores destacan los siguientes: seguimiento y monitoreo al
proceso de quejas, el area o departamento de atencion a las quejas o quien
haga de su vez debe contar con el recurso humano suficiente para recoger
informacion que permita resolver la queja a través de la via mas eficiente.
Comunicacion sobre la respuesta del reclamo, la entidad debe utilizar los
medios adecuados que permitan explicar al usuario las medidas que se han
tomado para resolver su inconveniente, es relevante también que el personal
desarrolle una capacidad de escucha y utilice un lenguaje sencillo que le
permita explicar el porqué de la decisién a los usuarios. Mejora constante,
toda organizacion aspira a lograr la excelencia operativa interna, por ello es
fundamental que se aprenda de las deficiencias encontradas y con ello se
proyecte al logro de la efectividad pues esto le permitird mejorar
notablemente sus actividades en el mercado y lograr una buena imagen en

el subconsciente del usuario.

De acuerdo a Gurung et al. (2017), hace referencia que, los reclamos son de
caracter fundamental dentro de una institucion para que el usuario pueda
efectuar ante posibles comportamientos por parte del personal que brinda los
servicio, de modo que pueda hacer uso de su derecho ante estos posibles
problemas que se puedan estar dando dentro de su conviccidn; asimismo las
faltas graves que se presentan durante el servicio otorgado se debe a la falta
de captacion del personal para la comunicacién con el usuario; es por ello
gue en muchos de los casos se da este tipo de inquietudes lo cual dificulta
gue la organizacién tenga una buena imagen en cuanto a la prestacion de los

servicios que se otorgan.

Para Carta Magna (1993) hacen mencion que, los organismos tienden a
efectuar estrategias que permitan mejorar los canales de recepcién hacia el

usuario, con colaboradores altamente capacitados para el desarrollo de las
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funciones durante la ejecucion de sus tareas, todo esto con el Unico fin de
demostrar una atencién basada en la calidad al usuario para que este se
sienta a gusto con el trato brindado, de tal manera se desarrollen mejores las
funciones y haya mejores resultados en el tarto que se brinde; posterior a ello
gue no se pueda efectuar ningun reclamo en bien de la organizacion y el

usuario se sienta identificado con los servicio que brinda la institucion.

Para Becerril y Villa (2018) y Gurung et al. (2017) en la gestion de reclamos
el personal debe mostrar ciertas competencias, comportamientos y actitudes,
las cuales se mencionan a continuacion: la primera consiste en saber
entender y escuchar el reclamo que expone el usuario independientemente
gue este sea expuesto de manera frontal o sea detallada a través de las
plataformas virtuales que posee la institucion; la segunda consiste en estudiar
a detalle cuédles son los elementos, aspectos o indicadores en los que se esta
teniendo dificultades ya que esto permitira establecer politicas y practicas para
contrarrestar las deficiencias y orientar los recursos suficientes para mejorar
continuamente; la tercera hace referencia a derivar el reclamo al area
correspondiente de tal forma que se pueda eliminar la alta burocracia y se
genere soluciones a la brevedad posible y, la Ultima tiene que ver con brindar
una respuesta concisa al cliente de manera que este conozca cual es el
resultado de su tramitacion, es también importante que en este Ultimo aspecto
se desarrolla un feedback para asegurarse que el usuario ha entendido a
cabalidad el mensaje. (Guerrero, 2018). De alli la importancia de llevar a cabo
una retroalimentacion continGa respecto a los reclamos que se presentadentro
de la organizacion, pues esto asegura que se pueda ir corrigiendo las
falencias. En el aspecto normativo, la Carta Magna (1993) contempla en su
65° la proteccion tanto del consumidor como del usuario, por lo cual es
importante que se garantice una prestacion de calidad, libre de errores con
respecto a la entrega de productos y servicios que se ofrece dentro de las
instalaciones publicas, también, es relevante que dentro de las entidades
gubernamentales exista un proceso detallado de como el cliente puede
expresar su reclamo o insatisfaccion de manera que esté sea tomado en
cuenta por las cabezas organizacionales y se resuelva oportunamente las

contingencias que presenta.
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Aunado a esto, la PCM (2021) mediante la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-
SGP, establece como debe llevarse a cabo el proceso de reclamaciones
dentro de las organizaciones e instituciones que forman parte del Estado a
través de la incorporacion de medidas y politicas que garanticen la resolucion
de las diligencias en menor tiempo, de manera que esta se oriente hacia la
calidad constante y se mejore las praxis que se desarrollan dentro de las
oficinas publicas (Huaita, 2018). Por otro lado, es importante que exista un
seguimiento constante acerca de como se estan gestionando los reclamos,
puesto que esto permitira enfatizar el despliegue de acciones que mitiguen la
burocracia y con ello se amplie las posibilidades de brindar soluciones prontas
ante los reclamos o0 quejas de los usuarios. Ademas, es de gran relevancia
gue constantemente se evalle la satisfaccién de las personas respecto a los
servicios que se ofrecen, esto permitirhd conocer cudles son las falencias o
motivos que generan ciertos percances en relacion a la atencion, de igual
modo, posibilitard que se atienda eficientemente las demandas de los usuarios
y se trabaje continuamente para sobrepasar las expectativas inicialesde las

personas. (Nonhlanhla, 2017).

Cabe mencionar que todas las organizaciones deben contar con un
responsable o area para atender los reclamos o quejas, de tal modo que se
pueda brindar soluciones adecuadas y se genere valor a los usuarios, aunado
a esto, es imprescindible que los servidores publicos o colaboradores (si se
tratase de empresas privadas) sean constantemente capacitados de manera
qgue se fortalezca las relaciones con el publico y que estos desarrollen las
habilidades suficientes para desenvolverse adecuadamente ante situaciones
contingentes 0 negativas que se presenten dentro de las instalaciones,
ademas esto permitira que se minimice la carga de trabajo. Segun Amu y
Nyarko (2019) el proceso de reclamacion debe ser comunicado a todos los
usuarios que tengan relacion directa con la institucion, de manera que estos
tengan conocimiento sobre cuales son las etapas con las que se atienden los
reclamos y tengan consideracion del tiempo que demora la solicitud. Por otro
lado, dichos autores enfatizan que gran parte de la resolucién de los reclamos
se deben a las capacidades que reunen los colaboradores, ya que estos por
medio de la experiencia que han adquirido dentro de la institucion permiten

resolver en menor tiempo una queja o inconformidad. (Alhaj et al. 2016).
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Por ende Nyarko (2019) La gestion de reclamos permite a gran medida llevar
a cabo un buen trato con el usuario, debido a que se presentan falencias con
el servicio brindado a través de la entidad; es por ello la finalidad es no perder
la confianza del consumidor y asi poder ver reflejado la buena comunicacion
entre ambas partes; por lo tanto, la intencidn es brindar un servicio que cumple
con las expectativas del usuario, de manera que este se sienta identificado
con la misma organizacion y pueda realizar sus funciones de manera
confiable; asimismo el personal debe mantener un perfil ligado al buen trato
hacia el publico, a fin de que no existe ningun problemas con la prestacion de

los servicios.

Asi mismo Alhaj et al. (2016) Para las instituciones es importante contar con
una buena gestion de reclamos, de manera que se pueda solucionar los
problemas que se puedan presentar por parte de los usuarios durante la
entrega de los servicios a través de los colaboradores; en este caso la entidad
debe tomar en cuenta la buena atencion regida a cumplir con los estandares
de calidad que el publico requiera, de modo que estos se sienta fidelizado con
la organizacién y no tenga que recurrir a otras instancias para hacer algun tipo
de reclamo que pueda afectar a gran parte el crecimiento de la organizacion;
es por ello, que debe existir una buena administracion de la estructura

organizacional para que los procesos de atencidén se den de manera efectiva.

Es también relevante, que el personaldesarrolle la capacidad de escucha y
entendimiento, esto permitira que se comprenda a cabalidad la esencia del
reclamo o queja de manera que se pueda derivar al &rea correspondiente para
gue tenga conocimiento de ello, es primordial a su vez, que la fuerza laboral
muestre empatia y amabilidad durante el proceso de escucha esto posibilita
gque el usuario exponga a detallesus inconvenientes y motivos que lo impulsan
a emitir su queja; si el reclamo es legitimo se debe llevar a cabo un
compromiso de que se brindara la atencion debida y se realizara el

seguimiento oportuno al reclamo. (Patricio, 2021).

Por su parte Patricio (2021) en gran parte las organizaciones tienden a percibir
reclamos por parte de los usuarios, lo cual esto dificulta el desarrollo de las
funciones de la organizacion ya que este tiende a ser el punto débil, debido a

las faltas graves que puedan cometer por medio de su personal durante la
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entrega de los servicios que se ofrecen, lo cual esto afecta que no se den de
buena forma el desarrollo de las actividades; por ende, la capacitacion antes
de ejercer una funcién es muy importante, a fin de dar conocimiento al
personal sobre las practicas en calidad de atencidn, con el propdsito que no
se de ningun tipo de problema que pueda llevar a cabo un mala entrega de

los servicios.

En referencia a las dimensiones de la variable, SUNARP (2021) sefala los
siguientes: Dimensién 1: Registro del reclamo, segun Jug et al. (2019), se
basa en la manera de como una presenta alguna inquietud para asi poder
sentirse satisfecho, también es realizado a través de la plataforma del Estado,
el registro del reclamo sera de manera gratuita. Dimensién 2: Atencion y
respuesta del reclamo, proceso a través del cual se brinda atencion y
respuesta al mismo dentro del plazo establecido de 3 dias habiles; asi mismo
se basa en como un cliente recibe de manera adecuada la atencion respectiva
antes un cliente que hace su reclamo respectivo. Dimensién 3: Notificacion
de larespuesta. posterior a la respuesta del reclamo, ésta debe ser notificada
por el encargado en el domicilio fiscal del usuario. Dimension 4: Archivo del
reclamo. posterior a la finalizacion del proceso, éste debe ser archivado de

acordé a las especificaciones de la entidad.

Como segunda variable se tiene a la satisfaccién del usuario, segun la SGP
(2019) este representa un indicador respecto a la calidad de atencién, que es
dada por una determinada entidad al usuario. Segun Syahidul, et al. (2020)
esta viene a ser el nivel en el que las estimaciones que tiene la entidad
respecto a un servicio coinciden con aquellas expectativas que son
presentadas por el usuario. Es una valoracion que se origina del proceso de
atencion; determinar el grado de satisfaccion dentro de las instalaciones
permitira hacer frente a las carencias y falencias y de esta manera reafirmar
las fortalezas con la finalidad de realizar un sistema que brinde la atencion de
calidad que los usuarios. Acorde con Miranda et al. (2018), resulta
fundamental la valoracion de esta variable, puesto que a través de todo este
proceso permite la recopilacion de informacion que resulta relevante. Con
respecto a los tipos de usuarios, Prakash y Srivastava (2019) sefialan que

existen 2 tipos: con referencia al usuario externo este es el que no esta
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vinculado con la entidad, y viene a ser el consumidor del bien o servicio que
oferta la institucion, en referencia al usuario interno, vienen a ser aquellos
colaboradores que interactian de una manera directa con respecto a las
acciones que se llevan a cabo al interior del ente. Teniendo en cuenta que la
calidad de las prestaciones que ofrecen las entidades publicas es medida a
través del nivel de satisfaccion donde la cual es un eje de valuacion importante
el cual es el sistema de las entidades publicas. Por otro lado, la satisfaccién
pretende proporcionar datos relevantes que reflejen la problematica actual del
servicio que brinda las entidades publicas, al fin de corregir posibles fallas y

de esta manera aprovechar fortalezas de los servicios que se brinda.

Segun Miranda et al. (2018), la satisfaccion de los usuarios es tan importante
como la calidad de servicio o los productos que ofrecen las organizaciones,
debido a que esto determina el nivel de conformidad que cada uno de ellos
poseen respecto al cumplimiento de sus expectativas, por lo tanto es de suma
importancia que las organizaciones desarrollan un proceso debidamente
estratégica do y orientado hacia la satisfaccion de cada uno de estos
elementos como parte de sus objetivos para posibilitar el desarrollo integral
de la organizacion pues el cumplimiento de esto hara posible la transmision
de informacion positivo de la organizacion respecto a la eficiencia para
entregar calidad a sus usuarios. La satisfaccion ademas permitira desarrollar
un marketing positivo de la organizacién en la comunidad o publico objetivo,
teniendo en cuenta que el marketing boca a boca es el mas eficiente para
hacer crecer el posicionamiento organizacional dentro del mercado, puesto
gue los usuarios tendrdn conocimiento sobre la competitividad de la
organizacioén y no tendran temor de utilizar los bienes o servicios que esta
ofrece. Por lo tanto, la satisfaccion de los usuarios resulta ser una estrategia
muy importante para llamar la atencion del publico, al mismo tiempo que
permite cumplir sus expectativas para generar un marketing eficiente que
ayudara a transmitir una imagen positiva de la organizacién sobre la calidad

de servicio brindado.

De acuerdo a Syahidul et al. (2020), la satisfaccion de los usuarios esta
ampliamente vinculado con la capacidad organizacional para entregar
servicios de calidad capaces de sobrepasar las expectativas, de modo que la

forma en cOmo se gestiona de manera interna los recursos y materiales,
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determinan la capacidad para cubrir todas las necesidades expresadas por su
publico objetivo. Es importante tener en cuenta la necesidad de realizar un
analisis sobre las expectativas de cada uno de ellos para establecer la
capacidad organizacional respecto a la satisfaccion de las necesidades, para
gue en base a esta informacion se pueda realizar la segmentacion respectiva
para determinar el publico al cual estara dirigido los bienes servicios, de esta
manera se asegura las posibilidades de satisfacer de una manera mucho mas
eficiente cada una de los requerimientos, al mismo tiempo que se incremente
la posibilidad de posicionar a la empresa bajo altos estandares de eficiencia
dentro del mercado competitivo mediante la entrega de productos
seleccionados que satisfacen a necesitar. Por lo tanto, es indispensable contar
con personal debidamente capacitado y con las herramientas necesarias para
recopilar la informacion respectiva, la cual permitira una toma de decisiones
acertadas para lograr mayores resultados en menor tiempo posible,
fortaleciendo la capacidad organizacional respecto su nivel de competitividad
para cubrir las necesidades y entregar propuestas que mejore la calidad de

vida de su publico obijetivo.

De acuerdo a Valenzo et al. (2019), la satisfaccion debe ser integrada a los
objetivos organizacionales estratégicos como una herramienta indispensable
para hacer posible la transmisién de una imagen positiva y de alto valor para
generar mayor confianza en el publico y posibilitar la utilizacion de su servicio
de manera masiva, teniendo en cuenta que la gran mayoria de clientes o
consumidores tienen una marca especifica para suplir sus necesidades y
presentan miedos al encontrarse frente a otras propuestas para suplir su
necesidad, por lo tanto, la confianza es un elemento indispensable para
posibilitar el atrevimiento al consumo de la propuesta realizada, de modo que
se disminuye el nivel de resistencia del publico y se incrementa la aceptacion

sobre todo cuando se trata de nuevas propuestas lanzadas asi el mercado.

usuarios resulta ser mucho mas complicada cuando se trata de servicios,
debida que cada uno de ellos poseen elementos intangibles que necesita ser
gestionado de manera correcta, sobre todo cuando se trata de necesidades
especificas expresadas por los usuarios, de modo que se tienen que utilizar
los recursos correctos para proveer las caracteristicas esenciales, por lo tanto,

la organizacion debe realizar una evaluacion de sus capacidades internas en
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congruencia con las necesidades expresadas por el publico, ha de modo que
se puede establecer un control equilibrio sobre la capacidad de satisfacer
ciertas necesidades de manera eficiente sin tener que forzar la capacidad
organizacional al punto de comprometer la calidad brindada hacia el publico
objetivo. Asimismo, es indispensable la comunicacién continua con el publico
objetivo para determinar aquellos requerimientos adicionales que deben ser
agregados a los servicios, considerando que el publico actualmente es muy
cambiante y sus necesidades a menudo van teniendo variaciones que al final
afectan a la organizacion cuando no se dio la comunicacion fluida para cubrir
este tipo de inconvenientes, por ello, la comunicacion es un elemento esencial
gque debe ser integrado dentro de las herramientas estratégicas
organizacionales para incrementar la satisfaccion del pablico usuario en base
a la entrega de informacion relevante para modelar las propuestas que son
presentadas, logrando asi una mayor satisfaccibn incrementando las

posibilidades de aceptacion.

Para Kadic, et al. (2018), la satisfaccion de los usuarios actualmente presenta
serias deficiencias en las organizaciones debido a que existe una insuficiencia
generalizada respecto a la utilizacion de los recursos internos para entregar
servicios de calidad que se ajusten al perfil de los consumidores, la de esta
manera, la problematica esta relacionada con diferentes elementos o criterios
utilizados a nivel interno para determinar el perfil de cada uno de los clientes
al mismo tiempo que presenta deficiencias en la determinacion de sus
necesidades, por lo tanto, esto genera que no se puedan suplir de manera
eficiente y se incremente el nivel de insatisfaccion, la misma que se propaga
de manera negativa dentro de la comunidad, afectando de esta manera a la
organizacion. Por lo tanto, para poder brindar una satisfaccion positiva a los
usuarios, es necesario en primer lugar determinar sus necesidades
resaltantes y las expectativas que estos poseen respecto al servicio brindado,
teniendo en cuenta que existen diferentes niveles o estdndares establecidos
dentro del mercado por parte de la competencia. En este sentido, el analisis
previo de estos estandares, permitira determinar una propuesta asequible y

congruente con las necesidades para lograr con mayor certeza la satisfaccion.

Segun Sheikh y Wagas, (2019), existen diferentes elementos que tienen la

capacidad de influir sobre la satisfaccién de los usuarios, dentro de ellos se
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encuentran los tangibles que estan relacionados con la infraestructura que
utiliza la organizacion para realizar la prestacion de los servicios, la cual debe
estar debidamente ornamentada y caracterizar con la naturaleza de servicios
gue esta ofrece, sobre todo cuando se trata de servicios relacionados a la
salud, estos deben estar en condiciones Optimas para garantizar una
recuperacion exitosa y no exponer la vida al riesgo de los pacientes; asimismo,
el mobiliario y es otro elemento capaz de influir sobre la satisfaccion respecto
a la atencién brindada, debido a que esto permitira tener una estadia comoda
al usuario al momento de visitar las instalaciones de la organizacion; existen
también elementos intangibles como la vestimenta del personal encargado de
la atencion, la cual debe ser adecuada y debe transmitir la imagen institucional
de acuerdo al rubro en el cual se encuentra, asimismo, debe presentar un trato
amable y con apertura a la solucion de los problemas presentados por el
usuario; la calidad de las herramientas tecnoldgicas utilizadas por las
organizaciones también influyen sobre la satisfaccidén, sobre todo cuando se
trata de entidades estan relacionadas con la prestacion de servicios en linea,
dentro de los cuales, la rapidez y la idoneidad de estos permitiran desarrollar

un alto nivel de satisfaccion.

Para Sheikh y Wagas, (2019), los directivos de las organizaciones juegan un
rol muy importante en la satisfaccién de los usuarios debido a que son los
principales encargados de tomar las decisiones y dirigir las actividades
internas para tener como resultado los servicios o bienes que son presentados
hace publico, por lo tanto, a medida que ellos tomen las mejores decisiones,
las actividades estaran direccionadas en encontrar la calidad necesaria
demandada por el publico, por lo tanto, es indispensable que estos tengan
claro la visidon organizacional y la vision para entregar valor agregado que
pueda ser percibido por el publico, teniendo en cuenta que este elemento es
el principal responsable de la eleccién del publico sobre los bienes y servicios
gue la organizacién esta proporcionando, considerando este elemento como
la primera impresion que permitira despertar el interés en las personas. Es
importante también, tener en cuenta la transmision de una imagen positiva de
la organizacion hacia el publico en sus diferentes aspectos, tanto en cuanto a
la responsabilidad para entregar calidad superior y la transmision de seguridad

para que el publico objetivo no tenga miedos al momento de elegir las
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propuestas presentadas.

Para Camgoz et al. (2016), dentro de las entidades publicas, la satisfaccion
de los usuarios es una variable que ha sido descuidada desde hace mucho
tiempo, lo cual se ve reflejado en el alto nivel de insatisfaccidon que presentan
los usuarios al momento de realizar las encuestas respectivas, asimismo, esta
expresion negativa se de en el comportamiento cotidiano de los usuarios
respecto a los servicios brindados por las instituciones; todo ello se debe a la
mala gestion de los recursos financieros por parte de las autoridades los
cuales no realiza la inversidn necesaria para fortalecer la calidad de los
servicios brindados y la capacitacion respectiva de los colaboradores para
hacer posible la extension de un servicio adecuado y oportuno cuando el
usuario lo requiera. Es importante ademas considerar el rol de los gestores
publicos como un elemento indispensable para gestionar la implementacién
de los diferentes recursos que influyen sobre la satisfaccion de los usuarios,
dentro de los cuales se encuentra el mejoramiento de los sistemas integrados
para brindar los servicios al ciudadano, teniendo en cuenta que estos son los
mas ineficientes respecto a las tendencias del mercado, por lo tanto, es
imprescindible una reestructuracién eficiente para hacer posible el
mejoramiento integral de servicio brindado para obtener mejores resultados

gue impactaran sobre la satisfaccion del usuario.

Segun Miranda et al. (2018), la integracidn de estrategias para la satisfaccion
de los usuarios es tan fundamental como la integracion de los insumos de
calidad para proporcionar resultados sobresalientes capaces de cubrir las

necesidades indispensables en el publico objetivo de manera correcta.

Segun Van Dijk y Schodl (2017), para posibilitar la satisfaccion de los usuarios,
a las organizaciones debe ser capaces de desplegar procedimientos y aplicar
instrumentos relevantes para posibilitar la recopilacion de informacion clara y
concisa para la toma de decisiones sobre el mejoramiento de la calidad de los
servicios brindados, al mismo tiempo, estoy formacion ayudara determinar el
perfil del usuario para ofrecerle propuestas mas eficientes capaces de
satisfacer sus necesidades y cumplir sus expectativas; por lo tanto, el primer
paso de la satisfaccion debe ser reunir la informacion necesaria para fortalecer

las propuestas entregadas hace el publico usuario, teniendo en cuenta que
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estas deben ser determinadas de acuerdo al perfil de cada uno de ellos y no
en base al informacion autoritaria sin criterio pues, de por mucho tiempo se ha
conocido que las encuestas son aplicadas de manera ineficiente y los datos
no corresponden a la veracidad de los hechos, lo cual genera que las
decisiones tomadas en equivocadas y no se logre los resultados necesarios
para mejorar la imagen institucional respecto a la capacidad para satisfacer

las necesidades de su publico.

Segun Miranda et al. (2018), para hacer posible la satisfaccion eficiente de los
usuarios, las organizaciones deben aplicar estrategias relevantes como la
comunicacion directa con los usuarios a través de la utilizacién de plataformas
de interaccion como las redes sociales para conocer de manera directa su
opinidon respecto al servicio brindado, al mismo tiempo que permitira
determinar una relacién directa para suplir sus necesidades en el menor
tiempo posible, asimismo, esta estrategia permitird solucionar ciertos impases
antes de que lleguen a instancias mayores haciendo posible de esta manera
que el usuario se sienta mucho més satisfecho. Todo ello permitira transmitir
y el nivel de seguridad de la organizacién y su nivel de compromiso con los
usuarios para la satisfaccion de sus necesidades, por lo tanto, habra mayor
probabilidad de satisfacer sus necesidades y lograr un marketing positivo

dentro de su circulo cercano.

Segun Sheikh y Wagas, (2019), es indispensable la medicion de los niveles
de satisfaccion en los usuarios, debido a que estoy formacion permitird
determinar si las actividades de mejora realizadas por la organizacion, han
tenido efecto positivo negativo sobre los resultados, de modo que podra
realizar las mejoras respectivas para satisfacer sus necesidades de manera
eficiente como parte de sus objetivos primordiales para garantizar el
cumplimiento de las expectativas levantadas en los usuarios. Para este
procedimiento, existen diferentes mercados e instrumentos que pueden ser
utilizados por las organizaciones, la eleccién depende de la naturaleza y la

actividad que realiza la organizacion.

De acuerdo a Hallencreutz & Parmler (2019), refiere que esta satisfaccion
debe ser un punto fundamental que necesita ser analizado por todas aquellas

organizaciones y entidades a fin de que trabaje en base a ello para la
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implementacién de mejoras orientadas a crear servicios de calidad. Asimismo,
Sheikh y Wagas, (2019) prefieren que las entidades deben aprovechar los
recursos que tienen dentro de las mismas para generar procesos eficientes, a
fin de entregar servicios con calidad para la satisfaccién de sus usuarios. A su
vez para Valenzo et al. (2019), refiere que esta satisfaccion de usuarios es
considerada como elemento intangible que genera un valor sustancia para
elcrecimiento de una determinada entidad u organizacion. Cabe mencionar
quela satisfaccion y la calidad son aspectos importantes que poseen las
entidades tanto publicas como privadas las cuales le permiten seguir en
competencia, mejorar sus practicas internas y fortalecer su desarrollo
organizacional, por ello es importante que esta sea tomada con la relevancia

debida y sea considerada en el desarrollo estratégico.

Segun Syahidul, et al. (2020) es considerada como una de las variables que
mayor preocupacion ha tenido en los dltimos afios tanto para los
investigadores como para los gerentes encargados de direccionar la empresa
hacia la mejora continua, puesto que representa el resultado de la valoracion
gue emiten los usuarios y publico en general respecto a los procesos que se
desarrollan a nivel interno, de alli la relevancia que posee el tema estudiado
para el crecimiento de la organizacién y la mejora continua. Sin embargo,
representa uno de los retos de mayor dificultad para las empresas puesto que
los usuarios tienen perspectivas diferentes acerca de las mismas prestaciones
gue se desarrollan, por ello, es importante que continuamente se realicen
encuestas para conocer las falencias, fortalezas y oportunidades de mejora
gue se tiene, de igual modo, es importante que el personal se inmiscuya
dentro de este objetivo ya que representan la cara visible de la empresa u
organizacién, quiénes al tener contacto directo con el publico exterior influyen

€n su perspectiva y juicio.

Para Kadic, et al. (2018), tienen refieren la existencia de diversas técnicas e
instrumentos a través del cual se puede realizar la medicidbn de esta
satisfaccion, sin embargo, el modelo mas usado es el de SERVQUAL,
considerado como uno de los mas eficientes al momento de la recoleccion de
informacion de los usuarios para el enriguecimiento de aquellos datos que

serviran de soporte para la mejora de los procedimientos internos. Gracias a
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la versatilidad que tiene este modelo, es considerado como uno de los mas
precisos es por ello que a través de esta se pueden presentar mejoras con
respecto a los aspectos que no han sido considerados por la entidad al

momento de ofertar servicios o bienes a los usuarios.

De acuerdo a Kadic, et al. (2018), hace referencia que, la satisfaccion del
usuario permite identificar el buen servicio que brinda la entidad, ya que por
medio de este se desarrolla la comunicacion entre el usuario y la persona
encargada de ofrecer el servicio; es por ello, muchas personas tienden a
realizar sus operaciones de manera oportuna, gracias al buen trato que dan
los colaboradores acordes a las areas que se encuentren; asimismo la entidad
debe estar al tanto del comportamiento de sus colaboradores al momento de
prestar sus servicios, ya que por medio de ello se realizan todas las funciones

para el optimo crecimiento de la organizacion.

A vista de Hallencreutz & Parmler (2019), la satisfaccidén es un término que se
deriva de la experiencia individual de cada persona el cual surge a partir de la
contrastacion de las perspectivas iniciales con el resultado real que demuestra
la organizacion en su conjunto. La satisfaccion esta sujeta a diversos factores
y elementos siendo algunos de estos las experiencias previas, las
expectativas, las recomendaciones de otras personas, la informacion recibida
por parte de los colaboradores como de las plataformas institucionales, entre
otros. Por lo tanto, la valoracion de la satisfaccion se desglosa de la asistencia
recibida por la organizacién, la actuacion de los profesionales y del propio
medio donde se desarrolla el servicio. La satisfaccion, por lo tanto, no es
simplemente un indicador de la salud interna, sino que representa un
instrumento que orienta a la organizacion hacia la excelencia. Su
implementacion solo se lograra si se considera los elementos que se
mencionan a continuacién: las practicas institucionales, el comportamiento y
la vocacion de servir de los colaboradores que la integran, la aplicacion de
metodologias contemporaneas para valorar los indicadores de satisfaccion y

la consideracion de las recomendaciones emitidas por los usuarios.

Para los autores Sheikh y Wagas, (2019), hacen mencion que, en muchas
organizaciones se ha visto conveniente utilizar mecanismos y estrategias que

permitan llevar a cabo por el buen camino hacia el logro de los objetivos,
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mediante la participacion de su personal que labora dentro de las instalaciones
para efectuar funcionalidades que ayuden a mejorar la atencién al publico de
manera eficiente, y que el usuario se sienta satisfecho de los servicio que
vienen brindando la organizacién, mediante la participacion del personal a
cargo para otorgar los tratos correspondientes hacia el usuario, de modo que
este se siente fidelizado y tienda a llevarse la buena imagen de la

organizacion.

Por consiguiente, Kadic, et al. (2018), deduce que, en la actualidad se ha visto
qgue muchas entidades han visto conveniente utilizar medios tecnologicos para
facilitar los procesos de gestion de las operaciones, ya que por medio de este
se pueden efectuar muchas funciones que el hombre no puede ejercer, debido
a que los sistemas que se emplean dan mayor facilidad al publico y mejoran
el proceso de atencion, lo cual esto permite que se cumplan con los
estandares de calidad al momento de ofrecer el servicio; asimismo, los
organismos tienden a resolver sus problemas e inquietudes de los usuarios a

fin de poder satisfacer las necesidades que puedan percibir.

Para Camgo6z et al. (2016) de acuerdo con el enfoque SERVQUAL, lo plantea
como la medicion entre la expectativa y la percepcidén que tiene un usuario
respecto a un determinado bien, un servicio que es impartido por una entidad
u organizacion. Segun Haming et al (2019) que éste representa un indicador
gue apoya la determinacion de cierta competitividad que tiene la entidad y la
capacidad que tiene a su vez para brindar ciertos productos y servicios, todo
ello basado en las necesidades que tienen. A su vez, cuando se habla de
SERVQUAL, se tiene lo expuesto por el MINSA, (2014), que sefala que es
una escala que se usa para conocer la calidad de las prestaciones que se
brindan, cabe resaltar que la satisfaccion es considerada como un indicador
gue se origina a partir del cumplimiento de las demandas y expectativas del
usuario tras hacer uso de los servicios que se brindan dentro de una
determinada institucion, este nivel se calcula a partir de las diferencias que
subyacen entre las expectativas iniciales versus el valor real, de manera
positiva las entidades poder hacer un balance de las carencias o falencias que

se puede mejorar.

Asimismo, Sheikh y Wagas, (2019) resaltan que las entidades publicas que
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no evallan el grado de satisfaccion del usuario tras hacer uso del servicio
prestado, estdn perdiendo grandes oportunidades de mejora de una mejora
continua, la cual es estas entidades nunca sabran y lo que en lo que hacen
los usuarios y la insatisfaccion que estos tengan, teniendo en cuenta invertir
en satisfacer los usuarios, es un es un procedimiento a largo plazo ya que
diversos estudios o mete métodos pueden adquirir usuarios y que estos pueda
recomendar el servicio que han recibido de parte de la entidad, teniendo en
cuenta que la satisfaccion del cliente, tiene que seguir lineamientos vy

prototipos.

En esa misma linea Van Dijk y Schodl (2017) dan su punto de vista que, los
organismos publicos pretenden buscar las estrategias necesarias para brindar
un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los usuarios, ya que
son ellos quienes reciben el servicio, por lo tanto la entidad debe otorgar un
trato que este ligado a la eficiencia del personal, de modo que el usuario tenga
gue sentirse bien con el trato ofrecido; en muchos de los casos de los
organismos ha existido mala atencion por parte del personal que labora en su
ambiente de confort, ya que la falta de capacitacion e ineficiencia hace que se
lleve a cabo un mal servicio, produciendo que el usuario tenga recurrir a los
reclamos por el mal servicio otorgado; es por ello, para dar una buena imagen
al organismos la entidad debe contar con personal capacitado y con
experiencia para cubrir puestos que son poco eficientes, de tal manera que

las operaciones se den manera oportuna para el bienestar del publico.

Ademas, Kadic, et al. (2018) puntualiza que los beneficios de la satisfaccion
del cliente son indicadores que ayudan y evita la pérdida de usuarios,teniendo
en cuenta que la mayoria de los usuarios no abandonan la entidad por la
atencion que estos reciben sino por un mal servicio que ellos tuvieron, al
trabajar la satisfaccion del usuario y hacer un seguimiento podras hacer
mejoras en la calidad de la experiencia en cuenta que el Unico objetivo comudn
gue tienen los entes publicos, satisfacer las demandas y falencias que tienen

los usuarios.

En tanto, Miranda et al. (2018) deduce que, para una mejor satisfaccién hacia
el publico se deben emplear factores que mejoren los procesos de atencion,
y que los servicios que se otorguen debe estar acorde al gusto del publico;
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asimismo se deben emplear mecanismos que mejoren la calidad en la
prestacion de los servicios, de modo que se pueda ver reflejada la buena
administracion de los métodos de trabajo a través de la buena atencién
otorgada; por ello, el crecimiento del organismos sera optimo, el cual llevara
hacia las metas que tengas programadas a realizarse; en tanto la participacion
de los miembros de trabajo también juega un papel importante dentro del
desarrollo de las actividades que efectla el organismos, ya que la mayor parte
esta representado por estos, el cual permite que se logren todo los planes a

través del desempefio de estos empleados.

Por otro lado, Van Dijk y Schodl (2017) mencionan que una de las estrategias
mas factibles a la hora de valorar el nivel de satisfaccion de las personas es a
través de encuestas dirigidas, las cuales pueden ser aplicadas de manera
directa o virtual de acuerdo al contexto que se vive; en ese sentido, la variable
en estudio representa una herramienta imprescindible porque permite contar
con informacion valiosa puesto que los usuarios encuestados brindan sus
apreciaciones de manera exacta a las preguntas que esta plasmada en la
encuesta, de esta manera poder mejorar las carencias que aqueja la entidad
para poder brindar un buen servicio a la poblacién. Asimismo, la organizacion
debe de cumplir con los estandares para que la atencion sea eficaz, y los
colaboradores deben demostrar profesionalismos a la hora de efectuar la
comunicacién entre las ambas partes, con la finalidad de que se lleve a cabo

el trato eficiente hacia el publico.

Por consiguiente, Sheikh y Wagas, (2019), menciona que la satisfaccion del
usuario se basa en que la calidad del servicio es buena, ya que se logra
cumplir o superar lo que el cliente prefiere en cuanto al producto adquirido, es
por ello que las empresas deben fortalecer y mejorar el desempefio laboral de
cada uno de los colaboradores para que asi puedan satisfacer las

necesidades del mercado competitivo actual.

Asi mismo Syahidul, et al. (2020), definieron que la satisfaccion del usuario se
basa en como una empresa quiere que el cliente se sienta satisfecho con cada
producto o con cada estrategia de negocio, ya que sus necesidades de cada
cliente es la mayor prioridad de cada empresa, es muy importante, que las

empresas se enfoquen cada proceso.
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Por ende, Valenzo et al. (2019), hacen referencia que de esa manera el cliente
se sienta con la confianza de comprar el producto y asi pueda regresar,
generando asi mayores ganancias para cada empresa, ya que es muy
importante que las empresas usen estrategias de marketing donde el producto
0 servicio este netamente detallado, evitando exagerar la publicidad para no

confundir al cada cliente.

Para Hallencreutz & Parmler (2019), mencionan que los clientes después de
hacer la compra adecuado buscan quedar satisfechos con el producto
adquirido, y asi puedan experimentar emociones positivas, lo que genera que
el cliente vuelva a comprar de la empresa ya que el servicio de la empresa le

genera confianza.

Sheikh y Wagas, (2019), mencionan que para generar una buena satisfaccion
del usuario dentro de las empresas deben existir un control de cada personal
mejor dicho monitorear de manera constante para que puedan obtener

mayores resultados.

Para Kadic, et al. (2018) definié que, la satisfaccion del usuario es muy
necesario para medir el nivel de la calidad de cada producto y servicio que
ofrece la empresa, ademas permite mejorar y solucionar los errores que
puedan existir para mejorar los resultados favorables que se esperan
basicamente poder cumplir. Por ende, si un cliente estd satisfecho del
producto que obtiene claramente podra recomendar el producto o servicio que

experimento generando asi una mejor ganancia y crecimiento a la empresa.

Ademas, Miranda et al. (2018) enfatizan que todas las instituciones deben
desarrollar herramientas y mecanismos que permitan llevar a cabo
prestaciones de calidad, pues esto permite cumplir con los propésitos
esenciales, los cuales se resumen en seguir en permanencia en el mercado.
Por otro lado, se menciona que en el mundo existen diversidad de indicadores,

estandares y normas que permiten valorar la satisfaccién de las personas por

ello es importante que los gestores y profesionales que laboran dentro de una
entidad conozcan a detalle cuales son los criterios que consideran los

usuarios, de manera que se pueda desplegar acciones estratégicas.

Bajo la mirada de Hallencreutz & Parmler (2019) la variable en estudio
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representa un indicador relevante respecto a la atencion de los servicios que
ofrece la entidad, por ello, es necesario que se cuente con instrumentos que
permitan medir de manera objetiva la calidad de atencion, pues esto posibilita
la mejora continua de los procesos y permite fortalecer las capacidades
internas para brindar una atencion oportuna ante las demandas que presentan

las personas.

De acuerdo a Miranda et al. (2018), la satisfaccién de los usuarios es un tema
muy importante que viene siendo abordado por diferentes investigadores con
la finalidad de establecer aquellos lineamientos imprescindibles que deben ser
entregados por parte de las organizaciones o empresas hacia el publico
usuario para generar un alto nivel de satisfaccion y concordancia con el
cumplimiento de expectativas, de esta manera ha sido posible el
mejoramiento de las estrategias aplicables a este campo. Todo ello es una
clara muestra de la gran relevancia que posee la variable abordada como
elemento para mejorar la competitividad de la empresa en el mercado y
transmitir una imagen positiva de la institucion a los usuarios. Asi mismo, la
capacidad que posee una organizacion para atender las necesidades de los
usuarios repercute en el nivel de eficiencia operativa para realizar la gestion
de las capacidades internas y financieras, teniendo en cuenta que estos son
los responsables de obtener los resultados de acuerdo a lo planificado segun
cdmo esté organizado internamente, por ello, es necesario que cada uno de
estas etapas del proceso de gestion estén debidamente cohesionados con la
mision estratégica organizacional para satisfacer al publico objetivo en todas

sus dimensiones.

Segun Haming et al (2019), la satisfaccion de los usuarios una prestacion de
los servicios, cobra una relevancia notoria debido a que esto determina su
nivel de conformidad o inconformidad con las propuestas realizadas por las
organizaciones hacia el publico, por ello, de acuerdo a la forma en como se
presente esta experiencia, determinada sSu permanencia 0 renuncia a
laadquisicion de bienes y servicios prestados por la organizacion, en este
sentido, es necesario considerar la gran importancia ante analizar cada uno
de los elementos o factores que tiene la capacidad de incidir sobre la

satisfaccion de los usuarios, teniendo en cuenta que esto permitira mejorar el
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nivel de eficiencia de la organizacion para entregar a propuestas positivas y
congruentes con las expectativas del publico, logrando asi una mejora notoria
sobre la aceptacion y el éxito organizacional. Por lo tanto, es importante la
designacion de recursos financieros para realizar un analisis sobre el nivel de
satisfaccion del publico, teniendo en cuenta que esto permitird establecer las
falencias organizacionales la necesidad de aplicar mejoras para fortalecer la

capacidad organizacional.

Para Kadic, et al. (2018), las estrategias mas utilizadas por las organizaciones
para conocer la satisfaccion, es la indagacion directamediante la aplicacion
de cuestionarios fisicos habituales con preguntasrelacionadas a la calidad del
servicio prestado, entre otros elementos relevantes que ayuden a establecer
la percepcion del publico sobre la calidad brindada; este informacion
finalmente es utilizada para hacerun cruce de informacion con el area de
produccion para realizar las mejoras respectivas que sean consideradas como
importantes para mejorar el nivel desatisfaccion, sobre todo, estoy formacion
permitird establecer un analisis de viabilidad sobre la demanda exigida para
considerar el despliegue de actividades y el uso de recursos financieros para

brindar el servicio solicitado.

La SGP (2019) contempla las siguientes dimensiones: Dimensién 1: Trato
profesional, hace referencia aquellas acciones que son ejecutadas por los
colaboradores, y la actitud que manifiestan los mismos al momento de brindar
un determinado bien o servicio. Dimension 2: Informacidon, es aquella
capacidad que tiene el colaborador para brindar aquella informacién que
resulte necesaria para los usuarios a través de un lenguaje sencillo, claro y

preciso.

Dimension 3: Tiempo, es aquel plazo que tiene la persona para la recepcion
de un determinado bien o servicio por un parte de una entidad u organizacion.

Dimension 4: Resultado de la gestion, hace referencia a la capacidad que

tiene el ente para ofrecer un bien o servicio de la manera idonea. Dimension
5: Accesibilidad, es aquella facilidad que tiene el usuario para acceder a los
bienes o servicios que brindan las entidades publicas a través de los diversos
canales de atencion. Dimension 6: Confianza, es aquel sentimiento de

confianza que es generada por la organizacion, una entidad para con sus
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usuarios en referencia a que ellos bienes o servicios que son ofertados por los

mismos.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacién

Tipo de estudio:

Pertenece al tipo basica, para CONCYTEC, (2019) esta orientada a la
generacion de un conocimiento o la ampliaciondel mismo por medio de la
comprension de ciertos elementos relevantes de acordé a determinados

fendmenos observados.

Disefio de la investigacion

Corresponde al disefio no experimental, puesto que en el estudio no se
ha realizado ninguna modificaciébn que puede alterar el comportamiento
tanto de las variables investigadas como del objeto de estudio, es decir,
solo se ha limitado a observar su comportamiento dentro de su propio
ambiente para a partir de ello emitir el analisis correspondiente.
(Hernandez & Mendoza, 2018). Ademas, es transversal puesto que la
investigacion considera un solo un periodo de andlisis, sin considerar
hechos o eventos pasados. (Arias, 2020), (Fuentes, 2020). De igual
manera, es de alcance correlacional puesto que se tiene como fin conocer
a través de la estadistica el valor de asociacién que existe entre los
conceptos que se han profundizado en esta investigaciéon (Hernandez &
Mendoza, 2018),

Esquema:
—
\T

\Z
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Donde:

M = muestra en estudio

V; = Gestidn de reclamos
V, = Satisfaccion del usuario

r = Relacion de las variables en estudio
3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestién de reclamos

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La matriz de operacionalizacion, se encuentra en anexos.

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de

andalisis

Poblacion. Representa un conjunto de elementos que tuvo
caracteristicas similares. (Cabezas et al., 2018). Se consider6 a 200
usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto durante el mes de junio del 2022.
e Criterios de inclusion: Se consideré pertinente incluir a mayores de
18 y menores de 65 afios, con mas de dos visitas a la institucion y que
radiquen en la zona urbana y con mas de 2 reclamos realizados y que se
encontraron en proceso.

e Criterios de exclusion: Fueron usuarios mayores de 65 afios, de zona

rural, usuarios que no brindaron su consentimiento informado.

Muestra: Para conocer el tamafio muestral se ha utilizado la siguiente

formula:
~ z°pgN
TN - 1) + 2pq
Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
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3.4.

q= 0.5

N = 200
.. 38416  * 0.25 * 200
0.0025  * 199 +  0.9604
N 192.0 132
1.46

La muestra de estudio fueron 132 usuarios. Al 31 de junio del 2022

Muestreo: En el estudio se ha empleado el muestreo aleatorio simple.

Unidad de andlisis: Fue un usuario de la SUNARP oficina Tarapoto

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

gonfiabilidad

Para el estudio se usoé la encuesta como técnica, de acuerdo a Reyes et
al. (2018), esta es la una técnica que ha permitido la recoleccién de datos
a través de la contestacion de una diversidad de preguntas con el fin de
obtener informacién de una muestra especifica. A su vez como un
instrumento, se ha hecho uso del cuestionario quede acorde a Hernandez
y Mendoza (2018), fue conglomerado de items respecto a los temas de
investigacion, a fin de poder medir las respuestas de acorde a la

problemética y las hipétesis planteadas.

Instrumentos

En cuanto al instrumento que permitio recolectar informacién respecto a
la gestion de reclamos, estuvo integrado por 15 items, los cuales fueron
disgregados de acuerdo sus cuatro dimensiones; asimismo, integra una
escala de medicién ordinal: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2= En
desacuerdo, 3= Indiferente, 4=De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo.
Asimismo, para el analisis de las variables, se llevo a cabo el proceso de
baremacion a la variable en estudio con un andlisis en tres niveles: Bajo

(15 - 35), medio (36 —55) y alto (56 — 75).
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En cuanto al instrumento que permitio recolectar informacién respecto a
la satisfaccion del usuario, estuvo integrado por 18 items, los cuales
fueron disgregados de acuerdo sus seis dimensiones; asimismo, integra
una escala de medicion ordinal: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2= En
desacuerdo, 3= Indiferente, 4=De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo.
Asimismo, para el andlisis de las variables, se llevé a cabo el proceso de
baremacion a la variable en estudio con un andlisis en tres niveles: Bajo
(18 — 42), medio (43 - 66) y alto (67 — 90).

Validez y confiabilidad
Validez
Los cuestionarios fueron validados por medio del juicio de expertos. Para

la investigacion se identificara a 3 expertos (1 metodologo y 2 tematicos).

Promedio
Variable N° Especialidad de Opinion del experto
validez

1 Metodologo 4.4 Coherente y aplicable

N

Gestién de Especialista 4.2 Coherente y aplicable

reclamos

w

Especialista 4.4 Coherente y aplicable
Coherente y aplicable

1 Metodologo 4.4 Coherente y aplicable

N

Satisfaccion del Especialista 4.2 Coherente y aplicable

usuario

w

Especialista 4.3 Coherente y aplicable

Fuente: Elaboracion propia.
En lo que respecta a la validez del primer cuestionario el promedio fue de

4.3 que representa un 86% de similitud, en tanto, para la variable dos el
promedio fue de 4.3, es decir, también alcanz6 un grado de similitud del
86%.
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Confiabilidad

Se hizo uso del Alfa de Cronbach a fin de establecer la confiabilidad de

los instrumentos, debiendo encontrar un valor mayor a 0.7(Hernandez et

al. 2014).

Analisis de confiabilidad de Gestion de reclamos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 132 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 132 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,982 15

Analisis de confiabilidad de Satisfaccion de usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 132 100,0
Excluido 0 ,0
Total 132 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
974 18

3.5.Procedimientos
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Se dio inicio con andlisis de la problematica de la investigacion, luego se
recurrio a las bases tedricas para la recopilacion de la informacion,
posterior a ello se utilizd los instrumentos para el disefio de las tablas y
figuras estadisticas, de lo cual esto llevo a cabo al andlisis estadistico para
la discusion de los resultados, y finalmente se llevo a cabo las

conclusiones y recomendaciones del objeto de estudio.

3.6.Métodos de anélisis de datos
Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario la
misma que fue analizada por medio del programado de SPSS versién 25,
lo que permitid la determinacion de frecuencias y porcentajes para la
elaboracién de tablas y figuras; asimismo la comprobacion de hipétesis

realizadas mediante el coeficiente de correlacién de Rho de spearman.

3.7.Aspectos éticos
El presente trabajo se desarroll6 en concordancia a los principios éticos
internacionales cédmo son: principio de beneficencia, se rigié en brindar
beneficio al objeto de investigacion, debido a los problemas que se
brindaron resultados que ayudaron a mejorar la situacion; el principio de
no maleficencia, la investigacion se limité a determinar la relaciéon entre
los temas, mas no buscé generar dafios alguno; principio elde justicia, se
orienté a brindar un trato justo hacia los colaboradores que participaron
en el objeto de investigacion; el principio de autonomia, se tuvo en cuenta
el respeto a la expresién de los participantes que forman parte del objeto

de estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestiéon de reclamos del usuario en la Sunarp, sede
Tarapoto - 2022.

Tabla 1

Nivel de gestidén de reclamos del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 40 30 %
Medio 36-55 78 59 %
Alto 56 -75 14 11 %
Total 132 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Sunarp, sede Tarapoto.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestion de reclamos, es medio en 59 %, bajo en 30 % y

altoen 11 %.

4.2. Nivel de satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Tabla 2

Nivel de satisfaccién del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 18-42 34 26 %
Medio 43 - 66 72 55 %
Alto 67 - 90 26 19 %
Total 132 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Sunarp, sede Tarapoto.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de satisfaccién del usuario, es medio en 55 %, bajo en 26

% y alto en 19 %.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion de reclamos y la

satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de reclamos ,958 132 ,000
Satisfaccion del usuario , 956 132 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Considerando que el objeto de estudio es superior a las 50 personas, se ha
calcular el coeficiente de Kolmogorov — Smirnov, el resultado que se obtuvo
estuvo por debajo de 0.05 y se ha procedido a empelar la prueba de spearman

para conocer el grado de correlacion.

Tabla 4

Relacién entre las dimensiones de la gestion de reclamos y la satisfaccion del

usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

- Satisfaccion del usuario
Gestion de reclamos

correlacion Sig.
Registro del reclamo 0.968** 0.000
Atencion y respuesta del reclamo 0.949** 0.000
Notificacion de la respuesta 0.966** 0.000
Archivo del reclamo 0.943** 0.000

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:
Se contempla la relacién positiva y significativa entre las dimensiones de la

gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto

37



- 2022. Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzd un
coeficiente de 0.968, 0.949, 0. 966 y 0.943 (correlacidon positiva muy alta); y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

4.4. Relacién entre la gestion de reclamos y la satisfaccidén del usuario

en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Tabla b

Relacion entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en la

Sunarp, sede Tarapoto - 2022.

Gestion de Satisfaccion del

reclamos usuario
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,978"
Spearman reclamos correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satisfaccion del Coeficiente de 978" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1: Grafico de dispersion entre la gestion de reclamos y la satisfaccion

del usuario.

Interpretacion:
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Se contempla la relacion positiva y significativa entre la gestion de reclamos y
la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto 2022. Mediante el
analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 978

(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

En cuanto al analisis de la figura de dispersion, solo el 95.65 % de la gestion

de reclamos influye en la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION
En este capitulo se contrasta los resultados, teniendo que el nivel de gestion
de reclamos, es medio en 59 %, bajo en 30 % y alto en 11 %, debido a que la
SUNARP no expone en un lugar visible el libro de reclamaciones el cual esta
a disposicion de los usuarios, la SUNARP no explica a los usuarios lo
diferentes los pasos a seguir para plantear los reclamos, dicho resultado
coinciden con Ruiz et al. (2021), hace mencion que: acorde a los datos
obtenidos, se pudo inferir que con referencia el sistema de quejas y reclamos,
éste ha generado un impacto positivo y significativo en razén de la calidad que
se obtiene de la atencion médica brindada. Asimismo, se ha observado que
el 96% de los usuarios que se atienden dentro del hospital han senalado que
este sistema funciono de una manera regular. Por otro lado, se ha podido
observar que el 93% de estos usuarios consideran que la atencion dada dentro

de este hospital se desarrolla de una manera regular.

Asimismo, Culqui et al. (2021) se refiere que, la razon fundamental para que
las entidades pongan en funcionamiento los sistemas de reclamos y quejas
respecto a la calidad viene a ser la necesidad de poder conocer cuales son
aquellas falencias que se presenta en el interior de las mismas con respecto
a los servicios que brindan para poder repotenciarlas o implementar mejoras
para la optimizacién de los procesos. A su vez, se ha podido evidenciar la falta
de interés que tienen las entidades publicas con respecto a sus sistemas de
reclamo dificultando de esta manera el conocer cual es la calidad del servicio
que brindan a la comunidad, a fin de poder determinar los puntos débiles y
plantear planes de mejora respecto a ellos, ese mismo contexto Ruiz (2020),
se refiere que, el concepto abordado corresponde al proceso que se lleva a
cabo dentro de las organizaciones tanto lucrativas como publicas para
procesar, analizar y atender la solicitud de reclamo o0 queja que presenta un
usuario, la cual se debe a las inconsistencias que se han encontrado durante
la prestacion de servicio o al incumplimiento que la empresa ha mostrado

respecto a las promesas que ha efectuado.

Bajo este devenir de ideas la PCM (2021) cataloga al reclamo como el acto de
caracter administrativo por medio del cual el ciudadano tiene la libre potestad

para expresar libremente su disconformidad con relacién a la calidad
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de las prestaciones que recibe o al producto que adquiere; también, el
concepto abordado puede referirse al bajo nivel de calidad respecto a la
atencion que reciben de parte de los profesionales que laboran dentro de la
institucién para llevar a cabo una solicitud, misma que puede deberse a la alta
burocracia, la ineficiencia para resolver los problemas, la falta de experiencia,
la nulidad en las habilidades blandas, la falta de retroalimentacién o el bajo
nivel de amabilidad, bajo la misma linea Jug et al. (2019) y Fonseca et al.
(2017), indican que la finalidad que posee la gestion de reclamos es resolver
oportunamente las dificultades e inconvenientes que presentan los publicos,
llamense estos usuarios o clientes lo cual obliga a los encargados de las
entidades a analizar a detalle cuales son las causas que generan
insatisfaccidn respecto a las prestaciones que se llevan a cabo, de modo que
se pueda identificar y corregir las operaciones que no se estan desarrollando
eficientemente, se mejoren los procesos y se garantice que el usuario reciba

el trato que se merece.

En las instituciones publicas el proceso de identificacion de los causales que
generan disconformidad debe ser una de las prioridades de parte de los jefes
0 encargados, puesto que el desarrollo de un servicio de calidad forma parte
de uno de los objetivos que se pretenden lograr con la modernizacién del
estado. En cuanto Villay Gurung et al. (2017), hace mencidén que, en la gestion
de reclamos el personal debe mostrar ciertas competencias, comportamientos
y actitudes, las cuales se mencionan a continuacién: la primera consiste en
saber entender y escuchar el reclamo que expone el usuario
independientemente que este sea expuesto de manera frontal o sea detallada
a través de las plataformas virtuales que posee la institucion; la segunda
consiste en estudiar a detalle cuales son los elementos, aspectos o
indicadores en los que se esta teniendo dificultades ya que esto permitira
establecer politicas y practicas para contrarrestar las deficiencias y orientar los
recursos suficientes para mejorar continuamente; la tercera hace referencia a
derivar el reclamo al area correspondiente de tal forma que se pueda eliminar
la alta burocracia y se genere soluciones a la brevedad posibley, la ultima tiene
que ver con brindar una respuesta concisa al cliente de manera que este

conozca cual es el resultado de su tramitacion, es también
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importante que en este ultimo aspecto se desarrolla un feedback para

asegurarse que el usuario ha entendido a cabalidad el mensaje

Ademas, el nivel de satisfaccidon del usuario, es medio en 55 %, bajo en 26 %
y alto en 19 %, debido a que en la SUNARP las acciones del personal no
ayudan a dar soluciones rapidas al usuario, el personal de la SUNARP no lo
atendio con una actitud respetuosa, dicho resultado coinciden con Valverde y
Hurel (2021) manifiestan que: la atencion de los reclamos esta representa el
area con mas necesidades con respecto a una reformulacion y una adaptacion
de acuerdo a las nuevas exigencias que plantea el entorno y los usuarios. De
acuerdo al nuevo contexto desarrollado a raiz de la pandemia, resulta
necesario que las entidades financieras reduzcan la atenciéon presencial en
sus sucursales, es por ello que se necesita la implementacion de ciertos
entornos virtuales para dar una atencién al usuario, a fin de que éstos se

encuentren satisfechos con las atenciones que se les brinda.

En cuanto Aristizabal (2020) se refiere que, de acuerdo a la informacién
realizada se ha podido determinar el analisis de la satisfaccion de acordé a 3
puntos fundamentales, donde estos 3 permiten conocer el grado de
satisfaccion de las personas atendidas dentro de las entidades y, a su vez, se
permite observar las falencias o los puntos débiles que tienen a fin de plantear
planes de mejora., bajo la misma linea Fernandez et al. (2020), indica que, con
respecto a la satisfaccion de los usuarios, sefialan que este es unconcepto, a
tomar en cuenta como una parte de las cogniciones y los afectosespecificos
de ciertas conductas y, a su vez son caracteristicas y experienciasindividuales
donde se genera un determinado valor debido a la percepcion deaquellos
usuarios que hacen uso de los servicios que brinda una determinadaentidad u
organizacion, en ese mismo contexto Fernandez et al. (2019) hace mencién
qgue: a través de la informacién se pudo sefalar que la satisfaccion del usuario
es una respuesta actitudinal que el usuario tiene con respecto a un producto

0 un servicio que es otorgado a él.

Es por ello que resulta necesario que las entidades e instituciones desarrollen
planes orientado a la obtencidn de la satisfaccion de sus usuarios con
respecto a aquellos servicios o bienes que entregan, y de esta manera tengan
una buena percepcion ante la Comunidad, en cuanto Del Aguila (2021) se

42



refiere que, existe la presencia de una correlacion de tipo positiva alta con
respecto a las variables de investigacion. Asimismo, se obtuvo que el 87,5%
de los usuarios se encuentran satisfechos, con respecto a los niveles de
satisfaccion, los niveles predominantes fueron. Indiferente y poco satisfecho
en un 30% cada uno, siendo esto los niveles predominantes, en cuanto Carta
Magna (1993) contempla en su 65° la proteccidn tanto del consumidor como
del usuario, por lo cual es importante que se garantice una prestacion de
calidad, libre de errores con respecto a la entrega de productos y servicios que
se ofrece dentro de las instalaciones publicas, también, es relevante que
dentro de las entidades gubernamentales exista un proceso detallado de como
el cliente puede expresar su reclamo o insatisfaccion de manera que esté sea
tomado en cuenta por las cabezas organizacionales y se resuelva

oportunamente las contingencias que presenta.

Asimismo, se obtuvo que el 87,5% de los usuarios se encuentran satisfechos,
con respecto a los niveles de satisfaccion, los niveles predominantes fueron.
Indiferente y poco satisfecho en un 30% cada uno, siendo esto los niveles
predominantes- Dichos resultados coinciden con Tejada (2020) se refiere que
se pudo inferir la relacibn de manera significativa entre las variables.
Asimismo, mediante la prueba de Spearman, se ha podido obtener una
relacion media positiva, esto ha permitido determinar que, ante el incremento
de la calidad del servicio, éste repercutira de manera positiva con respecto a
la satisfaccion de los usuarios. A su vez, se determind que con respecto a la
satisfaccion este tiene un nivel regular en un 52,9%, siendo este el valor mas
predominante., en cuanto Gaviria (2021) hace mencidén que, en base a los
datos que se han obtenido se ha determinado que el 90.8% de la satisfaccion
gue experimentan las personas dentro de la institucion se debe a la calidad de
los servicios ofertados dentro del hospital. Asi mismo, se obtuvo que la calidad
en las prestaciones posee una relacion positiva alta con respecto a lavariable

satisfaccion, la misma que se ve repercutira en un nivel alto en un 36%.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. Existe relacidn significativa entre la gestion de reclamos y la satisfaccion

6.2.

6.3.

6.4.

del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 978 (correlacion positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 95.65 %

de la gestion de reclamos influye en la satisfaccion del usuario.

El nivel de gestidn de reclamos, es medio en 59 %, bajo en 30 % y alto en
11 %, debido a que la SUNARP no expone en un lugar visible el libro de
reclamaciones el cual esta a disposicion de los usuarios, la SUNARP no
explica a los usuarios lo diferentes los pasos a seguir para plantear los

reclamos.

El nivel de satisfaccion del usuario, es medio en 55 %, bajo en 26 % y alto
en 19 %, debido a que en la SUNARP las acciones del personal no ayudan
a dar soluciones rapidas al usuario, el personal de la SUNARP no lo

atendio con una actitud respetuosa.

Existe relacién significativa entre las dimensiones de la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto - 2022,
ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.968, 0.949, 0.
966 y 0.943 (correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01); en todas las correlaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4

Al jefe de la Sunarp, sede Tarapoto, dotar a la oficina de atencién
de reclamos dentro de la institucién, personal preparado y
capacitado sobre la gestion de reclamos de tal modo que se pueda
brindar soluciones eficientes y en menor tiempo a los usuarios

externos y con ello se genere un mayor indice de satisfaccion.

Al jefe de la Sunarp, sede Tarapoto, establecer protocolos de
atencionde reclamos de manera que el usuario tenga conocimiento
sobre los pasos que son parte de este proceso y se genere un
concepto real deltiempo que tomara resolver el inconveniente. De
igual manera, poner en funcionamiento canales de atencion de
reclamos alternativos ya sean estos fisicos como virtuales para que
los usuarios tengan mayores alternativas a la hora de emitir su

gueja o inconveniente.

Al jefe de la Sunarp, sede Tarapoto, velar por la operatividad
eficiente de los equipos y recursos tecnolégicos en pos de evitar
retrasos en la atencion y que los usuarios se encuentren conformes
con la atencion que brinda el personal, asimismo, ofrecer las
condiciones fisicas necesarias para incrementar la comodidad del

usuario en el establecimiento.

Al jefe de la Sunarp, sede Tarapoto, concientizar al personal sobre
la importancia de manejar adecuadamente las quejas que
presentan los usuarios ofreciendo un trato amable, rapido e
individualizado. Asimismo, ejecutar talleres de capacitacion en
aras de que el personal posea los conocimientos necesarios para

verificar la viabilidad del reclamo impuesto por el usuario externo.
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Matriz de operacionalizacion de variables

: L Definicion . : . Escala
Variables Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L,
operacional de medicion
_ Plataforma Digital Unica del
SUNARP (2021) establece los Registro del Estado Ordinal
rocedimientos ara la . reclamo Libro de Reclamaciones
P . para La variable se
recepcion, derivacion, L
- - definio de forma - Plazo
seguimiento y atencion de los ) Atencién y
. operacional ya que Tramite
reclamos de los usuarios, . : respuesta del
: sera medida a
contribuyendo a lograr que la . reclamo
- o . través de un
Gestion de atencion se caracterice por su cuestionario, el cual Medios electrénicos
reclamos homogeneidad Y esta elaborado en | Notificacion de la | Notificacion domiciliaria
estandarizacibn en  ambito i’
; : ; funcioén a las respuesta
nacional, a fin de mejorar la . .
idad  del gy dimensiones e __
ofrece. Archivo del Custodia del libro de
reclamo reclamaciones
La variable se Acciones
SGP (2019) es un indicador de defini6 de forma | Trato profesional | Actitudes Ordinal
calidad de atencion prestada en operacional ya que Canales de atencién
los servicios. Conocer el nivel sera medida a ¢ . Lenguaje sencillo
de  satisfaccién  permitira través de  un Informacion Comunicacién clara
Satlsfacc_lon de | mejorar fale_nuas y reafirmar cue§t|onar|o, el cual _ Periodo determinado
usuarios fortalezas a fin de desarrollar un esta elaborado en Tiempo

sistema que brinde la atencion
de calidad que los usuarios
demandan.

funcion a las
dimensiones e
indicadores.

Cumplimiento de plazos

Resultado de la

Capacidad institucional
gestién Procedimientos
Accesibilidad Infraestructura adecuada

Horarios de atencion




Confianza

Legitimidad de la institucion




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Cual es la relacion entre la gestion de | Determinar la relacion entre la gestion de | Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario en la | reclamos y la satisfacciéon del usuario en la | reclamos y la satisfaccion del usuario en la | Técnica
Sunarp, sede Tarapoto 20227 Sunarp, sede Tarapoto 2022. Sunarp, sede Tarapoto 2022. La técnica

Problemas especificos:

¢, Cual es el nivel de gestion de reclamos del
usuario en la Sunarp, sede Tarapoto 2022?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en
la Sunarp, sede Tarapoto 20227

¢, Cual es la relacioén entre las dimensiones de
la gestién de reclamos y la satisfaccion del
usuario en la Sunarp, sede Tarapoto 20227

Objetivos especificos

Identificar el nivel de gestion de reclamos
del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto
2022.

Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario en la Sunarp, sede Tarapoto 2022.

Conocer la relacion entre las dimensiones
de la gestion de reclamos y la satisfaccion
de del usuario en la Sunarp, sede Tarapoto
2022.

Hipdtesis especificas
H1: El nivel de gestién de reclamos en la Sunarp,
sede Tarapoto 2022, es alta.

H2: El nivel de satisfaccion de del usuario en la
Sunarp, sede Tarapoto 2022, es alta.

H3: Existe relaciébn significativa entre las
dimensiones de la gestion de reclamos y la
satisfaccion de del usuario en la Sunarp, sede
Tarapoto 2022.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: Vi

Donde:

Poblacién

La poblacion objeto de estudio, estuvo
constituido por 200 usuarios de la
SUNARRP, oficina Tarapoto en el afio 2022.

Muestra

La muestra del estudio estuvo conformada
por 132 usuarios de la SUNARP, oficina
Tarapoto en el afio 2022

Variables Dimensiones
Registro del reclamo
Atencion y respuesta del
Gestién de reclamo
reclamos Notificacion de la
respuesta

Archivo del reclamo

Trato profesional
Informacién

Tiempo

Resultado de la gestion

Satisfaccion de
usuarios

empleada en el
estudio es la
encuesta

Instrumentos

El instrumento
empleado es el
cuestionario

Escala de
medicion
Ordinal




M = Muestra Accesibilidad

V. = Calidad de atencion Confianza

V.= Satisfaccién del cliente interno
r = Relacién de las variables de estudio




Instrumentos de recoleccidon de datos
Cuestionario: Gestion de reclamos
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informaciéon acerca de la
gestibn de reclamos. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardaré confidencialidad y margue todos los items.

Totalmente en [En IndiferenteDe Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo |acuerdo
1 2 3 4 5

o » Opciones de respuesta
N° Criterios de evaluacion

112 |3|4| 5

Registro del reclamo

1 |La SUNARP expone en un lugar visible el libro de
reclamaciones, el cual estd a disposicion de los

usuarios

2 |La SUNARP explica a los usuarios lo diferentes los

pasos a seguir para plantear los reclamos.

3 |La SUNARP explica al usuario el uso de la plataforma

digital para el registro de su reclamo.

4 |La SUNARP banda un adecuado acceso a la

plataforma para que el usuario haga sus reclamos

Atencién y respuesta del reclamo

5 |El personal de la SUNARP actué de acorde a su

proceso de gestion de reclamos




6 |El personal de la SUNARP le explica todo el proceso

que se realizara respecto al reclamo planteado.

7 |El personal de la SUNARP le ha sefialado los plazos

de atencidn en referencia a su reclamo.

Notificacion de la respuesta

8 |[El personal de la SUNARP le explico las normativas

en cuanto al proceso de atenciéon de reclamos.

O [EIl personal de la SUNARP le comunicO cuales las

formas de notificacion.

10 [El personal de la SUNARP se mostr6 presto a
apoyarlo para que pueda realizarse una notificacion
adecuada.

11 [El personal de la SUNARP le notifico dentro del plazo

establecido por la normativa vigente.

12 [El personal de la SUNARP le brindo soluciones dentro

del plazo establecido

Archivo del reclamo

13 [El personal de la SUNARP le comunico los procesos

de archivamiento de sus reclamos

14 |[El personal de la SUNARP le puso en conocimiento
acerca del tiempo de respuesta al archivamiento de

su reclamo por las plataformas virtuales

15 |[El personal de la SUNARP le explico el proceso de su
reclamo que realizo mediante el libro de

reclamaciones

Fuente: Adaptado de Culqui et al. (2021). The quality of servicein the attention of complaintsto

usersof public institutions in Peru.



Cuestionario: Satisfaccién del usuario
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informaciéon acerca de la
satisfaccion del usuario. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardara confidencialidad y marque todos los items.

Totalmente en [En IndiferenteDe Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo |acuerdo
1 2 3 4 5

Opciones de respuesta

No Criterios de evaluacién
1 2 | 3| 4 5

Trato profesional

1 |En la SUNARP las acciones del personal ayudan a

dar soluciones rapidas al usuario

2 |El personal de la SUNARP lo atendi6 con una actitud

respetuosa.

3 |Los canales de atencién de la SUNARP son

accesibles para los usuarios

Informacion

4 |La informacion que se brindo fue oportuna y sencilla

de entender

5 [El personal de la SUNARP le comunica mediante sus

plataformas el estado de sus tramites

6 [El personal de la SUNARP le facilita el acceso a la

informacioén solicitada.




Tiempo

7 |El personal de la SUNARP respeta los plazos

establecido para sus diversos procesos.

8 |[El personal de la SUNARP le pone de conocimiento
cual es el plazo respectivo para el tramite que esta

realizando.

9 [El personal de la SUNARP le explica el por que existe

demora en sus procesos

Resultado de la gestion

10 [El personal de la SUNARP responde favorablemente

a los requerimentos hechos por su persona

11 [El personal de la SUNARP cuenta con capacidad el

cumplimiento de los tramites realizados

12 [El personal de la SUNARP le explica sobre Is
procedimientos que se tienen que realizar durante su

tramite.

Accesibilidad

13 |Considera que la SUNARP cuenta con una
infraestructura adecuada para brindar la atencion
debida.

14 |Considera que los horarios que tiene la SUNARP para

la atencion de sus usuarios es la adecuada.

15 |Considera que los canales de atencion (virtual y

presencial) que tiene la SUNARP son los adecuados

Confianza

16 |Los proceso que ejecuta la SUNARP le generan

confianza a ud como usuario

17 (Considero que los procesos de inscripcion que
ejecuta la SUNARP estan de acorde a la normativa

vigente.

18 [ElI personal SUNARP que lo atendio le inspira

seguridad y confianza en sus tramites

Fuente: Adaptado de Tejada (2020). Calidad de servicio y satisfaccién en usuarios de la SUNARP

Oficina Tarapoto.



Validez de instrumento

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Keller Sanchez Davila

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario: Gestion de Reclamos.

: Wendy Juleysi Macedo Meléndez.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

: Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo - Tarapoto

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: Gestion de
Reclamos en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

X

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Gestidon de Reclamos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Gestion de Reclamos de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion de
Reclamos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

INFORME DE OPINIOI -~
Il DATOS GENERALE¢

Apellidos y nombres del ex

44

Tarapoto,06 de junio de 2022

[_)rl . é—-- -.-z--n-"-..
DOCENTE POS GRADO

'STIGACION CIENTIFIC/




Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario: Satisfaccion del Usuario.

: Wendy Juleysi Macedo Meléndez.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

: Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo - Tarapoto

)

CRITERIOS

INDICADORES

BUENA (4) EXCELENTE (5
1[2]3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Xio

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
Satisfaccion del Usuario en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccién del Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del Usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable Satisfaccién
del Usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

G s
--.1-.-4._--_-.4:-----.---—““
Dr. Kelier Sanchez Divila
DOCENTE POS GRADO

4.4 Tarapoto, 06 de junio de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Victor Daniel Coral Perez.

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Notario Publico.
: Derecho Civil y Comercial.
: Cuestionario: Satisfaccion del Usuario.

: Wendy Juleysi Macedo Meléndez.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

E (5)

CRITERIOS

INDICADORES

BUENA (4) EXCELENT
1] 2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
Satisfacciébn del Usuario en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

X

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccién del Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del Usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable Satisfacciéon
del Usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: I 4.9 I

Tarapoto, 06 de junio de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr.Victor Daniel Coral Perez.

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Notario Publico.
: Derecho Civil y Comercial
: Cuestionario: Gestién de Reclamos.

: Wendy Juleysi Macedo Meléndez.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

E (5)

CRITERIOS

INDICADORES

BUENA (4) EXCELENT
1] 2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Gestion de
Reclamos en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

X

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Gestion de Reclamos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Gestion de Reclamos de manera qgue permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion de
Reclamos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

4.2

Tarapoto,06 de junio de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
V. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Monsefu Montenegro Luis Miguel.

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Direccion Regional de Agricultura.
: Gestion Publica.
: Cuestionario: Gestién de reclamos.

: Wendy Juleysi Macedo Meléndez.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

E (5)

CRITERIOS

INDICADORES

BUENA (4) EXCELENT
1] 2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
Satisfacciébn del Usuario en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccién del Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del Usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable Satisfacciéon
del Usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VII. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

/ /i /
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

VI. DATOS GEN

ERALES

Apellidos y nombres del experto: Monsefu Montenegro Luis Miguel.

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

: Direccion Regional de Agricultura.

: Gestion Publica.
: Cuestionario: Satisfaccion del Usuario.
: Wendy Juleysi Macedo Meléndez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

E (5)

CRITERIOS

INDICADORES

BUENA (4) EXCELENT
1] 2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Gestion de
Reclamos en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion de Reclamos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Gestion de Reclamos de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestiéon de
Reclamos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VIII. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

4.4
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AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

Ministerio
de Justicia
y Derechos Humanos

Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos

Decenio de la igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Moyobamba, 08 de julio de 2022.

CARTA N°00009-2022-SUNARP/ZRII/JEF

Srta:
WENDY JULEYSI MACEDO MELENDEZ
Estudiante de la Escuela de Posgrado de la UCV ~ Filial Tarapoto

Correo Electronico: wendyjmacedo@gmail.com

Presente.-

Asunto: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion en Oficina Registral
de Tarapoto de la Zona Registral N°lll - Sede Moyobamba

Referencia: Solicitud S/N del 04.07.2022 (E-12-2022-05920)

De mi especial consideracion:

Por la presente y en atencion a su solicitud presentada mediante documento de la
referencia, comunicarle que la misma ha sido acogida y se autoriza la realizacion del trabajo
de investigacion Titulado: "GESTION DE RECLAMOS Y SA'HSFACCIO"I DEL USUARIO
EN LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS, SEDE
TARAPOTO 2022.", para lo cual nuestra Entidad le brindara las facilidades para la
aplicacion de instrumentos de investigacion y recopilacion de informacion (previa
evaluacion) que sea necesaria para el desarrollo del mencionado trabajo de investigacion.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

Firnado digralmants por:

gy URUETAMERCIE Sbertn
Pugustn FAL 20285030415 hard
FIFMA Mrtrwn: Soy el auter del
ﬁ OBIGITAL dorumento
; Sm-iml.:n =3-0500
ALBERTO A. URUETA MERCIE

Jefe Zonal
Zona Registral N°lll- Sede Moyobamba
SUMARP
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V1: Gestion de reclamos
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V2: Satisfaccién del usuario
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ENCOMENDEROS BANCALLAN IVO MARTIN, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Gestion de reclamos vy
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, sede
Tarapoto - 2022", cuyo autor es MACEDO MELENDEZ WENDY JULEYSI, constato que la
investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 13 de Julio del 2022
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