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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la
calidad de servicio en el area de atencion al ciudadano en una institucion pablica, Lima-Perd
2021; para lo cual se apoyd en una metodologia de enfoque cuantitativo, alcance correlacional,
disefio no experimental de corte transversal y de tipo basica. Asimismo, a través de un muestreo
no probabilistico por conveniencia, se consideré como muestra a 90 clientes de la entidad
estudiada, contando con la encuesta como técnica para la recoleccion de datos y el cuestionario
como instrumento. Para el analisis de datos se utilizo el programa informéatico SPSS 28, se
consideraron 3 etapas (Analisis de confiabilidad, descriptivo e inferencial), para lo cual se
obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach igual a 0,947. La conclusion obtenida en la presente
tesis mostré que existe una relacion entre la Gestion de Reclamos y la Calidad de Servicio, a
partir de la obtencién de un valor sig. igual a 0,000 y un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman igual a 0,432. Finalmente, fue posible aceptar las 5 hipdtesis especificas planteadas,

siendo la dimension fiabilidad la que posee una mayor relacion con la Gestion de Reclamos.

Palabras claves: Gestion de Reclamos, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between Claims Management and
Service Quality in the area of citizen service in a public institution, Lima-Peru 2021; For which
it relied on a methodology of quantitative approach, correlational scope, non-experimental
design of a cross-sectional and basic type. Likewise, through a non-probabilistic convenience
sampling, 90 clients of the entity studied were considered as a sample, with the survey as a
technique for data collection and the questionnaire as an instrument. For data analysis, the
SPSS 28 computer program was used, 3 stages were considered (reliability, descriptive and
inferential analysis), for which a Cronbach's alpha coefficient equal to 0,947 was obtained. The
conclusion obtained in this thesis showed that there is a relationship between Complaints
Management and Service Quality, based on obtaining a sig value. equal to 0,000 and a
Spearman Rho correlation coefficient equal to 0,432. Finally, it was possible to accept the 5
specific hypotheses raised, being the reliability dimension the one that has a greater relationship

with Claims Management.

Keywords: Claims Management, Quality of Service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

A causa de la pandemia del Covd-19, las entidades publicas han tenido que verse obligadas
a adelantar o agilizar con la implementacion de mecanismos no convencionales para seguir
operando y cumplir con sus roles para lo que fueron creadas, atender la necesidad de la
ciudadania del pais. Ante este escenario, las entidades publicas, incluyendo la de objeto de
estudio, han tenido que reinventar o propiciar nuevos canales de atencion de sus procesos
y de gestion de los reclamos que los ciudadanos presentan para tratar de solucionar sus
conflictos de consumo.
Al respecto, en la publicacion “Encuesta Nacional de Programas Presupuestales 2011-
20187, desarrollado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2019)
mencionan que el reclamo en si es la pura manifestacion de disconformidad del
consumidor, con respecto al producto o servicio adquirido, que considera vulnerable
totalmente sus derechos. Este reclamo se puede realizar de manera formal ante un ente
regulador y/o de forma directa al proveedor y/o mediante el Libro de Reclamaciones. Las
denuncias, se presentan por infracciones a las normas de la proteccion del consumidor, los
cuales son procedimientos administrativos que son iniciados por el/la usuario/a y/o cliente
ante la institucion publica en el marco de su competencia, de este modo el/la proveedor/a
puede caer en una sancion por la transgresion de los derechos del/la consumidor/a.

A nivel internacional, en Colombia, en el “Informe trimestral de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD abril 01 a junio 30 de 20217, desarrollado por
la Superintendencia de Industria y Comercio (2021) entidad que protege los derechos de

los consumidores, por medio de normas que regulan las relaciones de consumo, muestra

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Péag. 10



A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

que recibieron solicitudes por el canal formulario PQRSD y por medio del correo
info@mincit.gov.co, en mayo 2 730, en abril 2 996 y en junio 2 441, un total de 8 167
solicitudes con un promedio de respuesta de 5 dias, la cual se considera bueno. Del total
de solicitudes identificaron 522 traslados por competencia, es decir, solicitudes que no es
gestionado por esta entidad reguladora. La medida de satisfaccion en la web y los correos
en los que se envia la respuesta a las PQRSD se muestra que, la calidad de informaciéon
recibida es satisfactoria (93%), la informacion recibida fue clara (93%), fue facil el acceso
al servicio (92%), quedo satisfecho con el trato por parte del servidor publico (94%), segun
los resultados se observa que la gestion de la entidad y la calidad de servicio es buena.

A nivel nacional, en el primer semestre de 2021, en la institucion publica, que es
objeto de analisis, se recibieron 57,157 reclamos de parte de ciudadanas y ciudadanos,
cifra mayor en 100.9% respecto al mismo periodo del afio anterior, lo que denota el efecto
inicial de la pandemia por el Covid-19 en la atencién de reclamos de los usuarios en dicha
entidad publica, debido a la inmovilizacion social, con restricciones de transito de los
ciudadanos, solamente se priorizd que personas ligadas a los servicios esenciales, tales
como seguridad, salud, entidades financieras y el sector comercio de productos perecibles,
puedan realizar sus labores.

La informacion de atencion de reclamos por sedes de la institucion puablica
analizada, se aprecia que en las oficinas regionales la atencion de reclamos aumenté en
76.4%.

Tabla n° 1. Reclamos a nivel Regional

Procedencia ler. Semestre 2020  1er. Semestre2021 Var. %
Oficinas regionales 9828 17,336 76.40%

Fuente: Datos tomados del reporte de estadisticas institucionales (2021).

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 11
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Anivel local, los habitos de compra se han alterado mucho a causa de la declaracion
de la emergencia sanitaria del Covid-19, en la capital la mayoria de los consumidores
cambiaron su modo de convivencia, por necesidad, tuvieron que adaptarse al cambio
brusco para poder adquirir o consumir algin producto, por medio de canales virtuales,
siendo en un inicio no tan confiables, pues se reportaron muchos casos donde no se
cumplian con la entrega de los productos en los tiempos establecidos por el proveedor,
tales como, delivery de los supermercados, restaurantes y otros negocios que luchaban por
subsistir y mantener en pie sus negocios, teniendo como consecuencia el aumento en la
atencion de reclamos, creciendo en mayor numero y porcentaje en la Sedes Lima y Callao,
con un incremento de 113.8%.

Tabla n® 2. Reclamos a nivel Local.

Procedencia 1er. Semestre 2020  1er. Semestre2021  Var. %
Sedes Lima y Callao 18,626 39,821 113.80%

Fuente: Datos tomados del reporte de estadisticas institucionales (2021).

En la tabla, se puede observar la tendencia creciente que ha tenido la atencidn de reclamos
en dicha entidad publica, debido a la utilizacion de medios de presentacion de reclamos no
fisicos, es decir, a través de la pagina web de la institucién, linea telefénica y correo
electronico.

Asi que, analizando la modalidad de atencion se observa el gran crecimiento de
presentacion de medios virtuales, como es el caso del reclama virtual, que ha crecido
152.5% de un semestre a otro. En tanto, la atencion de modalidad presencial se redujo en
87.4%, atendiendo unicamente a 815 personas en el primer semestre 2021. La utilizacion
de las llamadas telefonicas y correo electronico también ha crecido, pero sus niveles son

inferiores a la utilizacion de la plataforma web, lo que denota que las personas también

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 12
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han tenido que adaptarse a las nuevas circunstancias y comenzar a utilizar tecnologia de la

informacion para su vida diaria.

Tabla n° 3. Datos comparativos segiin modalidad de atencion

Modalidad de atencidn 1er. Semestre 2020 1er. Semestre2021 Var. %

Reclama virfual 20,163 50,912  152.5%
Presencial 491 815 -7 4%
Llamada telefonica a0 3808 3428%
Correo electronico 749 1,469 86.1%
Otros 191 183 -19.9%
Total 28,454 57157  100.9%

Fuente: Datos tomados del reporte de estadisticas institucionales (2021).

Si observamos la evolucion mensual de las modalidades de presentacion de
reclamos en los Gltimos dos afios se ha incrementado considerablemente la modalidad del
uso de la plataforma web de la institucion publica, concentrando en el primer semestre de
2021, el 89.1% del total de reclamos presentados. Cabe sefialar que, en el primer semestre
del afio 2019, la presentacion de reclamos de manera presencial representaba el 50.3% de
total, en tanto, en el mismo periodo del afio 2020 bajo a 22.8% del total; y, en el primer
semestre de 2021 se situ6 en apenas 1.4%.

Esta evolucion creciente de la utilizacion de medios virtuales ha generado que la
entidad publica invierta en la implementacion y mejoras de sus servicios digitales,
implicando el mayor uso de servicios informaticos para soportar las plataformas web, la
utilizacion de los canales virtuales, la acumulacién y resguardo de los registros que se
generan para evitar filtraciones o pérdidas de informacion. Se evidencia que, el efecto de
la pandemia del Covid-19 en la vida de las personas y en los servicios de las entidades
publicas, ambas partes cumplen con sobrellevar sus actividades y/o funciones.

Cabe mencionar que, este proceso se desarrolla a partir de recolectar datos de la

encuesta realizada a los usuarios o clientes que realizaron en su momento un reclamo ante
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el ente regulador, con la finalidad de determinar la relacion que se produce entre la gestion
de reclamos y la calidad de servicio brindado. De lo planteado, se genera la necesidad de
realizar un analisis de la gestion de reclamos y la relacion con la calidad de servicio en el
area de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima — Perud, 2021. Por ende,
existen antecedentes de estudios realizados por investigadores que incluyen las variables
presentadas.

Antecedentes Internacionales

Ovalle y Parra (2019), en su tesis titulada “Andlisis de correlacion entre las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) y factores asociados a la prestacion de servicios
de salud en el Subsistema de la Policia Nacional” de la Universidad Santo Tomas de
Colombia. En el estudio se buscé la relacion positiva entre los reclamos y la calidad de
servicios en la atencion a los usuarios del establecimiento. Se plante6 como objetivo
general estimar la correlacion entre los reclamos y la calidad de servicio en la atencién al
usuario en el establecimiento antes mencionado. La metodologia utilizada por las autoras
es un estudio descriptivo de corte transversal y cuantitativo, se plantea comparar los datos
adquiridos en el primer semestre del afio 2018 y el primer semestre de 2019 el cual consta
de dos fases: primera fase de analisis univariado, partiendo de la descripcion de la variable
independiente y su cuantificacion, seguido de la segunda fase, andlisis bivariado, el cual
tiene como finalidad, buscar la relacion por medio de la prueba Chi2 o coeficiente de
correlacion de Pearson, ya que la variable tiene origen cuantitativo. Los resultados arrojan
en el analisis cuantitativo un incremento de 52.5% en los reclamos, en el anlisis bivariado
se evidencia una correlacion muy fuerte siendo estadisticamente significativa entre los
reclamos y las atenciones realizadas en el ler semestre de 2019, evidenciando un

coeficiente de correlacién de Pearson = 0,931 con un valor p< 0,05. El estudio da como
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resultado que existe una correlacion positiva, entre las variables analizadas. Se concluye
que, para lograr la satisfaccion de los usuarios es fundamental que se establezcan técnicas
para garantizar la calidad de servicio, el personal debe estar capacitado en la gestion,
procesos de tramitacion, la resolucidén y comunicacion de consultas, poniendo énfasis en
la capacidad de respuesta al cliente.

Como menciona la autora Verdezoto (2017), en su tesis titulado “Redisefo del
proceso de gestion de reclamos y requerimientos de la unidad de atencion al cliente de una
institucion financiera ecuatoriana” de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
plante6 el mejoramiento de la gestion de reclamos aplicando la metodologia Lean, éste
método se enfoca en diagnosticar como se viene realizando actualmente el proceso, luego
se realiza el analisis conceptual que toma tres elementos de procesos (operacionales,
desempefio y emocionales). La autora, utilizd el método de enfoque cuantitativo, con
estudio tipo transversal ya que, se estudio los afios 2014 y 2015; el andlisis se realiz6 sobre
hechos y datos, los cuales incluyeron labores en el campo e investigacién de documentos
por medio de un muestreo no probabilistico. EI muestreo conformado por 9560 se realizd
en las agencias del norte, centro y sur de una entidad financiera ecuatoriana, aplicando la
metodologia descrita, tras el cambio del modelo de gestion de reclamos y requerimientos,
se pudo observar el incremento porcentual en la resolucion de reclamos, en horas mejord
en la agencia norte 35%, en el centro 42% y en el sur 28%, en consecuencia también
aumento la calidad de servicio y los niveles de satisfaccion de los clientes, 8% en la agencia
norte, 12% en la agencia centro y 19% en la agencia sur. De los resultados mostrados se
concluy6 que, el nuevo modelo de gestién de reclamos y requerimientos implementado

generd una importante disminucién en los tiempos de respuesta al consumidor. El estudio
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observo que la aplicacion de un nuevo modelo de gestion de reclamos aporto en la
reduccion del tiempo de atencion a los consumidores.

Al respecto, Ros (2016), en su tesis titulado “Calidad percibida y satisfaccion del
usuario en los servicios presentados a personas con discapacidad intelectual” de la
Universidad Catolica San Antonio. EI método utilizado por el autor tiene un enfoque de
tipo cuantitativo, causal, se utilizd6 una muestra de 141 familiares que corresponde al
50.36% del total de la poblacion (280 usuarios), el instrumento estuvo basado en un
cuestionario de 65 items. En los resultados que muestra el autor menciona que el servicio
prestado al usuario es positivo y tiene un peso por encima del comportamiento del mismo
cliente con un p=0.000; por otro lado, la satisfaccion del servicio sobre las intenciones de
comportamiento negativas resulta no significativa (p=0.065). Se concluye que, se
establece una relacion entre la satisfaccion del usuario o cliente y la pretension de llevar
un comportamiento favorable a la institucion. El estudio encontré que hay una relacién
positiva entre la calidad percibida y la satisfaccion del usuario en los servicios presentados
a personas con discapacidad intelectual

Naranjo (2015), en su tesis titulada “Modelo de gestion para el tratamiento de quejas
en la empresa Logistica Ecuatoriana S.A. LOGISTECSA, basado en la norma 1SO
10002:2004” la problemaética se origina porque de 7200 procesos al mes, 145 son quejas,
correspondiendo al 2.01% de no cumplir con la satisfaccién del cliente, evidenciando una
baja calidad en el servicio brindado, es por ello que, la autora tomd la decision de apoyarse
en un método cuantitativo, descriptivo con un disefio no experimental, como técnica para
obtener la informacidn utilizé la encuesta; posterior al estudio, la autora concluyé que, del
total de usuarios, tomaron a la gestion de reclamos con alta importancia (60%); por otro

lado, una parte de los encuestados (40%) solo lo tomaron importante. Asimismo, menciona

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 16



A

“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

lo importante que es implementar la norma ISO para las instituciones que quieren llegar a
otro nivel en el servicio que bridan; de esta manera se busca conservar e incrementar la
lealtad y aprobacidn de los clientes. El estudio encontrd que la gestion de las quejas es
transcendental en la institucion, por lo que es importante la calibracion de los procesos a
la norma ISO 10002:2004.

Antecedentes Nacionales

Saldafia (2017), en su tesis “Calidad de servicio y gestion de quejas y reclamos en el area
de atencion al cliente de la cadena de Boticas Inkafarma sede Quilca-Callao 20177, la
autora planted el objetivo de determinar la relacién entre las variables, asimismo, en la
calidad de servicio propone 5 dimensiones: la confiabilidad, cosas tangibles, prontitud de
respuesta, seguridad y empatia, en cuanto a la gestion de quejas y reclamos propone 6
procesos: recepcidn, evaluacion inicial, investigacion, respuesta a la reclamacion, la
informacidn y el cierre al reclamo. La metodologia de estudio es no experimental de corte
transversal aplicada, descriptiva correlacional. La poblacion estd compuesta por 30
trabajadores, se aplicé el cuestionario. Los andlisis se realizaron en el software SPSS 24
en la cual se obtuvieron los resultados de alfa de Cronbach de 0.800 y 0.845 aceptadas
como confiables. Se llegd a la conclusion que existe una relacion significativa entre las
variables analizadas con una significancia de p = 0,001 con nivel de correlacion Pearson
r = 0,889. Se recomienda al area de Recursos Humanos que debe seleccionar bien al
trabajador que esta en el puesto de atencidn al cliente, ya que el perfil requiere de un
personal con vocacién de servicio. El estudio evidencid que existe una relacién positiva
entre las variables estudiadas, es decir, entre los puestos de atencion de los usuarios y el

perfil de los colaboradores con vocacion de servicios.
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Por otra parte, como describe Piscoya (2018), en su tesis “Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el area de reclamos de la empresa Calidda, Los Olivos, 2018.”,
el objetivo general planteado por la autora fue demostrar la relacion existente entre las dos
variables. Su estudio es de disefio no experimental, corte transversal, tipo descriptivo —
correlacional. Se aplico encuestas tomando en cuenta las dimensiones de la variable 1
(Confiabilidad, seguridad y empatia); las dimensiones tomadas en cuenta para la variable
2 (Percepcion, expectativas y capacidad de respuesta), asimismo, la autora se apoyo en la
encuesta para recopilar los datos, el cuestionario estd compuesto por 20 preguntas que
estuvieron dirigidos a 217 usuarios que realizaron reclamos en los 3 ultimos meses, los
mismos que fueron planteados en la investigacion. El nivel de fiabilidad Alfa de Cronbach
es de 0.914, este resultado demostro que el instrumento utilizado para la recoleccion de la
data para realizar la investigacion, fueron altamente confiables. Los resultados que se
obtuvieron mostraron un coeficiente de relacion de Spearman = 0.518. Asimismo, muestra
el nivel significativo (p = 0.003); de los resultados obtenidos, la autora evidencia la
existencia de correlacion positiva fuerte entre las variables planteadas. Las
recomendaciones de la autora van dirigidas a mejorar y mantener una supervision
constante a la calidad de servicio ofrecido, controlar el sistema de atencion a los usuarios
para mejorar y fortalecer la confianza hacia la institucién, mantener un buen control en
materia de seguridad en el tratamiento de la informacién del cliente, se debe respetar los
horarios establecidos para la atencion al usuario, asimismo, se debe dar celeridad en el
proceso de recepcidn y respuesta a los reclamos presentados por los clientes.

Segln Guevara (2018), en su tesis titulada “Relacion entre la calidad de servicio y
el reclamo en la empresa Orvisa S.A. sucursal Tarapoto, 2017”. Cuyo principal objetivo

fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el reclamo en la
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institucion mencionada. La poblacién estuvo conformada por 25 clientes, informacion
recopilada de la data de ventas de la organizacion, se aplicd encuestas segun las
dimensiones de la calidad de servicio tales como: expectativa del cliente, percepcion de
los clientes y satisfaccion de las necesidades; en cuanto al reclamo se menciona los
siguientes elementos: rapida, amigable y, a fondo. El disefio fue correlacional, se realizd
la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach, el autor se apoy6 en el programa de
estadistica SPSS 22 por medio de Pearson para calcular la correlacion, se obtuvo unr =
0,976; asi como un nivel sig. = 0,000, con el estudio se demostro la existencia de una
relacion positiva perfecta entre las variables estudiadas, con un valor < 0.05. Se concluye
que la calidad de servicio fue regular, ya que, los clientes consideraron adecuado el tiempo
que la empresa toma para atender sus requerimientos, asimismo, la solucion de los
reclamos también fue regular, puesto que, la organizacion tiene una atencién de reclamo
esperada con una tramitacion adecuada, de esta forma genera confianza hacia sus clientes.
Se llegd a la principal conclusion de que la calidad de servicio tiene relacién con los
reclamos. En el estudio se concluyd que hay una alta correlacion entre la calidad del
servicio brindado y el tiempo de atencion para los usuarios, por lo que se atiende
correctamente los reclamos.

Para Orellano (2018), en su tesis “Calidad del servicio de agua potable y la relacion
de reclamos por facturacién en la empresa prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en
el periodo 2018”. El objetivo principal de la autora fue determinar la relacion entre las dos
variables planteadas. La metodologia utilizada es de tipo basica, con disefio descriptivo
correlacional, con un enfoque cuantitativo, el estudio fue desarrollado con un muestreo no
probabilistico conformado por 100 usuarios. Se recolectaron datos de acuerdo a las

dimensiones de las variables tales como, la calidad de servicio: tangibilidad, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad y empatia y; de resolucion de reclamos por facturacion:
reclamos por falta de agua, por altos consumos, por facturacion indebida, cambio de tarifa
y recursos impugnatorios. Se utilizaron cuestionarios para recopilar la data. Asimismo,
para el andlisis de datos se utilizo el programa SPSS 21. Los resultados arrojaron un nivel
de significancia de 0,05. Se concluyé que si existe una relacion significativa entre las dos
variables analizadas. De otra parte, el Rho = -0.262, el valor obtenido muestra que existe
unarelacion significativa entre las variables, siendo inversa la relacion. El estudio encontro
que hay una relacion negativa entre la calidad de servicio y la resolucion de reclamos, es
decir, si la calidad de servicio es idonea, los niveles de reclamos bajan. Se recomienda que
se logre una consolidacion de la calidad en prestacion de servicio con una exhaustiva

supervision de los procesos de la toma de lectura de los medidores.

Bases tedricas

Gestion de Reclamos

Es muy importante conocer las opiniones de los diferentes autores respecto a la
variable gestion de reclamos con el fin de involucrarnos mas con la investigacion. “la
correcta gestion de la institucion esta orientada a la calidad, la eficiencia, la rapidez y a los
bajos costos, ello significa operar con estructuras organizativas y orientadas a los
procesos”. (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017, p. 30). La gestion de reclamos esta relacionada
con la calidad y la eficiencia, tiempo de atencion y reducidos costos que se requieren para
la atencion de los usuarios.

Llevar un buen proceso en la gestion de reclamos consiste en tomar distintas formas
de actuar adecuadamente con la finalidad de atender y responder los reclamos presentados

por los usuarios afectados, referente al servicio obtenido por parte de la institucién

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Péag. 20



A

“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

(Castillo, 2012). La forma de conduccion de los reclamos se caracteriza por las actividades
que se realizan para dar una correcta atencién de estos.

Por lo tanto, es sumamente importante identificar conceptualmente un reclamo, ya
que, el reclamo es cuando un cliente comunica que no esta satisfecho con el producto o
servicio que le dieron en su momento, de acuerdo a esta comunicacion, la organizacion
debe brindar una pronta respuesta.

En el articulo que evalGa conformidades presentado por la Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion, existe la certificacion referente a la gestion de quejas y
reclamos de la norma UNE-ISO 10002, esta norma exige que las organizaciones deben
optimizar los procesos segun a la informacién obtenida, de esta forma lograran captar la
atencion del cliente, convirtiéndolos en fieles consumidores. La gestion de quejas y
reclamos da las condiciones para la optimizacién de las actividades a fin de garantizar la
captura de sus usuarios. Asimismo, esta gestion debe ser realizada de la mejor manera para
llegar a satisfacer realmente al usuario, la norma mencionada avala al cliente que su
reclamo serd atendido y, ademas con en un tiempo prudente. (Flores, 2019). Asi, se sefiala
que la gestion de reclamos tiene que conseguir la satisfaccion del cliente, por lo que se
tiene que identificar los requisitos de los usuarios para mejorar los procesos de la
institucion

En la variable Gestidén de Reclamos se detalla las dimensiones siguientes:

Enfoque en el proceso: “Es conocer y entender que todas las areas de una institucion
forman parte de un complejo engranaje que debe funcionar de manera organizada y
sincronizada con el fin de cumplir el mismo objetivo”. (Uribe, 2013, p. 344). El enfoque

de proceso, esta orientado a cubrir las necesidades del cliente de una manera sistémica,
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teniendo en consideracion el perfil del cliente, lo que genera informacion de entrada que

inicia el proceso de modo articulado.

Enfoque en el cliente: “Es tomar conciencia de lo importante que es cumplir con los
requerimientos que exigen los clientes, de esta manera se busca cumplir con sus
expectativas del momento y del futuro”. (Lizarzaburu, 2015, p. 30). El enfoque en el
cliente, se basa en conocer las necesidades del momento y del futuro de los clientes, con

la finalidad de satisfacer sus requerimientos y de cumplir con sus expectativas

Como los indicadores de la Gestion de Reclamos, tenemos:

Informacién efectiva: “Es una habilidad importante y necesaria para adaptarse,
supervivir y ser competitivo dentro de una poblacion. Hoy en dia, el capital del intelecto
se ha convertido en uno de los recursos mas valorados dentro de una comunidad y, por
ello es una herramienta que da poder”. (Castillo, 2009, p.76). La informacién efectiva,
permite en la actualidad que las personas tengan el conocimiento para adaptarse,
supervivir y competir. Por ello, el conocimiento se ha convertido en el valor de la
comunidad y brinda poder al que la posea. Asimismo, es un conjunto de datos donde se
pone a disposicion las politicas, acceso a la informacidn publica entre otras herramientas

de interoperabilidad para los consumidores.

Facilidad: “Es la influencia interpersonal que sucede en la comunicacion entre las
personas, busca establecer relaciones que se sientan armoniosas entre los demas, es
conseguir que se sientan augusto estando cerca, es la capacidad de comunicarse con
efectividad y poder agradar a la gente”. (Flores, Garcia, Calsina y Yapuchura, 2016, p.
12). La facilidad, es una capacidad interpersonal de la persona en la cual permite el

desempefio en diferentes grupos multidisciplinarios para relacionarse con los demas, de
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esta manera, se puede coordinar actividades como: trabajo en equipo, liderar, motivar y
orientar a las personas que lo rodean. Asimismo, es el grado de facilidad de atencion en
donde se requiere analizar las necesidades de los consumidores y/o proveedores,

realizados en los diferentes canales y/o accesos de comunicacion.

Rapidez: “Es buscar la maxima eficacia en el menor tiempo posible, uno de estos
aspectos esenciales es el tiempo de respuesta”. (Lira, 2009, p. 89). La rapidez, permite
a una organizacion contar con los procedimientos méas relevantes para encontrar la
mayor eficiencia, siendo ello un sinénimo de economia y control de los procesos.
Asimismo, permite atender de manera célere las atenciones de los procedimientos con

respuestas idéneas de acuerdo a lo requerido por el consumidor.

Imparcialidad: “Es el ejercicio que se da en las funciones publicas los cuales
constituyen el principio esencial en la funcion y la actuacién en la administracién
publica, y su integracion en forma materializada en las actividades, como se pronuncia
en el articulo 103.3 de la Constituciéon”. (Yaben, 2015, pp. 25-42). La imparcialidad,
permite que las instituciones publicas funcionen y actlen de manera correcta, sin que

medie alguna preferencia o inclinacion hacia algin agente involucrado.

Gratuidad: “Son principios que forman parte de los procedimientos que se realizan
administrativamente. Por otra parte, se sabe que la gratuidad es relativa, ya que siempre
existen gastos que se generan durante el proceso de tramitacion de los expedientes, estos
gastos al final son asumidos indirecta o directamente por el usuario, ya que, sus
impuestos hacen posible que el servicio exista”. (Cierco, 2009, p. 139). La gratitud,
permite atender los requerimientos de los clientes sin que medie algun interés econémico
de por medio. Es el cumplimiento de la funcidn para atender del requerimiento del

cliente.

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 23



A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

Es importante destacar que, ciertas instituciones han simplificado muchos derechos
administrativos de pago, en cierta institucion puablica no realizan pagos por realizar

tramites de reclamos y/o quejas, sea de manera presencial y/o mesa de partes virtual.

Orientacion: “La orientacion es el recurso intangible en la cual proporciona un
compromiso Yy, la informacion que se requiere para fomentar el desarrollo de una oferta
debe satisfacer las necesidades y preferencias del cliente, de este modo se convierte en
una ventaja competitiva para dar mejores resultados en la institucion”. (Fuentes, 2010,
p. 27). Por otro lado, “la orientacion estratégica se considera como parte importante en
la cultura de las organizaciones”. (Dominguez, Hernandez y Guzman, 2008, p. 80). La
orientacion, permite brindar un compromiso para satisfacer los requerimientos de los
clientes, siendo una ventaja estratégica de la institucion como parte de su cultura

organizacional para cumplir con sus funciones.

Garantia de rendicion de cuentas: “Es la importancia que brinda de forma
estandarizada las instituciones, es de gran utilidad que los indicadores se sometan a los
procesos internos y externos, para llevar un control para dar garantia a los clientes”.
(Rivera, Pereira y Jaraiz, 2015, p. 14). La garantia de rendicion de cuentas, brinda a la
institucion la uniformidad de los procesos para brindar sus servicios, considerando los
indicadores y/o lineamientos para llevar un correcto control interno y externo de sus

actividades.

Mejora Continua: “La continuacion de obtencion de resultados se lleva a cabo a través
de un plan de mejoramiento continuo en la organizacion, que junto al plan de accion nos
lleva a la consecucion de los objetivos estratégicos en base a la calidad”. (Rivera, Pereira
y Jardiz, 2015, p.24). A través de estudios, entre procesos de calidad, mecanismos de

mejora, se puede lograr una mejor potencia, garantizando la mejora continua y progreso
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en la gestion de necesidades por los consumidores. La mejora continua, permite a la
institucion obtener mayores resultados a través de la implementacion de un plan de
mejoramiento en el marco de la calidad del servicio que se brinda para lograr la

identificacion de mejoras en los procesos.

Calidad de Servicio

Hoy en dia hablar de calidad no es suficiente, el cliente se vuelve cada vez mas
exigente al momento de adquirir un producto o servicio. “Se habla mucho de la calidad sin
embargo no se hacen los esfuerzos suficientes para convertirla en una fuente de ventaja
competitiva, a pesar de ello, actualmente la calidad representa ser lo mas importante en la
gestion”. (Gronroos, 1994, p.49). En ese sentido, no basta con vender el producto o
servicio, sino también la forma como se realiza, si al cliente lo atienden mal por mas que
el producto o servicio sea de buena calidad, hay mas probabilidad que el cliente no retorne
a consumir nuevamente. La calidad de servicio, le permite a la institucién una ventaja
competitiva para satisfacer las necesidades del cliente, para ello, es importante conocer
como brindar un mejor servicio al publico en general.

La calidad, se puede definir como un conjunto de caracteristicas que pueden poseer
los productos o servicios, considerando la satisfaccion de lo que necesita el usuario o
cliente. Asimismo, la fuerte competitividad también exige que todo se lleve con rapidez y
al mismo precio, siendo estos dos puntos importantes para el cliente al momento de
decidirse por adquirir un producto o servicio. Por otro lado, se debe tomar en cuenta que
existen diversos conceptos que definen a la calidad, las cuales no se esta incluyendo de
forma explicita en las definiciones que las anteceden. La calidad, no debe ser justificacion
para elevar los costos y perjudicar a la poblacion, ya que todavia se tiene el concepto errado

sobre la calidad, como que debe tener un alto costo, inalcanzable para algunos y alcanzable
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para otros. La calidad aplicada da como resultado ser rentable y econdmica. (Cuatrecasas
y Gonzéles, 2017, p. 15).

La calidad evoluciona y toma visiones mas amplias con respecto a las metas que se
quieren cumplir por parte de las organizaciones, no solo recae esta responsabilidad en un
area especifica de la institucion, sino abarca a todas ellas. En los tiempos modernos, ya no
se puede hablar sélo de calidad del producto o servicio, la calidad ha evolucionado hacia
un nuevo concepto y es la calidad total, por lo tanto, la calidad del producto o servicio se
ha convertido en el objetivo principal de toda organizacién, no siendo solo responsabilidad
del area que la produce, sino que es responsabilidad de toda la organizacion para poder
alcanzar las metas. (Tari, 2000, pp. 21-22).

En cuanto al servicio desde lo administrativo, se puede definir como un conjunto de
actividades que se realizan de manera racional el cual tiene como finalidad lograr la
satisfaccion del usuario o cliente, para que esto se haga realidad, se tiene que cumplir
cuatro pasos que son conocidos como las 4A del proceso de servicio: Atender al cliente,
aclarar la situacion, actuar satisfaciendo la necesidad y asegurarse de la satisfaccion.
(Alcaraz y Martinez, 2012, p. 58).

El surgimiento de los servicios nace en el sistema econémico, ya que satisfacen las
necesidades que el cliente demanda. Asimismo, la interpretacion del servicio, es
entenderlo como un valor agregado hacia el producto brindado al cliente, posterior a ello,
fue concebido como la utilidad en ella misma, que en diferentes ocasiones se presenta por
medio de los bienes tangibles y, a través de la comunicacion entre el cliente y el proveedor.
Ante lo expuesto, toda organizacion debe estar orientada a la calidad de servicio. (Vargas

y Aldana, 2006, p. 47)
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Por otra parte, la estrategia del servicio que brinden las instituciones no solo le ayuda
a la organizacion a diferenciarse de los demas, sino que permite crear valor para sus
usuarios o clientes, por ende, hace que los competidores se mantengan alejados de las
relaciones con sus consumidores, otro punto a favor es aplicar una estrategia de servicios
y/o herramienta poderosa para nuevas organizaciones que ingresen al mercado competitivo
y de esta forma superar a los proveedores que ya se sienten seguros y establecidos. Se
puede concluir que la clave en una competencia abrumadora como en el mercado actual es
el servicio que se pueda brindar. (Vargas y Aldana, 2006, p. 53).

La calidad de servicio, se define como el cumplimiento de la expectativa del usuario
en cuanto al producto o servicio adquirido, es por ello, que las organizaciones deben tener
muy claro que es lo que sus clientes quieren para estar satisfechos, considerando todos los
aspectos que ameritan para cumplir el objetivo. (Mora, 2011, p. 149).

En otro aspecto, el cliente necesita estar y sentirse comodo tanto en lo fisico como
en lo psicoldgico, es decir, en lo fisico contar con un lugar que este acondicionado con
espacio iluminado y ventilado. Asi la espera por adquirir el producto o servicio no se hace
juzgary, en lo psicologico se espera que el usuario o cliente sea atendido de forma cordial
y que se reconozca sus necesidades. Ante todo, los autores mencionan que la calidad en el
servicio se mide desde dos vertientes: desde la vision del proveedor, el cual mide la
respuesta referente a las especificaciones del servicio y por la vision del usuario o cliente
quien mide la respuesta de acuerdo a sus demandas, expectativas y deseos. El usuario
percibe el servicio desde dos patrones de calidad: la calidad dura, el cual hace referencia
al contenido del material y la calidad suave, que es netamente de contenido emocional.

(Alcaraz y Martinez, 2012, p. 59).
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Para Tschohl (2014) “Es el camino que deben seguir todos los actores de la
organizacion para poder satisfacer las necesidades del cliente; considerando que todo esto
compete a todos los que colaboran en la organizacion, no solo a los que tiene trato directo
con el cliente o los que mantienen contacto por medio del correo, teléfono u otro medio”.

(p. 9). Es decir, la calidad de servicio es tarea de todos en una organizacion.

En la variable Calidad de Servicio se detalla las dimensiones siguientes:

Fiabilidad: “Es el compromiso que se tiene para prestar el servicio ofrecido. Las
organizaciones deben cumplir cabalmente con su ruta establecida dando una satisfaccién
merecida al cliente”. (Matsumoto, 2014, p. 186). Para Oliva y Jair (2005), “Es la
capacidad que las organizaciones deben tener al momento de prestar el servicio de forma
cuidadosa, confiable y segura. Dentro de la conceptualizacién de fiabilidad, se ubican
los elementos que el cliente utiliza para descubrir las capacidades y conocimientos
profesionales de la institucion” (p. 69). En conclusion, fiabilidad es ofrecer el servicio

de la mejor forma posible desde el inicio de la atencion al usuario.

Seguridad: “Es la sabiduria y experiencia que los trabajadores de la organizacion deben
emplear para ganarse la confianza de los usuarios en cuanto al servicio prestado”.
(Matsumoto, 2014, p. 186). Por otro lado, menciona Oliva y Jair (2005), “La seguridad
es el sentir del cliente cuando coloca sus problemas en las manos de una institucion y
confia que estos problemas sean resueltos de una manera excepcional. De esta manera,
la seguridad implica una mayor credibilidad, honestidad, confiabilidad e integridad”
(p.69). Por lo tanto, no solo se debe dar importancia a los intereses del usuario, sino

también, la institucion se debe preocupar en dar una satisfaccion al consumidor.
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Capacidad de respuesta: “Es la actuacion rapida que tienen los trabajadores de la
organizacion para cumplir con el servicio ofrecido al cliente”. (Matsumoto, 2014, p.
186). Para Oliva y Jair (2005). “La capacidad de respuesta es la actitud que se tiene para
ayudar y atender al cliente con un servicio mas rapido, cabe indicar que, también es
cumplir con los tiempos en cuanto se adquiere el compromiso, asi como la accesibilidad
que la organizacién brinda para contactarse con ella y las facilidades que ésta da para
que se logre” (p. 69). Es decir, ¢l servicio debe ser con sentido de urgencia, el tiempo

invertido significa mucho para el consumidor.

Empatia: “Es la forma como el trabajador de la institucion atiende al usuario, esta
atencion debe ser con cortesia, amabilidad y mucho respeto”. (Matsumoto, 2014, p. 186).
Segtn Oliva y Jair (2005), “Es la disposicion de la organizacion para dar cuidado y un
servicio personalizado. No solo es ser cortés con el consumidor, asi la cortesia sea parte
importante de la empatia y la seguridad” (p. 69). En ese sentido, no solo basta con brindar
el servicio, sino también se necesita ser comprometido con la atencion brindada,

conociendo las caracteristicas y requerimientos especificos del cliente.

Elementos tangibles: “Es el medio fisico en el cual el cliente es atendido de forma
agradable”. (Matsumoto, 2014, p. 186). Para Oliva y Jair (2005). “Los elementos
tangibles son las apariencias estructurales fisicas que se muestran y brindan al cliente,
tales como los equipos, materiales e instalaciones” (p. 71). Es decir, todo lo que el cliente

puede observar, tocar y disfrutar estando en la institucion.

Como indicadores de la Calidad de Servicio, tenemos:

Desempefio confiable: para Mejia, Godoy y Pifia (2018) el desempefio confiable es la

habilidad que la institucidn tiene para gestionar los servicios antes prometidos, los cuales
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incluyen la compresion de las necesidades del cliente para ser atendidos con el interés
desde el inicio hasta el final. Asimismo, menciona Tschohl (2014) “los clientes esperan
que los servicios deseados se realicen de forma consistente, precisa y fiable. Una de las
causas que provocan insatisfaccion en los clientes son los servicios prometidos no

cumplidos”. (p. 134).

Buen servicio: “Es el reflejo de la conviccion mas profunda de una organizacion, debe
ser de estilo natural, las instituciones, ante todo, deben desterrar sus conflictos internos,
si quieren ser triunfadores en el marco actual donde existe una hipercompetencia”.

(Tagani, 2006, p. 20).

Tiempo oportuno: “Es el grado hasta el cual la institucion reacciona a tiempo para
atender la solicitud del consumidor, cuando se realiza la solicitud es atendido en su

debido momento”. (Pérez y Parra, 2007, p. 75).

Conocimientos: “Es la posesion de las destrezas que se requieren para cumplir de la

mejor manera con los procesos para la prestacion del servicio”. (p. 72).

Confianza: “Es mostrar por parte de la institucion, el interés en el cliente con una
atencion personalizada, considerando los criterios de compresion, comunicacion y

accesibilidad”. (Oliva y Jair, 2005, p. 72).

Prontitud: “Es cuando la recepcion de cada reclamo es gestionada de forma diligente.
Ademas, el tratamiento debe ser cortés, siempre informando oportunamente sobre el
progreso del reclamo por medio de un procedimiento que es de conocimiento de ambas

partes”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 184).
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Disposicion: “Es la actitud y el comportamiento que los colaboradores de la institucion
presentan al momento de brindar el servicio al cliente, es decir, el trabajador debe
mostrar preocupacion e interés por resolver sus problemas de una manera espontanea y

agradable”. (Groénroos, 1994, p. 47)

Atencion personalizada: “Es establecer relaciones basadas en la confianza y el
asesoramiento personal hacia el consumidor, evitando ser distante en el servicio

prestado”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 166).

Horarios convenientes: “Es la accesibilidad y flexibilidad en los horarios de atencion
que las instituciones deben brindar al momento de dar el servicio al cliente, con la

finalidad de facilitar de la mejor forma el acceso al servicio”. (Gronroos, 1994, p. 47).

Amabilidad: “Es la capacidad de mostrar afecto por los clientes ya sean internos o
externos. Asimismo, es respetar la sensibilidad de las personas, ya que en muchas
ocasiones es vulnerable al trato que se le ofrece, no hay algo peor que una actitud de

servicio con mala voluntad”. (Tagani, 2006, p. 35).

Compresion de necesidades: “Es el esfuerzo que la institucion debe hacer para conocer
las necesidades de sus clientes con la finalidad de prestarle un buen servicio

personalizado”. (Oliva y Jair, 2005, p. 72).

Equipamiento adecuado: “Son los diversos recursos técnicos y fisicos de la institucion,
como las maquinas expendedoras, salas de espera, herramientas y equipos que son de

necesidad para cumplir con el proceso del servicio al cliente”. (Gronroos, 1994, p. 78).
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Condiciones fisicas: “Son las condiciones ambientales que presentan las instituciones
en cuanto a su infraestructura, creando asi, un ambiente favorable para el cliente interno

y externo”. (Arizay Ariza, 2016, p. 162)

Limpieza: “Es la pulcritud y el orden con la que se manejan los ambientes de la
institucion para generar un entorno adecuado al momento de prestar el servicio al

cliente”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 162)

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General
¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la calidad de servicio en el area

de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Pert 2021?

Problemas Especificos
¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la fiabilidad en el &rea de atencion

al ciudadano en una institucién publica, Lima-Pert 20217

¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la seguridad en el &rea de atencion

al ciudadano en una institucién publica, Lima-Pert 20217

¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la capacidad de respuesta en el

area de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Peru 20217

¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la empatia en el area de atencion

al ciudadano en una institucion pablica, Lima-Pert 20217
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¢De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con los elementos tangibles en el area

de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Perd 20217

1.3 OBJETIVOS
Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la calidad de servicio en el area de

atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021.

Objetivos Especificos
Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la fiabilidad en el area de atencién

al ciudadano en una institucién publica, Lima-Pert 2021.

Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la seguridad en el area de atencion

al ciudadano en una institucién pablica, Lima-Per( 2021.

Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la capacidad de respuesta en el area

de atencidn al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021.

Determinar la relacién entre la gestion de reclamos y la empatia en el area de atencion al

ciudadano en una institucion publica, Lima-Peru 2021.
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Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y los elementos tangibles en el area

de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021.

1.4 HIPOTESIS
Hipotesis general
La gestion de reclamos se relaciona con la calidad de servicio en el area de atencién al

ciudadano en una institucion publica, Lima-Peru 2021.

Hipotesis Especificas
La gestion de reclamos se relaciona con la fiabilidad en el area de atencion al ciudadano

en una institucién puablica, Lima-Per( 2021.

La gestion de reclamos se relaciona con la seguridad en el area de atencion al ciudadano

en una institucién puablica, Lima-Per 2021.

La gestion de reclamos se relaciona con la capacidad de respuesta en el area de atencion

al ciudadano en una institucién puablica, Lima-Per( 2021.

La gestion de reclamos se relaciona con la empatia en el area de atencién al ciudadano en

una institucion publica, Lima-Per( 2021.
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La gestion de reclamos se relaciona con los elementos tangibles en el area de atencion al

ciudadano en una institucion publica, Lima-Peru 2021.

CAPITULO Il. METODO

2.1.TIPO DE INVESTIGACION
La presente investigacion es un estudio descriptivo de correlacién no experimental que
utiliza un enfoque cuantitativo, el cual responde a las preguntas planteadas, partiendo de
la recoleccion y del anélisis de datos trabajados; también prueba las hipdtesis establecidas.
Se realizaron mediciones y estadisticas de forma cuantitativa, de manera que, se pueda
definir con mas precision el comportamiento de los patrones estudiados de la poblacion.
De acuerdo con la clasificacion realizada por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la

investigacion posee la siguiente tipologia:

Segun su proposito:

Es de tipo basica porque servird de material para el estudio de futuras
investigaciones. Segiin Hernandez, et al (2014), “El proposito fundamental es producir
conocimiento y teorias”. (p. 49). De esta forma se obtendra informacion que luego seran
almacenados los conocimientos obtenidos en el trabajo de investigacion y seran anexadas

a la informacion de las investigaciones realizadas.

Segun su enfoque:
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Es de tipo cuantitativo debido a que se utilizara la estadistica para el analisis de los
datos recolectados a través de la estadistica inferencial, tablas y graficos. Como mencionan
Hernandez, et al (2014), “Se usa la recoleccion de datos para que se pueda probar las
hipdtesis planteadas con base a la medicion numérica y los analisis estadisticos, para de

esta manera se pueda probar teorias y establecer patrones de comportamientos”. (p. 4).

Segun su alcance:

Es descriptivo, ya que, va describir e indicar lo que es primordial en el tema de
estudio, se recopilan los datos con el fin de procesarlos. Se analizaran los datos, seran
definidos y se formularan las hipotesis. Segun Hernandez, et al (2014), “Busca especificar
las caracteristicas, propiedades y los perfiles de las personas, procesos, objetos,
comunidades o cualquier fendmeno que se quiera analizar”. (p. 92).

Es correlacional, porque estudiard la relacion existente entre las variables. Para
Hernandez, et al (2014), “la investigacion correlacional tiene como finalidad determinar la
relacion que hay entre dos 0 mas variables o conceptos en un determinado contexto o
situacién. La investigacion cuantitativa correlacional, hace una medicién del nivel de
relacion que existe entre dichas variables”. (p. 93). Es asi que, se desea averiguar el nivel

de relacion existente entre las variables.

Segun su disefio:
Es no experimental, porque s6lo se observa el fendmeno o problema sin modificar
las variables en estudio. Como lo indica Hernandez, et al (2014), “es aquella donde se trata

de no hacer variaciones en forma intencional las variables, lo que realiza es observar el
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problema tal y como se presenta en su estado natural para su posterior andlisis”. (p. 152).
Es por ello que, no se pretende manipular las variables en andlisis, solo estudiarlas en su

estado real.

Segun su corte:

El corte es de tipo transversal o transeccional ya que se aplicara el instrumento en un
solo momento. Segun Hernandez, et al. (2014), “El propdsito es la descripcion de las
variables y el analisis de su interrelacion e incidencia en un momento determinado. Es

como si se tratara de una foto de lo que sucede”. (p. 154).

2.2. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion: “La poblacion es un conjunto de quien o quienes estaran siendo participes del
objeto de estudio, de donde se originaran los datos para el estudio de investigacion”.
(Hernandez, et al., 2014, p. 172).

Para la presente investigacion de tesis, la poblacién considerada abarca a los usuarios de
Lima y Callao que realizaron reclamos en una institucion publica desde enero hasta junio
del 2021, que corresponden 39 821 reclamos, segun los datos publicos brindado en su
reporte estadistico del Il trimestre 2021.

Muestra: “Se entiende una muestra como un subconjunto de la poblacion que estan
conformados por unidades de andlisis”. (Ventura, 2017, p. 648).

El tipo de muestra es no probabilistico por conveniencia, ya que no se dio la misma
oportunidad a todos los usuarios que conforman la poblacion, para ser elegidos.

Se aplicé la siguiente formula estadistica, orientado a una poblacién finita:

_ Z2PQN
~ E2(N —1) + Z2PQ

n
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Donde:

P: Probabilidad a favor= 50%=0.5

Z: Valor normal a un nivel de confianza dado = 95%6=1.96

E: Precision (Error maximo tolerable en la estimacion) = 5%6=0.05
Q: Probabilidad en contra = 50%=0.5

N: Tamario de la poblacion = 39821

Reemplazamos valores en la formula

_ 1.9620.5x0.5x39821
™= 0.052(39821 — 1) + 1.9620.5x0.5

n = 380.498818
Por tratarse de personas se redondea el resultado, donde el tamafio de la muestra es:
n = 381

Limitaciones

Para llevar a cabo la encuesta, tuvimos poca aceptacion de los usuarios, la gran
mayoria argumentaba no tener tiempo, se mostraron desconfiados, poco colaborativos,
ocurrieron casos donde las personas aceptaban ser encuestados y al final no cumplian con
completar las preguntas del cuestionario, lo cual hizo complicado llegar a efectuar la
muestra aleatoria, por ello, los usuarios fueron elegidos de acuerdo a la accesibilidad.
Segln McMillan y Schumacher (2005) “Es un grupo de personas seleccionadas sobre la
base de ser accesibles o adecuados” (p. 140). Por otra parte, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) “Las muestras por conveniencia, simplemente son casos disponibles a los
cuales se tiene acceso”. (p. 401). Por tal motivo, los resultados no se pueden usar con el

criterio de generalizacion, es por ello que, se eligié el tipo de muestra no probabilistico por

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Péag. 38



A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

conveniencia, realizando 90 encuestas de 24 preguntas, en el horario de lunes a viernes de

2:00 a 4:00 pm.

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta, al respecto, Carrasco (2005)
sostiene que “La encuesta es una técnica para la investigacion social por excelencia, debido
a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtiene”
(p.314).

Asimismo, el instrumento para el estudio es determinado como el cuestionario en la
cual, estard conformado por items, bajo una escala Likert y tienen en consideracion las
dimensiones y los indicadores de las variables. Asi que, para el analisis de su confiabilidad
y validez se acudid a la prueba del Alfa de Cronbach y al juicio de expertos con la finalidad
de hacer mas fiable al instrumento.

Al respecto Meneses y Rodriguez (2017), refiere que “Se trata de un instrumento
aparentemente sencillo de construir, basado en el autoinforme como método para la
recogida de informacion y, en consecuencia, con importantes ahorros en el tiempo de
desarrollo del trabajo de campo, que ha conducido a una auténtica eclosion de este tipo de
trabajos en la investigacion social moderna.” (p.5)

Tabla n° 4. Calificacién escala de Likert.

Calificacion escala de Likert  Puntuacion

Nunca
Casi nunca

Algunas veces
Cas1 siempre

L s ) B e

Siempre

Fuente: Elaboracion propia.
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Procedimiento de comprobacion de la validez y confiabilidad de instrumentos

La informacién obtenida para las dos variables en estudio como gestion de reclamos
variable independiente y calidad de servicio variable dependiente, se recopilé aplicando el
instrumento de 24 items con respuesta segun la escala de Likert. Por otro lado, para que
nuestro instrumento pueda ser validado, elaboramos una matriz de consistencia (anexo n°
1), asimismo, elaboramos la matriz de operacionalizacion (anexo n° 2), las matrices que
se mencionan se presentaron a cuatro expertos, los mismos que son docentes de la
Universidad Privada del Norte-UPN de la Sede Central del Distrito de Los Olivos — Lima,
quienes evaluaron y aprobaron el instrumento presentado, (anexos n° 11, n° 12, n°13 y
n°14). Una vez que los expertos validaron y aprobaron el instrumento de recoleccién de
datos presentados, procedimos con su aplicacion inmediata.

Fiabilidad Alfa de Cronbach Variable Independiente y Variable Dependiente

Las medidas de consistencia o coherencia interna, son coeficientes que tienen como
finalidad, medir la confiabilidad representados por el valor de Alfa representado con el
signo (a), las variables con las que trabaja el Alfa de Cronbach son de intervalos o de
razon. El Alfa de Cronbach fue desarrollado por J.L. Cronbach. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014, pp. 295-296).

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugirieron la evaluacion de los resultados
que se obtengan, considerando los valores siguientes:

Tabla n° 5. Coeficiente de valores de Alfa de Cronbach

Nula pobre cuestionable aceptable bueno excelente total
0 0.5 0.6 0.7 0.8 0.5 1
0% de 100% de
confiabilidad confiabilidad

Fuente: George y Mallery (2003)
Elaboracion propia
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Para poder respaldar los datos de las encuestas realizadas a los usuarios de una institucion
publica, usamos el programa Microsoft Excel 2016, de esta manera podemos determinar
el nivel de confiabilidad de la consistencia interna aplicando el indice de Alfa de Cronbach
del instrumento de medicion de las variables, se realiz6 la aplicacion informatica para el
disefio, de acuerdo a lo aplicado en el software SPSS version 28 se obtuvo los siguientes

resultados:

Tabla n° 6. Estadistica de Fiabilidad de ambas variables

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
947 24

1

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia

Al aplicar el anélisis estadistico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de
Cronbach 0.947 segln el resultado obtenido para ambas variables, significa que el nivel

de confiabilidad es excelente.

Tabla n° 7. Fiabilidad variable independiente gestion de reclamos

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach M de elementos
892 10

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
Al aplicar el analisis estadistico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de
Cronbach 0.892 segun el resultado obtenido para la variable gestion de reclamos, significa

que el nivel de confiabilidad es bueno.

Tabla n° 8. Fiabilidad variable dependiente calidad del servicio

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
923 14

1

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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N

Al aplicar el anélisis estadistico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de
Cronbach 0.923 segun el resultado obtenido para la variable calidad de servicio, significa

que el nivel de confiabilidad es excelente.

Figura n® 1. Procesamiento de los datos en el programa estadistico SPPS 28

o - Elaboracion de la
‘e:f: ! tabla de las variables

para su codificacion

en el programa SPSS
S
i - - _ : Registro o captura
8 = de los resultados
- = 2 de datos en el
g =% programa SPSS

l

Revision que no se presente
errores de codificacion

v

Aspectos éticos
El trabajo de investigacion se realiz6 con datos publicos de la institucion, por ello, no fue
necesario solicitar la autorizacion de ningln representante de la institucion publica.

Asimismo, se menciona el cumplimiento con la legitimidad respectiva, respetando los
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derechos de los autores y rigiéndose al APA, por ello, se incluye el nombre, la fecha de
publicacién y la numeracién de la pagina, siendo citados correctamente. Para realizar las
encuestas se tuvo mucho cuidado, ya que se realizaron de acuerdo a los fines del presente
trabajo, es decir, que sean voluntarias, en el lugar adecuado y que sean lo mas exacto
posible, buscando que los usuarios encuestados respondan con la respectiva veracidad. No
se tergiverso ningun dato para el presente estudio. En la realizacion del presente trabajo se
tuvo muy presente actuar con ética profesional que este a la altura del nivel de
investigacion realizada. La informacion plasmada en los resultados ha sido aplicada
debidamente a la muestra en andlisis con la mayor claridad y precision posible, para de

esta manera pueda servir como guia para futuras investigaciones.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En el presente capitulo se da a conocer, informacion estadistica a través de tablas que
fueron obtenidas por medio de encuestas realizados a 90 usuarios que presentaron
reclamos en el area de atencion al ciudadano en una institucion puablica, los datos se
analizaron mediante el programa informatico de analisis estadistico SPSS version 28,
asimismo, los resultados seran interpretados considerando las tablas obtenidas.

El SPSS es un paquete de herramientas informaticas que permiten el tratamiento de
datos y su analisis estadistico. Este conjunto de programas esta orientado en realizar
analisis estadisticos aplicadas a las ciencias sociales. El paquete informatico trabaja de una
forma muy sencilla, al abrir la matriz de datos el usuario investigador puede seleccionar
las opciones que considere mas apropiadas para realizar sus andlisis, asimismo, mostrar
graficos estadisticos. Las actualizaciones constantes del programa traen mejoras como
mayor facilidad de uso, técnicas nuevas de andlisis y mayor rendimiento. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014, pp. 273-274).

Hipotesis General
Para la prueba de hipotesis se requiere conocer cual de los dos tipos de analisis
estadisticos se aplicard. Segiin Hernandez et al. (2014) “Existen dos tipos de analisis

estadisticos: los analisis paramétricos y los no paramétricos”. (p. 304).
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La hipotesis general del presente estudio es determinar la relacion entre las

variables: gestion de reclamos variable independiente y calidad de servicio variable

dependiente en el area de atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima-Peru

2021.

3.1.1 Analisis descriptivo

En el presente trabajo de investigacion se presenta el analisis descriptivo de la hipotesis

general, que corresponden a las variables gestion de reclamos (variable independiente)

y calidad de servicio (variable dependiente).

Tabla n°® 9. Analisis descriptivo.

Descriptivos
i Errar
Estadistico estindar
VARIAELE INDEPENDIENTE i
GESTION DE RECLAMOS  edia B2 B4
05% de intervalo de I .
confianza para la media Limite inferior 3384
Limite superior 36,40
Media recortada al 5% 5T
Mediana 35,00
Varianza 374749
Desviacion estandar 6,122
VARIABLE DEPENDIENTE i
CALIDAD DE SERVICIO Media 2134 856
05% de intervalo de I .
confianza para la media Limite inferior 49,64
Limite superior 53,04
Media recortada al 5% 51,67
Mediana 53,00
Varianza 65,891
Desviacion estandar 317

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28

Elaboracion propia

En lo que respecta a la tabla n® 9 los resultados indican un valor de 35,12 de media

estadistica para la variable gestion de reclamos, la mediana es de 35,00, y su varianza
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es de 37,479; por otro lado, en la variable calidad de servicio tiene un valor de 51,34 en

su media estadistica, la mediana es de 53,00, y su varianza es de 65,891.

Andlisis Inferencial

En el andlisis inferencial para comparar las hipotesis generales se compara variables
(independiente y dependiente) segun la investigacion de la muestra. Como la cantidad
de los datos de la muestra es mayor a 30, entonces, utilizaremos a Kolmogorov Smirov
para el presente analisis. En este trabajo de investigacion el tamafio de muestra es de 90
usuarios que realizaron reclamos en el area de atencion al ciudadano en una institucion

publica; por lo cual, se eligié dicha prueba estadistica.

Prueba de Normalidad

Por medio del programa estadistico SPSS se obtiene la prueba de normalidad, los
resultados del anélisis de normalidad de la hipdtesis general son determinados
empleando la regla de decisién. Por lo tanto, si el nivel de sig. es < 0,05 se determina
que los datos de la muestra no se originan de una distribucion normal o no paramétrica,
por otro lado, si el nivel de sig. es > 0,05 se determina que los datos de la muestra se

originan de una distribucién normal o paramétrica.
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Tabla n° 10. Prueba de normalidad de la hipotesis general.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirmov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE RECLAMOCS 108 G 011 564 201 013
CALIDAD DE SERVICIO J125 a0 001 G913 a0 000
a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia

En lo que respecta a la tabla n° 10 se puede observar que los resultados de la
prueba de normalidad de la hipétesis general, el nivel de sig. de la variable gestion de
reclamos es 0,011, el nivel de sig. es menor a 0,05; por tal motivo, se concluye que los
datos de la muestra no se originan de una distribucion normal o no paramétrica.
Adicionalmente, se menciona que los datos procesados se pueden mostrar en tablas. En
cuanto a la variable calidad de servicio los datos muestran que el nivel de sig. es 0,001,
el nivel de sig. también es menor a 0,05; Por ello, se concluye que los datos de la
muestra no se originan de una distribucion normal o no paramétrica. Segun los
resultados de la prueba de normalidad, las dos variables son no paramétricas, por lo
tanto, se utilizara el estadigrafo de Spearman.

Contrastacion de Hipdtesis General: Prueba de Spearman

El coeficiente de rho de Spearman, el cual se simboliza como rs, son medidas de
correlacion para variables en un nivel de medicién ordinaria(ambas), es asi que, las
personas, unidades o casos que son sujeto de analisis en una muestra pueden ser
ordenados por rangos (jerarquias). Son utilizados para la relacion estadistica de escala
de Likert. (Hernandez, Fernandez y Baptista ,2014, pp. 322-323). En ese sentido,

sugieren que los resultados sean evaluados de acuerdo a los valores siguientes:
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Tabla n° 11. Escala de correlacion.

ESCALA

EQUIVALENCIA

91a-1

correlacidn negativa perfecta

-0.76 a-0.90

correlacién negativa muy fuerte

-0.51a-0.75

correlacién negativa fuerte

-0.26 a -0.50

correlacion neqativa moderada

-0.11a-0.25

correlacion negativa débil

-0.00 a-0.10

correlacion negativa muy débil

0

no existe correlacidn entre las variables

0.00a0.10

correlacién positiva muy débil

0.11a0.25

correlacion positiva debil

0.26 a 0.50

correlacion positiva moderada

0.51a0.75

correlacion positiva fuerte

0.76a0.90

correlacién positiva muy fuerte

0.91a1

correlacion positiva perfecta

Fuente: Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
Elaboracion propia

Tabla n° 12. Correlacion de la hip6tesis general.

Correlaciones
GESTION CALIDAD DE
RECLAMOS SERVICIO

Vi comelacién Rho Spearman 1 4327
GESTION DE : 0
RECLAMOS Sig. (bilateral) 000

S0 o0
VD comelacion Rho Spearman A3z 1
CALIDAD DE : :
SERVICIO Sig. (bilateral) 000

o0 o0

*_|a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28

Elaboracion propia

En lo que respecta a la tabla n°® 12 los resultados obtenidos muestran que existe

una correlacion de 0,432 entre la gestion de reclamos y la calidad de servicio en el area

de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima — Per( 2021. Es decir, entre

las dos variables planteadas hay una correlacion positiva moderada; por lo tanto, se

acepta la hipotesis general.
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3.2 Hipotesis Especifica 1

3.2.1 Anadlisis descriptivo
En el presente trabajo de investigacion, se procede a mostrar los resultados del analisis
descriptivo de la primera hipdtesis especifica que compromete a la variable gestion de
reclamos (variable independiente) y la fiabilidad (dimension 1 de la variable

dependiente).

Tabla n° 13. Andlisis descriptivo de la hipétesis especifica 1.

Descriptivos
Estadistico Error estandar
L"AR _
GESTIOW DE  Media 512 645
RECLAMOS
95% de intervalo de .
confianza para la :;_:frg;}gr 33,84
media
Limite
superior 36,40
Media recortada al
596 57
Mediana 35,00
Varianza 37.479
Desviacion estandar 6,122
DIMEMNSION 1 i
FIABILIDAD Media 11,34 231
95% de intervalo de .
confianza para la :;_:;E;Er 10,88
media
Limite
Superior 11,80
Media recortada al
596 11,45
Mediana 12,00
Varianza 4813
Desviacion estandar 2,194

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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En lo que respecta a la tabla n° 13 que hace referencia a la estadistica descriptiva
de la primera hipotesis especifica que compromete a la variable gestion de reclamos
(variable independiente) y la fiabilidad (dimension 1 de la variable dependiente).
Podemos observar que la media estadistica de la variable gestion de reclamos es 35,12;
la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la fiabilidad la media

estadistica es 11,34; la mediana es 12,00 y su varianza es 4,813.

3.2.2 Andlisis Inferencial
Para que un andlisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la
primera hipotesis especifica por medio de estadigrafos que comparan las medias. Es
por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, para emplear una muestra
grande (datos mayores a 30).

3.2.3 Prueba de normalidad

Tabla n° 14. Prueba de normalidad de la hip6tesis especifica 1.

Pruebas de normalidad

Kolmogoerov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1. GESTION
DE RECLAMOS 108 90 011 964 90 013
DIMENSION 1
FIABILIDAD 162 90 000 910 90 000

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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e Lasig. de la variable gestion de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

e Lasig. de la fiabilidad (dimension 1 de la variable dependiente) es 0,000; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 14 los datos de la variable gestion de reclamos

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera

los datos de la fiabilidad (dimension 1 de la variable dependiente) también tienen un

comportamiento no parameétrico; por lo cual, se utilizara el estadigrafo de Spearman
para el andlisis de la correlacion de las variables.
3.2.4 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1: Prueba de Spearman

Tabla n° 15. Correlacion entre la variable gestion de reclamos y fiabilidad.

Correlaciones
GESTION
DE FIABILIDAD
RECLAMOS
Rho de V.. GESTION DE Coeficiente de 1 405"
Spearman RECLAMOS comelacion '
Sig. (bilateral) 000
M 20 a0
DIMEMSION 1 Coeficiente de 405" 1
FIABILIDAD cormelacion :
Sig. (bilateral) ,000
M g0 a0

* | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
En lo que respecta a la tabla n° 15 el coeficiente de correlacion de la variable
gestion de reclamos (variable independiente) es 0,405; este resultado da a entender que,

presenta una correlacion positiva moderada con la fiabilidad (dimension 1 de la variable
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dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 1: La gestion de reclamos
si tiene relacién positiva moderada con la fiabilidad en el area de atencion al ciudadano

en una institucién publica, Lima-Perd 2021.

3.3  Hipdtesis Especifica 2

3.3.1 Analisis descriptivo
En el presente trabajo de investigacion, se procede a mostrar los resultados del analisis
descriptivo de la segunda hipotesis especifica que compromete a la variable gestion de
reclamos (variable independiente) y la seguridad (dimension 2 de la variable
dependiente).

Tabla n° 16. Analisis descriptivo de la hipdtesis especifica 2.

Descriptivos
- Error
Estadistico astandar
V.1 GESTION
CE Media 3512 645
RECLAMOS
05% de intervalo de Limite inferior 33,84
confianza para la media . .
P Limite superior 36,40
Media recortada al 5% 3517
Mediana 35,00
Varianza 37479
Deasviacion estandar 6,122
DIMEMSION 2 .
SEGURIDAD Media 7,31 64
05% de intervalo de Limite inferior 6,99
confianza para la media Limite supesior 764
Media recortada al 5% 7,36
Mediana 7.00
Varianza 2,419
Desviacion estandar 1,655

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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En lo que respecta a la tabla n°® 16 que hace referencia a la estadistica descriptiva
de la segunda hipotesis especifica que compromete la variable gestion de reclamos
(variable independiente) y la seguridad (dimension 2 de la variable dependiente).
Podemos observar que, la media estadistica de la variable gestion de reclamos es 35,12;
la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la seguridad la media

estadistica es 7,31; la mediana es 7,00 y su varianza es 2,419.

Anélisis Inferencial
Para que un analisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la
primera hipotesis especifica por medio de estadigrafos que comparan las medias. Es

por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra

grande (datos mayores a 30).

Prueba de normalidad

Tabla n° 17. Prueba de normalidad de la hipdtesis especifica 2.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
V1. GESTION DE
RECLAMOS 108 90 011 964 90 013
DIMENSION 2
SEGURIDAD 151 g0 000 918 80 000

a. Cormreccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia

e Lasig. de la variable gestion de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no

paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.
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e Lasig. de la seguridad (dimension 2 de la variable dependiente) es 0,000; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

De acuerdo a lo observado en la tabla n® 17 los datos de la variable gestion de reclamos

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma

manera los datos de la seguridad (dimensién 2 de la variable dependiente) también

tienen un comportamiento no paramétrico; para lo cual, se utilizara el estadigrafo de

Spearman para el analisis de la correlacion de las variables.

3.3.4 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2: Prueba de Spearman

Tabla n° 18. Correlacién entre la variable gestion de reclamos y seguridad.

Correlaciones

V.I. GESTION DIMENSION 2
DE RECLAMOS  SEGURIDAD

Rho de V.. GESTION Coeficiente de " 397"
Spearman DE RECLAMOS cormrelacion '
Sig. (bilateral) 000
M a0 a0
DIMENSION 2 Coeficiente de 307" 1
SEGURIDAD cormelacion '
Sig. (bilateral) 0,000
M a0 a0

*= | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
En lo que respecta a la tabla n°® 18 el coeficiente de correlacion de la variable
gestion de reclamos (variable independiente) es 0,387; este resultado da a entender que,

presenta una correlacion positiva moderada con la seguridad (dimension 2 de la variable
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dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 2: La gestion de reclamos
si tiene relacién positiva moderada con la seguridad en el area de atencion al ciudadano

en una institucién publica, Lima-Perd 2021.

3.4  Hipdtesis Especifica 3

3.4.1 Analisis descriptivo
En el presente trabajo de investigacion, se procede a mostrar los resultados del analisis
descriptivo de la tercera hipotesis especifica que compromete a la variable gestion de
reclamos (variable independiente) y la capacidad de respuesta (dimension 3 de la

variable dependiente).

Tabla n° 19. Anélisis descriptivo de la hipdtesis especifica 3.

Descriptivos
Estadistico s SE;_:’J ar

L e D5 Media 3512 645

05% de intervalo de Limite inferior 33,84

confianza para la media | imite superior 36,40

Media recortada al 5% 3517

Mediana 35,00

Varianza 37.479

Desviacion estandar 5,122
DIMENSION 3
CAFACIDAD DE Media 7,23 134
RESPUESTA

95% de intervalo de Limite inferior 6,97

confianza para la media | imite superior 7.50

Media recortada al 5% 7,27

Mediana 7,00

Varianza 1,619

Desviacién estandar 1,272

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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En lo que respecta a la tabla n°® 19 que hace referencia a la estadistica descriptiva
de la tercera hipotesis especifica que compromete la variable gestion de reclamos
(variable independiente) y la capacidad de respuesta (dimension 3 de la variable
dependiente). Podemos observar que la media estadistica de la variable gestion de
reclamos es 35,12; la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la
capacidad de respuesta la media estadistica es 7,23; la mediana es 7,00 y su varianza es

1,619.

3.4.2 Andlisis Inferencial
Para que un analisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la
primera hipotesis especifica por medio de estadigrafos que comparan las medias. Es
por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra
grande (datos mayores a 30).

3.4.3 Prueba de normalidad

Tabla n° 20. Prueba de normalidad de la hipdtesis especifica 3.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smimaov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V.1 GESTION
DE RECLAMOS 108 a0 011 964 a0 013
DIMENSION 3
CAFPACIDAD DE 22T a0 000 836 a0 000
RESPUESTA

a. Comreccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
e Lasig. de lavariable gestion de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no

paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.
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e Lasig. de la capacidad de respuesta (dimension 3 de la variable dependiente) es
0,000; por lo tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucién normal
(no paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 20 los datos de la variable gestidn de reclamos

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera

los datos de la capacidad de respuesta (dimension 3 de la variable dependiente) también

tienen un comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizara el estadigrafo de

Spearman para el analisis de la correlacion de las variables.

3.4.4 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3: Prueba de Spearman

Tabla n° 21. Correlacion entre la variable gestion de reclamos y capacidad de respuesta.

Correlaciones
V.I. GESTION DIMENSION 3
DE CAPACIDAD DE
RECLAMOS RESFUESTA
Rho de V.. GESTION DE Coeficiente de ’ 249"
Spearman RECLAMOS comelacion '
Sig. (bilateral) 013
M an a0
DIMEMNSION 3 .
CAPACIDAD DE  Coenciente de 249 1
RESPUESTA
Sig. (hilateral) 0138
M a0 a0

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia

En lo que respecta a la tabla n° 21 el coeficiente de correlacion de la variable

gestion de reclamos (variable independiente) es 0,249; este resultado da a entender que,
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presenta una correlacion positiva débil con la capacidad de respuesta (dimension 3 de
la variable dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 3: La gestion de
reclamos si tiene relacion positiva débil con la capacidad de respuesta en el area de

atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021.

3.5  Hipdtesis Especifica 4

3.5.1 Analisis descriptivo
En el presente trabajo de investigacion, se procede a mostrar los resultados del analisis
descriptivo de la cuarta hipotesis especifica que compromete a la variable gestion de
reclamos (variable independiente) y la empatia (dimension 4 de la variable
dependiente).

Tabla n°® 22. Andlisis descriptivo de la hipdtesis especifica 4.

Descriptivos
- Errar
Estadistico estandar
V.I. GESTION .
DE RECLAMOS Media 35,12 G645
05% de intervalo  Limite inferior 33,84
de confianza
para la media Limite superior 36,40
Media recortada
al 5% 35,17
Mediana 35,00
Varianza 37479
Deasviacion
estandar 6,122
DIMEMSION 4 .
EMPATIA Media 14,67 258
05% de intervalo Limite inferior 14,15
de confianza
para la media Limite superior 15,18
Media recortada
21 5% 14,82
Mediana 15,00
Varianza 6,00
Desviacion
estandar 2,449
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Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
En lo que respecta a la tabla n® 22 que hace referencia a la estadistica descriptiva

de la cuarta hipotesis especifica que compromete la variable gestion de reclamos
(variable independiente) y la empatia (dimension 4 de la variable dependiente).
Podemos observar que la media estadistica de la variable gestion de reclamos es 35,12;
la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la empatia la media
estadistica es 14,67; la mediana es 15,00 y su varianza es 6,00.
Anélisis Inferencial
Para que un andlisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la
primera hipotesis especifica por medio de estadigrafos que comparan las medias. Es
por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra

grande (datos mayores a 30).

Prueba de normalidad

Tabla n° 23. Prueba de normalidad de la hip6tesis especifica 4.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirmoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
V1. GESTION
DE RECLAMOS 108 90 011 964 90 013
DIMEMSION 4
EMPATIA 221 90 000 836 90 000

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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e Lasig. de la variable gestion de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

e La sig. de la empatia (dimension 4 de la variable dependiente) es 0,000; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 23 los datos de la variable gestion de reclamos

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera

los datos de la empatia (dimension 4 de la variable dependiente) también tienen un

comportamiento no parameétrico; por lo cual, se utilizara el estadigrafo de Spearman

para el andlisis de la correlacion de las variables.

3.5.4 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 4: Prueba de Spearman

Tabla n°® 24. Correlacion entre la variable gestion de reclamos y empatia.

Correlaciones
V.. GESTION DIMENSIC}IN
DE RECLAMOS 4 EMPATIA
Rho de V.. GESTION Coeficiente de 1 197"
Spearman DE RECLAMOS  comrelacion !
Sig. (bilateral) 000
M g0 a0
DIMEMSION 4 Coeficiente de 197" 1
EMPATIA comelacion :
Sig. (bilateral) 000
M a0 a0

* | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
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En lo que respecta a la tabla n° 24 el coeficiente de correlacion de la variable gestion
de reclamos (variable independiente) es 0,397; este resultado da a entender que,
presenta una correlacion positiva moderada con la empatia (dimensién 4 de la variable
dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 4. La gestion de reclamos
si tiene relacién positiva moderada con la empatia en el area de atencion al ciudadano

en una institucién puablica, Lima-Perd 2021.

3.6 Hipdtesis Especifica 5

3.6.1 Analisis descriptivo
En el presente trabajo de investigacion, se procede a mostrar los resultados del analisis
descriptivo de la quinta hipétesis especifica que compromete a la variable gestion de
reclamos (variable independiente) y elementos tangibles (dimensién 5 de la variable

dependiente).

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 61



A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

Tabla n® 25. Andlisis descriptivo de la hipotesis especifica 5.

Descriptivos
Estadistico ESE;?J ar

ST s Media 35,12 645

95% de infervalo de Limite inferior 33z

confianza para la media Limite superior 36.40

Media recortada al 5% 3517

Mediana 35,00

Varianza 37.479

Desviacion estandar 5,122
DIMENSION 5
ELEMENTOS Media 10,79 238
TAMGIBELES

95% de intervalo de Limite inferior 10,32

confianza para la media | jmite superior 11,26

Media recortada al 5% 10,82

Mediana 11,00

Varianza 5112

Desviacion estandar 2,261

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
En lo que respecta a la tabla n° 25 que hace referencia a la estadistica descriptiva
de la quinta hipotesis especifica que compromete la variable gestion de reclamos
(variable independiente) y elementos tangibles (dimension 5 de la variable
dependiente). Podemos observar que la media estadistica de la variable gestion de
reclamos es 35,12; la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en
elementos tangibles la media estadistica es 10,79; la mediana es 11,00 y su varianza es
5,112.
3.6.2 Andlisis Inferencial
Para que un analisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la

primera hipotesis especifica por medio de estadigrafos que comparan las medias. Es
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por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra

grande (datos mayores a 30).

3.6.3 Prueba de normalidad

Tabla n° 26. Prueba de normalidad de la hipdtesis especifica 5.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1. GESTION
DE RECLAMOS 108 a0 01 964 a0 013
DIMENSION &
ELEMENTOS 152 a0 000 836 a0 000
TAMGIBLES

a. Comreccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia

e Lasig. de la variable gestion de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo
tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucién normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

e Lasig. de elementos tangibles (dimension 5 de la variable dependiente) es 0,000;
por lo tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal (no
paramétrico), porque el nivel de sig. es < 0,05.

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 26 los datos de la variable gestidn de reclamos

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera

los datos de los elementos tangibles (dimensién 5 de la variable dependiente) también

tienen un comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizara el estadigrafo de

Spearman para el anélisis de la correlacion de las variables.
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3.6.4 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 5: Prueba de Spearman

Tabla n°® 27. Correlacion entre la variable gestion de reclamos y elementos tangibles.

Correlaciones
V1. GESTION DIMENSION &
DE ELEMENTOS
RECLAMOS TANGIELES
Rho de V.. GESTION DE Coeficiente de y 200"
Spearman RECLAMOS comelacion '
Sig. (bilateral) 005
M a0 a0
DIMENSION 5 )
ELEMENTOS E;ﬁggg‘:ﬁ de 290" 1
TAMGIBLES
Sig. (bilateral) 005
M a0 a0

* | a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, version 28
Elaboracion propia
En lo que respecta a la tabla n°® 27 el coeficiente de correlacion de la variable
gestion de reclamos (variable independiente) es 0,290; este resultado da a entender que,
presenta una correlacién positiva moderada con elementos tangibles (dimension 5 de la
variable dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica 5: La gestion de
reclamos si tiene relacion positiva moderada con los elementos tangibles en el area de

atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

DISCUSION

Respecto a los hallazgos encontrados en la investigacion de nuestra tesis “ La gestion
de reclamos y su relacion con la calidad de servicio en el area de atencién al ciudadano
en una institucion publica, Lima-Pera 2021, se obtuvo en la hipotesis general una
correlacion positiva moderada de 0.432 entre gestion de reclamos y calidad de servicio;
en la hipotesis especifica de la dimension seguridad hay una correlacién positiva
moderada de 0.387 determinando que la gestion de reclamos si se relaciona con la
seguridad; en la hipotesis especifica de la dimension empatia existe una correlacién
positiva moderada de 0.397, por lo tanto, quiere decir que existe una relacion entre la
gestion de reclamos y la empatia. En concordancia con los resultados obtenidos por
Saldafa (2017), por lo que, muestran en la hipdtesis general una correlacion positiva
muy fuerte de 0.889 entre las variables; en la hipotesis especifica de la dimension
seguridad, resulta una correlacion positiva fuerte de 0.592 entre la gestion de reclamos
y la seguridad; en la hipotesis de la dimensién empatia, obtiene una correlacion positiva
muy fuerte de 0.800 entre la gestion de reclamos y la empatia. En los resultados de
Saldafia, las variables tienen una correlacion positiva muy fuerte de 0.889 mientras que,
nuestra correlacion es positiva moderada de 0.432.

Por otro lado, la dimension con mayor correlacion con la gestion de reclamos en la
investigacion de Saldafa, es la empatia con una correlacién positiva muy fuerte de
0.800, en nuestro caso la dimension con mayor correlacion fue la fiabilidad con una
correlacion positiva moderada de 0.405. Considerando que, la muestra tomada por
Saldafia fue de 30 encuestados con 18 items, en nuestro caso se considerd 90 encuestas

con 24 items. Adicional a ello, se menciona que, en ambos estudios, la hipétesis general
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y las hipdtesis especificas fueron aceptadas, ya que, si presentan correlaciones
positivas.

En los resultados obtenidos por Piscoya (2018), difieren con los resultados
obtenidos de nuestra investigacion, en la hipotesis general obtiene una correlacion
positiva fuerte de 0.518, indicando que si existe relacion entre las dos variables. En la
hipétesis especifica de la dimension seguridad, hay una correlacion negativa fuerte de
-0.70, esto quiere decir que no existe relacion; asimismo, en la hipétesis especifica de
la dimension empatia, tiene como resultado una correlacion positiva debil de 0.16; de
los resultados obtenidos por Piscoya. Podemos observar que, la dimension seguridad
no tiene correlacion y difiere con nuestros resultados, mientras que, en nuestro estudio
si tiene una correlacién positiva moderada de 0.387; por otro lado, la dimension empatia
si tiene una relacion, siendo el resultado de Piscoya 0.16 correlacion positiva débil y,
en nuestro resultado hay una correlacion positiva moderada de 0.397 entre la gestion
de reclamos y la empatia. Se determina que, no existe una concordancia en cuanto a los
resultados obtenidos, ya que, no fueron aceptadas todas las hipdtesis especificas
planteadas por Piscoya, a pesar de contar con mayor humero de encuestas a clientes que
presentaron reclamos (217), a comparacion de nuestra data de 90 encuestados, se puede
plantear la hipotesis de que los instrumentos planteados por Piscoya, no han sido claros
o las encuestas de algunos usuarios no han sido fidedignas.

Por otro lado, identificamos que el nivel de nuestras cinco dimensiones y sus
respectivos indicadores, son de rangos positivos, obteniendo los siguientes resultados:
Fiabilidad: Desempefio confiable (24.44%), buen servicio (11.11%), tiempo oportuno
(12.22%).

Seguridad: Conocimiento (14.44%) confianza (13.33%)
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Capacidad de respuesta: Prontitud (4.44%), disposicion (16.67%)

Empatia: Atencion personalizada (14.44%) horarios convenientes (4.44%) amabilidad
(11.11%) compresion de necesidades (15.56%)

Elementos tangibles: Equipamiento adecuado (13.33%), condiciones fisicas (12.22%),
limpieza (14.44%).

Por lo expuesto, se refleja que nuestras dimensiones son importantes para evaluar la

relacion con la calidad de servicio.
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42  CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos en la presente investigacion nos muestran lo siguiente:

1. Laconclusion obtenida en la presente tesis, referente a nuestro objetivo general, se
determind que, si existe relacion entre la gestion de reclamos y la calidad de servicio
en el &rea de atencidn al ciudadano en una institucion publica, Lima-Pert 2021, a
partir de la obtencion de un nivel de correlacion positiva moderada de 0,432; de lo
cual se puede decir que la calidad de servicio si depende de la gestion de reclamos.

2. Se determino que la fiabilidad brinda un desempefio confiable tales como: el buen
servicio y tiempo oportuno, por lo tanto, si tienen relacién con la gestion de
reclamos en el area de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Perd
2021, ya que existe una correlacion positiva moderada de 0,405; en conclusion, el
resultado sefiala que la fiabilidad es parte fundamental para brindar una buena
calidad de servicio.

3. Se determind que la seguridad es parte del conocimiento y confianza, por lo tanto,
si tienen relacion con la gestidn de reclamos en el area de atencion al ciudadano en
una instituciéon publica, Lima-Perd 2021, ya que existe una correlacion positiva
moderada de 0,387; en conclusidn, el resultado sefiala que la seguridad es parte
importante para dar una buena calidad de servicio.

4. Se determiné que la capacidad de respuesta como, la prontitud y disposicion si
tienen relacion con la gestion de reclamos en el area de atencién al ciudadano en
una institucion publica, Lima-Pert 2021, ya que existe una correlacion positiva
débil de 0,249; en conclusion, el resultado sefiala que la capacidad de respuesta es

importante para brindar una buena calidad de servicio.
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5. Se determino que la empatia con la atencion personalizada, tales como: los horarios
convenientes, amabilidad y comprension de necesidades, si tienen relacion con la
gestion de reclamos en el area de atencion al ciudadano en una institucion publica,
Lima-Peru 2021, ya que existe una correlacion positiva moderada de 0,397; en
conclusion, el resultado sefiala que la empatia es muy importante para dar una buena
calidad de servicio.

6. Se determin6 que los elementos tangibles con el equipamiento adecuado,
condiciones fisicas y limpieza, si tienen relacion con la gestion de reclamos en el
area de atencidn al ciudadano en una institucion publica, Lima-Pert 2021, ya que
existe una correlacion positiva moderada de 0,290; en conclusion, el resultado
sefiala que los elementos tangibles son de suma importancia para proporcionar una

buena calidad de servicio.

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Péag. 69



A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

REFERENCIAS

Alcaraz, A. & Martinez, Y. (2012). Calidad en el Servicio. Revista Panorama Administrativo,
6(11), 57-60.
https://biblat.unam.mx/hevila/Panoramaadministrativo/2012/vol6/no11/5.pdf

Ariza, F. & Ariza, J. (2016). Comunicacion y atencion al cliente. (1.2 ed.). Madrid: McGraw-
Hill.
https://www-ebooks7--24-com.eul.proxy.openathens.net/stage.aspx?il=&pg=&ed=

Castillo, A. (2009). El papel de la motivacion intrinseca, los estilos de aprendizaje y estrategias
metacognitivas en la busqueda efectiva de informacion online. Pixel-Bit. Revista de
medios y educacion, 1(35), 73-85.
https://www.redalyc.org/pdf/368/36812381006.pdf

Cierco, C. (2009). De la gratuidad del procedimiento administrativo. Revista Dialnet. 139-184.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3215858.pdf

Cuatrecasas, LI. & Gonzalez, J. (2017). Gestion Integral de la Calidad (5ta ed.). Profit Editorial
I, S.L.
file:///C:/Users/Elias/Downloads/Libros%20PDF/Gestion-Integral-de-la-Calidad-
Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf

Dominguez, M., Hernandez, J. y Guzman, D. (2008). Orientacion estratégica y desempefio en
un proceso de desarrollo de productos alfareria en Santa Maria Atzompa, Oaxaca,
México. Instituto Politécnico Nacional, (225), 79-101.
http://www.scielo.org.mx/pdf/cya/n225/n225a5.pdf

Flores, C. (2019). Gestionar eficazmente las reclamaciones para conseguir la satisfaccion del

cliente. Aenor, 344.

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Péag. 70


https://biblat.unam.mx/hevila/Panoramaadministrativo/2012/vol6/no11/5.pdf
https://www-ebooks7--24-com.eu1.proxy.openathens.net/stage.aspx?il=&pg=&ed=
https://www.redalyc.org/pdf/368/36812381006.pdf
file:///C:/Users/Elias/Downloads/Libros%20PDF/Gestion-Integral-de-la-Calidad-Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf
file:///C:/Users/Elias/Downloads/Libros%20PDF/Gestion-Integral-de-la-Calidad-Lluis-Cuatrecasas-y-Jesus-Gonza.pdf

A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

https://revista.aenor.com/344/gestionar-eficazmente-las-reclamaciones-para-
conseguir-la-sa.html

Flores, E., Garcia, M., Calsina, W. y Yapuchura, A. (2016). Las habilidades sociales y la
comunicacion interpersonal de los estudiantes de la Universidad Nacional del
Altiplano-Puno. Comuni@ccion, 7(2), 6-14.
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v7n2/a01lv7n2.pdf

Fuentes, P. (2010). La orientacion al mercado: Evolucion y medicion de un enfoque de gestion
que trasciende al marketing. Perspectivas, 1(25), 25-83.
https://www.redalyc.org/pdf/4259/425942454004.pdf

Gallardo, A. & Reynaldos, K. (2014). Calidad de servicio: satisfaccion usuaria desde la
perspectiva de enfermeria. Revista Enfermeria global, 13(36), 353-363.
https://scielo.isciii.es/pdf/eg/v13n36/revision5.pdf

George, D. and Mallery, P. (2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and
reference. 11.0 update. Boston, USA: Allyn & Bacon.

Guevara, L. (2018). Relacion entre la calidad de servicio y el reclamo en la empresa Orvisa
S.A sucursal Tarapoto, 2017. [Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo].
Repositorio Institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/25976/Guevara_ML.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

Gronroos, C. (1994). Marketing y gestion de servicios. La gestion de los momentos de la verdad
y la competencia en los servicios. (R. F. Ramirez y J. M. Criado, Trad.) Ediciones Diaz
de Santos, S.A. (Obra original publicado en 1990).
file:///C:/Users/Elias/Downloads/Libros%20PDF/kupdf.net_marketing-y-gestion-de-

servicios-christian-grnroos.pdf

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 71


https://revista.aenor.com/344/gestionar-eficazmente-las-reclamaciones-para-conseguir-la-sa.html
https://revista.aenor.com/344/gestionar-eficazmente-las-reclamaciones-para-conseguir-la-sa.html
https://scielo.isciii.es/pdf/eg/v13n36/revision5.pdf

A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C. y Baptista Lucio, M. P. (2014). Metodologia
de la investigacion. (6.2 ed.). México: McGraw-Hill.

Instituto Nacional de Estadistica e informatica. (2019). Encuesta Nacional de Programas
Presupuestales 2011-2018.
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1662/I
ibro.pdf

Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual.
(2021). Reporte de estadisticas institucionales (185).
https://www.indecopi.gob.pe/documents/1902049/3405269/11+trim+21.pdf

Lira, M. (2009). ¢cémo puedo mejorar el servicio a cliente? Técnicas para perfeccionar la
actitud en el servicio a clientes. (1.2 ed.). México.
https://comunidadilgo.org/back/_lib/file/doc/portaldoc453 3.pdf

Lizarzaburu, E. (2016). La gestion de la calidad en Per(: un estudio de la norma ISO 9001, sus
beneficios y los principales cambios en la version 2015. Revista Universidad &
Empresa, 18(30), 33-54.
https://www.redalyc.org/pdf/1872/187244133006.pdf

McMiillan, J. y Schumacher, S. (2005). Investigacion educativa. (5.2 ed.). Madrid: Pearson
Educacion.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del
servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Revista Perspectivas, 17(34), 181-
2009.
https://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf

Mejia, A., Godoy, E. y Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los servicios sobre la

satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento. Compendium, 21(40).

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 72


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1662/libro.pdf
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1662/libro.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1872/187244133006.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf

A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

https://www.redalyc.org/journal/880/88055200020/html/

Mora, C. (2011). La calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor. Revista Brasileira
de Marketing, 10(2), 146-162.
https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf

Naranjo, R. (2015). Modelo de gestion para el tratamiento de quejas en la empresa logistica
Ecuatoriana S.A. LOGISTECSA, basado en la norma 1SO 10002:2004. [Tesis de
Maestria, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador]. Repositorio Institucional.
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/9945/Tesis%20Final.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

Oliva, D. y Jair, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Revista Innovar, 15(25), 64-80.
https://www.redalyc.org/pdf/818/81802505.pdf

Orellano, L. (2018). Calidad de servicio de agua potable y la resolucion de reclamos por
facturacién en la empresa prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo
2018. [Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo]. Repositorio Institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33909/orellano_tl.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Ovalle, L. & Parra, P. (2019). Analisis de correlacion entre las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) y factores asociados a la prestacion de servicios de Salud en el
Subsistema de la Policia Nacional. [Tesis de Pregrado, Universidad Santo Tomas].
Repositorio Institucional.
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/21324/2019paulaparra.pdf?sequ

ence=9&isAllowed=y

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 73


https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/9945/Tesis%20Final.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/9945/Tesis%20Final.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33909/orellano_tl.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33909/orellano_tl.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/21324/2019paulaparra.pdf?sequence=9&isAllowed=y
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/21324/2019paulaparra.pdf?sequence=9&isAllowed=y

A

“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

Pérez, J. & Parra, C. (2007). Evaluacion y analisis de la calidad de un servicio de apoyo desde
la perspectiva del usuario: primer paso hacia la confiabilidad. Revista industrial data,
(10)1, 70-79.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81610111

Piscoya, L. (2018). Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el area de reclamos de
la empresa Calidda, Los Olivos, 2018. [Tesis de Pregrado, Universidad Cesar Vallejo].
Repositorio institucional.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24654/Piscoya_JLK.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

Rivera, J., Pereira, M. y Jaraiz, E. (2015). El indice de cobertura de servicios como instrumento
de gestion: su utilizacién en el proceso de construccion de cuadros de mando integrales.
Cuadernos de gobierno y administracion publica, 2(1), 9-27.
https://doi.org/10.5209/rev_CGAP.2015.v2.n1.49427

Ros, A. (2016). Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios presentados a
personas con discapacidad intelectual. [Tesis de Doctorado, Universidad Catolica San
Antonio]. Repositorio institucional.
http://repositorio.ucam.edu/bitstream/handle/10952/1638/Tesis.pdf?sequen

Sanchez, M. & Sanchez, M. (2016). Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia para
la competitividad en las organizaciones. Revista Ingeniero industrial, 110-117.
https://www.uv.mx/iiesca/files/2017/03/11CA201602.pdf.

Saldafia, M. (2017). Calidad de Servicio y Gestion de Quejas y Reclamos en el Area de
Atencién al Cliente de la Cadena de Boticas Inkafarma sede Quilca — Callao 2017.

[Tesis de Pregrado, Universidad Cesar Vallejo]. Repositorio institucional.

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 74


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81610111
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24654/Piscoya_JLK.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24654/Piscoya_JLK.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucam.edu/bitstream/handle/10952/1638/Tesis.pdf?sequen

A

w“p “La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
N U de servicio en el area de atencion al ciudadano en
NIVERSIDAD e A : . "

PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/21653/Salda%c3%bla
QMS.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Superintendencia de Industria y Comercio. (2021). Informe trimestral de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD abril 01 a junio 30 de 2021.
https://www.mincit.gov.co/getattachment/servicio-ciudadano/contactenos-y-
pgrsd/informes-de-gestion/informe-de-gestion-del-sistema-de-consultas-
queja/2021/segundo-trimestre/informe-pqrsd-abril-junio.pdf.aspx

Tari, J. (2000). Calidad total: fuente de ventaja competitiva. Publicaciones Universidad de
Alicante.
https://biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

Tagani, D. (2006). Excelencia en el servicio. (1.2 ed.). Liderazgo 21.
http://www.laqgi.org/pdf/libros_coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf

Tschohl, J. (2014). Servicio al cliente. técnicas, estrategias y una verdadera cultura para
generar beneficios. (10.2 ed.). Service Quality Institute.
http://www.servicequality.net/ftp/servicio-al-cliente.pdf

Uribe, M. (2013). Modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente: propuesta para las
grandes superficies. Revista Lebret (5), 333-354.
https://doi.org/10.15332/rl.v0i5.836

Vargas, M. & Aldana, L. (2006). Calidad y Servicio conceptos y herramientas. Ecoe Ediciones.
file:///C:/Users/Elias/Downloads/Libros%20PDF/Calidad_servicio.pdf

Ventura, J. (2017). ¢Poblacion o muestra?: Una diferencia necesaria. Revista Cubana de Salud
Pdblica, 43(3). 648-649.

http://scielo.sld.cu/pdf/rcsp/v43n4/spuld417.pdf

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 75


https://www.mincit.gov.co/getattachment/servicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/informes-de-gestion/informe-de-gestion-del-sistema-de-consultas-queja/2021/segundo-trimestre/informe-pqrsd-abril-junio.pdf.aspx
https://www.mincit.gov.co/getattachment/servicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/informes-de-gestion/informe-de-gestion-del-sistema-de-consultas-queja/2021/segundo-trimestre/informe-pqrsd-abril-junio.pdf.aspx
https://www.mincit.gov.co/getattachment/servicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/informes-de-gestion/informe-de-gestion-del-sistema-de-consultas-queja/2021/segundo-trimestre/informe-pqrsd-abril-junio.pdf.aspx
https://biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf
http://www.laqi.org/pdf/libros_coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf
https://doi.org/10.15332/rl.v0i5.836

4 .. .z .
“La gestidn de reclamos y su relacion con la calidad

T
N de servicio en el area de atencién al ciudadano en

UNIVERSIDAD A, . . »
PRIVADA DEL NORTE una institucion publica, Lima-Peru 2021

Verdezoto, Julia. (2017). Redisefio del proceso de gestion de reclamos y requerimientos de la
unidad de atencién al cliente de una institucién financiera ecuatoriana. [Tesis de
Maestria, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador]. Repositorio institucional.
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11650/Trabajo%20de%20Titula
ci%c3%b3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Yaben, M. (2015). El deber de imparcialidad en el ejercicio de la funcion pablica: derecho de
la ciudadania. (1.2 ed.). J.M Bosch.

https://doi.org/10.2307/j.ctvrzgz0s.5

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 76


http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11650/Trabajo%20de%20Titulaci%c3%b3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11650/Trabajo%20de%20Titulaci%c3%b3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Anexo n° 1. Matriz de consistencia

“La gestién de reclamos y su relacién con la calidad
de servicio en el area de atencion al ciudadano en
una institucion publica, Lima-Peru 2021~

ANEXOS

La gestion de reclamos y su relacidn con la calidad de servicio en el rea de atencion al ciudadano en una institucién puablica, Lima-Peru 2021.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODOLOGIA

POBLACION

Problema general

Objetivo General

Hipdtesis General

Tipo

¢De qué manera la gestion
de reclamos se relaciona
con la calidad de servicio
en el area de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Perd 2021?

Determinar la relacién
entre la gestion de
reclamos y la calidad de
servicio en el area de
atenciéon al ciudadano en
una institucién publica,
Lima-Perd 2021.

La gestion de reclamos se
relaciona con la calidad de
servicio en el éarea de
atencion al ciudadano en
una institucién publica,
Lima-Pert 2021.

Problema Especificos

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

¢De qué manera la gestion
de reclamos se relaciona
con la fiabilidad en el area
de atencién al ciudadano
en una institucién publica,
Lima-Pert 2021?

Determinar la relacién
entre la gestion de
reclamos y la fiabilidad en
el area de atenci6n al
ciudadano en una
institucion pablica, Lima-
Per(1 2021.

La gestion de reclamos se
relaciona con la fiabilidad
en el area de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Per(1 2021.

¢De qué manera la gestion
de reclamos se relaciona
con la seguridad en el area
de atencién al ciudadano
en una institucion publica,
Lima-Pert 2021?

Determinar la relacion
entre la gestion de
reclamos y la seguridad en
el é&rea de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Pert 2021.

La gestion de reclamos se
relaciona con la seguridad
en el area de atencion al
ciudadano en una
institucion pablica, Lima-
Per1 2021.

La presente investigacién es un estudio descriptivo de correlaciéon no experimental
que utiliza un enfoque cuantitativo, el cual responde a las preguntas planteadas,
partiendo de la recoleccién y del andlisis de datos trabajados; también prueba las
hipétesis establecidas. Se realizaron mediciones y estadisticas de forma cuantitativa,
para de este modo se pueda definir con més precision el comportamiento de los
patrones estudiados de la poblacion.

De acuerdo con la clasificacion realizada por Herndndez, Fernandez y Baptista
(2014), la investigacion posee la siguiente tipologia:

Segun su proposito: Es de tipo basica porque servira de material para el estudio de
futuras investigaciones. Segiin Hernandez, et al (2014), “El proposito fundamental
es producir conocimiento y teorias”. (p. 49). De esta forma se obtendra informacion
que luego seran almacenados los conocimientos obtenidos en el trabajo de
investigacion y seran anexadas a la informacion de las investigaciones realizadas.

Segun su enfoque: Es de tipo cuantitativo debido a que se utilizara la estadistica para
el anélisis de los datos recolectados a través de la estadistica inferencial, tablas y
graficos. Como mencionan Hernandez, et al (2014), “Se usa la recoleccion de datos
para que se pueda probar las hip6tesis planteadas con base a la medicién numérica y
los anélisis estadisticos, para de esta manera se pueda probar teorias y establecer
patrones de comportamientos”. (p. 4).

Segun su alcance: Es descriptivo, ya que, va describir e indicar lo que es primordial
en el tema de estudio, se recopilan los datos con el fin de procesarlos. Se analizaran
los datos, seran definidos y se formularan las hipétesis. Segin Hernandez, et al
(2014), “Busca especificar las caracteristicas, propiedades y los perfiles de las

La poblacién considerada abarca a los usuarios
de Limay Callao que realizaron reclamos en la
institucion publica desde enero hasta junio del
2021, que corresponden 39 821 reclamos,
segun los datos publicos brindado en su reporte
estadistico institucional del Il trimestre 2021

Muestra:

El tipo de muestra es no probabilistico por
conveniencia, ya que no se dio la misma
oportunidad a todos los usuarios que
conforman la poblacion, para ser elegidos.

Para sustentar las limitaciones por la cantidad
de encuesta a realizar, se muestra los siguientes
célculos del tamafio de muestra-finitas.

Donde:
P: Probabilidad a favor= 50%=0.5

Z: Valor normal a un nivel de confianza dado
= 95%=1.96
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Determinar la relacién
entre la gestion de
reclamos y la capacidad de
respuesta en el area de
atencion al ciudadano en
una institucion publica,
Lima-Perd 2021.

“La gestién de reclamos y su relacién con la calidad
de servicio en el area de atencion al ciudadano en
una institucion publica, Lima-Peru 2021~

La gestion de reclamos se
relaciona con la capacidad
de respuesta en el area de
atencion al ciudadano en
una institucién publica,
Lima-Perd 2021.

¢De qué manera la gestién
de reclamos se relaciona
con la empatia en el area
de atencioén al ciudadano
en una institucion publica,
Lima-Perd 2021?

Determinar la relacién
entre la gestion de
reclamosy la empatia en el
area de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Per(1 2021.

La gestion de reclamos se
relaciona con la empatia
en el area de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Pert 2021.

¢De qué manera la gestion
de reclamos se relaciona
con los elementos
tangibles en el éarea de
atencion al ciudadano en
una institucion publica,
Lima-Perd 2021?

Determinar la relacion
entre la gestion de
reclamos y los elementos
tangibles en el éarea de
atencion al ciudadano en
una institucion publica,
Lima-Perd 2021.

La gestion de reclamos se
relaciona con los
elementos tangibles en el
area de atencion al
ciudadano en una
institucion publica, Lima-
Pert 2021.

personas, procesos, objetos, comunidades o cualquier fendmeno que se quiera
analizar”. (p. 92). Es correlacional, porque estudiara la relacion existente entre las
variables. Para Hernandez, et al (2014), “la investigacion correlacional tiene como
finalidad determinar la relacién que hay entre dos o mas variables o conceptos en un
determinado contexto situacion. La investigacion cuantitativa correlacional hace una
medicion del nivel de relacién que existe entre dichas variables”. (p. 93). Es asi que,
se desea averiguar el nivel de relacién existente entre las variables.

Segln su disefio: Es no experimental, porque s6lo se observa el fenémeno o
problema sin modificar las variables en estudio. Como lo indica Hernandez, et al
(2014), “es aquella donde se trata de no hacer variaciones en forma intencional las
variables, lo que realiza es observar el problema tal y como se presenta en su estado
natural para su posterior analisis”. (p. 152). Es por ello que, no se pretende manipular
las variables en analisis, solo estudiarlas en su estado real.

Segun su corte: El corte es de tipo transversal o transeccional ya que se aplicara el
instrumento en un solo momento. Segun Herndndez, et al. (2014), “El propdsito es
la descripcion de las variables y el analisis de su interrelacién e incidencia en un
momento determinado. Es como si se tratara de una foto de lo que sucede”. (p. 154).

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta, al respecto, Carrasco (2005)
sostiene que “La encuesta es una técnica para la investigacion social por excelencia,
debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se
obtiene” (p.314).

Asimismo, el instrumento para el estudio es determinado como el cuestionario el cual
estard conformado por items, bajo una escala Likert y tienen en consideracion las
dimensiones y los indicadores de las variables. Asi que, para el analisis de sus
confiabilidad y validez se acudié a prueba del Alfa de Cronbach y al juicio de
expertos con la finalidad de hacer mas fiable al instrumento.

Al respecto Meneses y Rodriguez (2017), refiere que “se trata de un instrumento
aparentemente sencillo de construir, basado en el autoinforme como método para la
recogida de informacion y, en consecuencia, con importantes ahorros en el tiempo
de desarrollo del trabajo de campo, que ha conducido a una auténtica eclosion de este
tipo de trabajos en la investigacion social moderna.” (p.5)

E: Precision (Error maximo tolerable en la
estimacion) = 5%=0.05

Q: Probabilidad en contra = 50%=0.5
N: Tamafio de la poblacién = 39821

El resultado al reemplazar los valores en la
formula, da como resultado 381 usuarios.

Para el presente trabajo se presentaron
limitaciones para realizar las encuestas, tales
como, la poca aceptacion de los usuarios para
aceptar ser encuestados, argumentaban no
tener tiempo, se mostraron desconfiados, poco
colaborativos, hubo casos donde las personas
aceptaban en su momento ser encuestados y al
final no cumplian con completar la encuesta
planteada, lo cual hizo complicado llegar a
cumplir con la muestra aleatoria, por ende, los
usuarios fueron elegidos de acuerdo a la
accesibilidad. Asi como mencionan McMillan
y Schumacher (2005) “Es un grupo de
personas seleccionadas sobre la base de ser
accesibles o adecuados” (p. 140). Por otra
parte, mencionan Hernandez, Fernandez y
Baptista  (2010) “Las  muestras  por
conveniencia, simplemente son  casos
disponibles a los cuales se tiene acceso”. (p.
401). Por tal motivo los resultados no se
pueden usar con el criterio de generalizacion,
es por ello que se eligi6 el tipo de muestra no
probabilistico por conveniencia, realizando 90
encuestas de 24 preguntas.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo n° 2. Matriz de operacionalizacion

una institucion publica, Lima-Peru 2021”

La gestion de reclamos y su relacién con la calidad de servicio en el &rea de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima-Per( 2021

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores items Escala de Likert
Llevar un buen proceso en la gestion de reclamos Informacion efectiva P1, P2
consiste en tomar distintas formas de actuar Facilidad P3
adecuadamente con la finalidad de atender y Enfoque en el proceso Rapidez P4-P5 1. Nunca
Gestion de responder los reclamos presentados por los usuarios Imparcialidad P6 2. Casi nunca
Reclamos afec_tadqs, r_eferente al servicio obtenido por parte de Gratuidad P7 3. Alg_un_as veces
la institucion (Castillo, 2012). La forma de Orientacion Ps 4. Casi siempre
conduccion de los reclamos se caracteriza por las| Enfoque en el cliente Garantia de rendicion de cuentas P9 5. Siempre
actividades que se realizan para dar una correcta
atencion de estos. Mejora continua P10
Desempefio confiable P11
Fiabilidad Buen servicio P12
Tiempo oportuno P13
Para Tschohl (2014) “Es el camino que deben seguir ) Conocimiento P14
todos los actores de la organizacién para poder Seguridad Confianza P15
satisfacer las necesidades del cliente; considerando - 1. Nunca
Calidad de | 9U€ todo esto compete a todos los que colaboran en | Capacidad de respuesta F.’m”“.“!‘f' P16 2. Casi nunca
"~ “* |1a organizacion, no solo a los que tiene trato directo Disposicion_ P17 3. Algunas veces
Servicio . . lizada P18 Vi
con el cliente o los que mantienen contacto por Atencion personaliza 4. Casi siempre
medio del correo, teléfono u otro medio™. (p. 9). Es Empatia Horarios convenientes P19 5. Siempre
decir, la calidad de servicio es tarea de todos en una Amabilidad P20
organizacion. Comprensién de necesidades P21
Equipamiento adecuado p22
Elementos tangibles Condiciones Fisicas P23
Limpieza P24

Fuente: Elaboracion propia
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N

Gestiéon de Reclamos

Anexo n° 3. Enfoque en el proceso.
¢ Considera que ha podido observar informacién necesaria de como y dénde realizar un reclamo?

50

40

30

Porcentaje

20

Munca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que sus reclamos han sido escuchados de forma adecuada por el responsable de turno?

&0

50

40

0

Porcentaje

20

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
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¢ Considera que el proceso parainiciar un reclamo es facil y entendible?
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iConsidera que los reclamos tienen una rapida respuesta?
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iLe mantienen informado sobre el proceso de sureclamo?
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¢ Considera que el manejo de los reclamos se desarrolla de manera imparcial y equitativa?
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Anexo n° 4. Enfoque en el cliente.

&El proceso para presentar un reclamo presenta ciertos cobros para que puedan efectuarse?
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i Considera que existe una buena orientacién por parte de los colaboradores para el manejo de reclamos?
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¢ Considera que los colaboradores toman las mejores decisiones en relaciéon a la resolucion de su reclamo?
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El personal presenta disposicion de mejora para los manejos de reclamos?
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Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
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Calidad de Servicio

Anexo n° 5. Fiabilidad.

¢ Considera confiable el servicio ofrecido por el area de atencién de reclamos de la institucion publica?
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¢ Considera que el area de atencion de reclamos de la institucion publica generalmente brinda un buen
servicio?
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¢La atencion otorgada por parte del area de atencion de reclamos se da en el tiempo oportuno?
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Anexo n° 6. Seguridad.

¢El personal a cargo del area de atencion de reclamos cuenta con el conocimiento necesario para brindar un
buen servicio?
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¢Considera que la atencion recibida por parte del area de atencién de reclamos le genera un sentimiento de
confianza?
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Anexo n° 7. Capacidad de respuesta.

¢Considera que el tiempo para ser atendido en el area de atencién de reclamos es el adecuacdo?
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iConsidera que los colaboradores del area de atencion de reclamos tienen una adecuada disposicién para
atenderlo(a)?
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Anexo n° 8. Empatia.

i Considera que el personal del drea ofrece una atencién personalizada a los usuarios?
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¢El horario establecido para la atencién de reclamos es conveniente para los usuarios?
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¢ Considera que el personal del drea de atencién de reclamos mantiene un trato amable?
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iEl personal a cargo del area de atencion de reclamos muestra interés y comprension respecto a sus
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Porcentaje

20

necesidades?

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Anexo n° 9. Elementos tangibles.

¢ Considera que el area de atencién de reclamos se encuentra debidamente equipada para facilitar la atencion
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de los usuarios?
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iLas instalaciones del area de atencion de reclamos son visualmente atractivas y comodas?
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iLas condiciones de limpieza del area de atencion de reclamos son las adecuadas?
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Anexo n° 10. Formato de encuesta.

ENCUESTA
CCUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE RECLAMOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO
Estimudu usuuriofa):

A tontinuacion, se le presema una serie de enuneiados con ¢l fin de conocer su percepeion acerca de la gestidn de
reclamos ¥ Ja calidad de servicio.

Responda las alteraativas segin corresponda. margue con una "X la alleruativa segin su eriterio. Asimismo, s valido
mencionarle yue este cupstionarie es lotalmente andnima.

b= 4 = 2 1
Siempre | Caw sivmpre Mlgnas veoes | Casinenea | Nunca

N7 ] TrEMS ST+ [z2]1]
GESTION DE RECLAMOS
EXfoque e ¢l prices
;Considers que ha pedido chservay mtormacion necesaria e odmo » donde ceelizar un ’ ‘
reclamo? : |
< Considera que sus reclamos han side sscuchades de [urma adecualds por @] resporsable de
wrno? ‘
3 | jConsidera que gl proceso para iniciac un reclamu ¢s fcil ¥ eniendibie?
4 | Considera gque los reclamos tienen una ripida respuesis? |
5 |ife mantignca infarmado sobre el procesn de su neclamo?
6 | Considens gue =l maneio de Jus reclamos se desarmliz de manera impareial ¥ equitativa? [
Fafogue en of elisnte
7 | :El proceso para pregentar un reclamo presentd ciertes cobros para gue puedun electuise? il
. Constdera que existe une buena oricotscitn por partg de [as colabaradores para 2l manejo de
reclamos?
Considens gue fes colaberadores wman Jas mejores decisiones en relzeion ala resplucion de
| sureclamo?
11 | 2l pessonal presenta disposicién de mejora para los mancjos de reclamos??
CALIDAD DE SERVICIO
Fiaabiliclud .
;Considers confiable el seevicio ofrecidn por 2l drea de stencion de reclamos de Ja institucin
pablicu? B
: Considera que 2] area de atencidin de reeltamos de fe institucion pablica generalmente brinda
un buen servivie? S i e
13 |;Laatencion atorgada por parie del drea de slencidn de reclarmos se da en el tiempo oportunc?
Segardod :

| ¢ Cl personat a carngo Jel deea de areacion de reclamns cucnta con el ennacimisnto necesario
| para brindar un buen servicin? 3
(¢ Considera que Tz atencion reeibida poer parte del area de atencion de reclamos le genesa un

sentimiento de confianza? |

Capacidad de respuesta
16 | ; Considera que el dempo pera ser atendida on el drea de atencion de reclumos es ¢l adecuade?
| ;Considera que tns colebpradores del area de atencion de reclamos fienen una adecuadz
| disposicidn para atenderioda)? : il U
Enmpaiia =

18 | ;Considera que 2] persanal del drea ofiece una ateacidn persanalizads a los usuarios?
19 | ;Fl horaria estahlecidn para iz stencion de reclamos es ¢enveniente pars los uswarios?
20 | ;Considers que ¢ peesonal del drea de atenciéa de reclamos mantiene un trato amahic?
~El persoual a cargo del drea de ngcﬁéiaﬁ de reciumes muestre interés ¥ comprension respecto

)

£5

2
_'l_‘ a sus necesidades? ol (L
Llenentos toagibles _ :
1~ | aConsidesa que el drea de atencion de reclamos s¢ encueatra debidamente equipada parg

facilitar la arepcion de los uswarios?
23 |z Las instalaciones del drea de ulencion Je reclamos son visualments airactivas v cdmodas?
24|/ Las oondiciones de limpiees del drea de atencidn de reelanng son las adecuadas? |
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Anexo n° 11. Tabla de evaluacion de experto (1 experto)

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: E/:OCDQ/ é}l/q’g Gmlo I

TITULO ¥ GRADO
#ho( ) Doctar( ) Mugister OQ Ucencisdo (| Otros [ESpacHiqusl..c. . ocvocisosmmsimsimssasins

UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada dul Norte

PR | 27/ 10/ %77 ]

TITULC DE sA INVESTIGACION:  La Calldad de Servicio bajo el modelo Servqual y su relacion con fa
gestion de reclamos en los usuarios de |a Sede Central del INDECOP! relacionados en la

proteccidn al consumidor, Lima 2019"

Medlante 1 tabls de evaluscide de apanos, wsted tisns 1s facuitad de eenlusr cade una de las preguntss marcando ton
una *X* en las columnas del 5 o NO. Asimisma, le exhartamos en i correccdn é= los items indicar sus observaciones
y/o sugerendas. con 13 finalidad de majaret le cohwrancia de preguntss

Ne PREGUNTAS | APREOA__‘ OESERVACIONES
|8l | NO
Variabie: Calidad de Servicio
Flahili |
1 Ccmﬁd-omnﬁahleelm-»doofmddopordﬂmde./’
atencitn d= reclames d= I& sede central do Indecops. '
2 Cmsidsoqnedkudemléndemlmdﬂnodcé/-
cernral de indecon| generalmente brinda un buen seovicio. |
3 | La mencidn otorgads por parie del drea de stencidn de v
reclamos se da en el tlempo oparuna
Se
4 | El personad a cargo de! drea de ateocion d¢ reclamos cuenta ]
con el conocimiento necesario para brindar un buen /
servicio,
5 | Corsidern gue Ia atencldn recibode por parte del drea de
atencidn de reciamos me genern un sentimisnto de e
|| confianza,
| Capacidad de respyosty
& | Considero qus &l Uempe pars ser stendido en ¢l fewa e stencion /‘
do reclamos es el adecendo.
7 | Considero que tos oodaboeadores del dree de aimnoide de revlamos I
denen uns sdecusds disposicion parn menderme. v
Empotic
& | Considero que &l parscand del drea uffecs wns slencion >
pervoralizads a dos usuanios. Ll
§ | El hormio establecico para Iz atenslin & reclumcs &5
conveniente part los uswwins. &
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10 | Considero que of persoml del ke S0 stenciéo de reclamon
mantiens un Ao exable,

11 | B3 perional a oo del dres de stencian de reclmmcs muestre =4
Interss ¥ comprensida respecty & mis necssidades
Elemunten tangibley

12 | Considero que of area de atencitm de reciumos se movenmra P
dehidumense equipads para facilitar I8 stencion de low ususrios, | &7
13 | Lan instalaciones del dres de atencide de reclamos son /
Vislmente straztivis y ofmodas,
16 | Las condiciones de limpivza del arem de atencide de reclamos son | |~
las el ¢

TOTAL

Variable: Gestids de Reclamo
Enfixgae en &l procvso
is Coasidero que he pofido observar infomeacida necesaris de
como y donde realizsr uns quajs o reclamo.
16 Coasidero que mis quejas y reclumos han 5ido eszuchados g
forma adecuads por e responsable de tume.
1 Considers que ef prooeso pam imciar una queia o reclamo es ficll
y estendible
18 | Considero que las quejas ¥ reclamos tiene ona nipida respoesie.
19 Me samieten mfarmado sobee & proceso de 1u geejs 0 reciamo.
20 Considerc que o meneho de las quepas o reclumos se desamrollen
de maners imparsial v equitstiva,
en of cllgnie
2 El proceso para presentar onis qusia o reclamo feectian dencs
cobros para efectuarse.
Considero que existe una buzna onencacsda por paete de n
colaboradoces para vl manejo de quejes.
Censidero que los colaborndores 1oman las mejores decisionss en
redacida 1a resnlusidn de 10 quia o reclamo,
2 | peraveal presenta disposiciin de mejors pam ios mangjos de
quegas v reclamos.

[\

N\

e

3

AN

I3

2

NN S

TOYAL

Sugerencias: .........-.%A%ag} I e

F A

Firma del Experto
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Anexo n° 12. Tabla de evaluacion de experto (2 experto)

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: [ )~ e Cociy Cesat Aveydo

-—

TITULO Y GRADO

phol | Doctor( |} Magister{ ) LUcenciade (') Otros (Especiigue)....... e
UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Norte
FenA | 4 [iliq |

TITULD DE LA INVESTIGACON: © La Calidad de Servicio bajo el modelo Servqual y su relacién con la
gestién de reclamos en los usuarios de la Sede Central del INDECOPI relacionados en la

proteccion al consumidor, Lima 2019”

Mediante is 12bla de evaluacion de axpertos, usted tiene is facultad de avaluar cada una de las preguntas marcando con
uns "X" en las columnas del 51 0 NO. Asimismo, |& exhortamas =n la correccidn de los items Indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con |3 finalidad de mejorss la coherencia co preguntss,

NE PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
5| | NO
Variable: Calidad de Serviclo
Fiabilided
I | Considero confisble ¢l servicio ofrecido por el dres de
atencién de reclamos de la sede central de Indecopi, X

2 | Considero que el firea de utencién de reclames de la seds |
central de Indecopi generalmente brinda un buen servicio. | X
3 | L= atencién otorgads por parte del dres de atencidn de
reclamos se da en el tiempo ogortuno. X

ty

El personal a carge del &rea de atencion de reclamos cuenta
con =l conocimiento necesario para brindar un buen
servicio,

5 | Considero que l2 atencién recibida por parte del drea de

x

atencion de reclamos me genera un sentimiento de >
Capacidad de respuesta
6 | Conaidero que el tiempo para ser atendido e ol drea de atencion
de reclamos es el adecuado. X
7 | Considero que los colaborndores daf Area de atencida de reclamas
tienen una ndecuada dispesicica para atendermye. X
&
& | Considero que el persanal del dren ofrece una atsncidn ‘ x
personalizada 3 Jos usuarics,
9 | Elhorario establesido parn la atencidn de reclamos ¢3 4

canvenients para o6 usuanos.
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10 | Considero que el personal del drea de arencidn de reclamos
mantiere un trato amable. X
11 | El perscmal a cargo del drea de atencicn de reclamns musstra
interds y compeensicn respecsa a mis necesidades, X
Elementos tangibles
12 | Considere que el drex de stencito de reclamos s encuentrn x |
debidamente equipada para facilitar Is atencide de los wuarios,
13 | Las instalaciones del drea de stencida de reclumos son x-
visualmente stractivas ¥ chmodas.
14 | Lus condiciones de limpieza del &rea de alencion de reciamos son X
Ins adecusdis.
TOTAL
Variable: Gestién de Reclamo
Enfague en el procesa
15 Considere que he podido observar informacion neceseria de
como y dinde realizar une queja o reclamo. X
18 Considero que mis quejas y reclamos han sido escuchados de
forma adecuada par el responsable de tumo. X
17 Considero gue &l peoceso para iniciar na quejz o reciamo 25 fieil
¥ entendible. X
18 | Considera gue Ias gosias y reclamos tiene wn ripids cespuesta. | >
19 | Me mantienen informado scbee el procese de su qusja o reclame, | X<
20 Coasidero gue ¢f mangjo de las quejas o reciamos so desurrolizn X
| e manera imparcial v squitativa
fogue en ol clipnie
1 El proceso parn prosentas una {ueja o reclamo presentan ciertos
cobras para que puedan sfectuarse. X
2 Considero que existe una buena orientacién por parts de lag
celsboradores pars ¢i mansjo de guiss. )(
23 | Considero que Jos coluboradores toman las mejores decisiones en
relocidn la resoluckdn de su queis o reclamo.
24 El personal presents disposicion de majora parn los manejos de %
queias ¥ ;
TOTAL

Sugerencias: -..:..T:_._nf.ﬂﬁuldﬁ_..m.._.,......,.

Flema del Experto

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pag. 96



“La gestion de reclamos y su relacion con la calidad
de servicio en el area de atencidn al ciudadano en

UNIVERSIDAD N A : . P
PRIVADA DEL NORTE una institucion puablica, Lima-Pera 2021

N

Anexo n° 13. Tabla de evaluacion de experto (3 experto)

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

uetwosvuommsoeamm:[ OATR  ArAlde  JESd h'ﬂ&f"‘1

TITULS ¥ GRABO

- T Dottar| | Maguter| | Useacadei™ | Otres (Especttouel

UNIVERSIDAD QUE LABORA: Unhewrvatad Prvads del Xome

FECHA: [ 2% oLaic Ji0/§ |

TITLKO DE LA MVESTIGACION: ' La Calidad de Servicio bajo ol modelo Servausl y su relacion con la
pestion de reclamsos en los usuanios de [a Sede Central del INDECOP! relacionsdos o In

proteccion al consumidor, Uma mu"

Medaore i3 Ak Se ewaiuncsn Ze nqertor, uried teoe 2 10U 62 Gveleer caxla s te S pragarTtes mETTINGS COO
Ut ¥ en bai cotireran 2ol S0 MO AUm g, e evhartamas en ta Sotrectin g6 W03 BT NSGK 515 Oleeivattes
Yo mugerenas 006 1a Srwdided de maorer (3 coberancs Je gragurtal.

. PRECUNTAS |_AFREQA OFSZAVATIONES |
: B W

Variakle: Calidad de Servichs

[

i | Contidero conflsble el servitio ofrecido por vl wrow de |
atersidn do reclamos de % sede cestral de Indsuop,

2 | Comsidero que & drew ds stencite de reciamos de lu sete ||

cermral Se Indecopi gererslmemte brinds un duesn servicio
3 | La stencién otorgada por parte del dres e mesmon oo 7

seedmmon 3¢ du en of ternpo openuen.

& | El pervenal u cargn del tron de otencldn de seclamon susrtn
con el conoc mismlo Decesarto perd brinde on buss v
senvicio.

£ | Conwidero quo le menciéa recibids pur perte del drvs o
atenine de reclumos me pener us sestimieneo e s
. torfianm

Copazsdsd b rogrerrte

€ | Comizerc gim ¢l Heends pars sy wxrelids o 6l Arws dv Mane e
peclarecs & o scdocimdo. ’

7 Mars quo 303 00 kebxorederes ol arwa de stanciin 26 reUiaricy P
Fo0en 1 ddzceads daposicodn pare Mendente.

Ingoto

§ | CamsMon qur & peoona’ 3ud ares ofrece wrm §0rion
porsingisads = ize swasriac s

] Borwrto eabistido pira bs sicnciin de recbmos o
convenben pers bos assaron. /
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10 | Considero quo of personel del &rea de atencion de reclamos | £
_mantiene un trato amable.
11 Elp«wﬂuar;odd&udeomdéﬂdcmlmmm 7
interés ¥ comprension respecto o mis necesidades.
Elmmwwnx_mu
12 | Consldero que el area de atencidn de reclamos s& cocuentra o
debidamente equipada pars Facilitar I stencidn de Jos Lsuarios.
13 | Las instalaczones del drea de stencidn de reclamos son

visualmente alrsctives y comodas. e
14 | Las condiciones de limpieza del drea de atencidn de reclamos son
las adecuadas. -4
TOTAL |

Variable: Gestion de Reclamo

Enfoque en el proceso

15 | Consders que he podido observar informacidn secesaria de

odmo y déeds reallzar uns queja o reclama.

16 Considero que mis quejas y reciamos han sido sscochados de P
forma adecuada por of le de turno.

I Cm:mmdpmmlwmmnomoa&ul‘ _
y entendible. 7~

18 | Coesidero gue les quejas y reciamos tiena una ripida respuesta.

19 Meuundmml»d‘wmdonhedmmoduug*omm. #

0 Considero que el mansjo de las quejas o reclamaos & desarrollan
ge manera imparcial y equitstiva,

Enfogue en ef cllente

2 El proceso para presanuar una queia o reclamo presentan ciemos

cobeos pars que puedsn efectuarse.

22 Cansidera que existe uns buens oriensncidn por pane de los
colaboraiores para =l mancjo de gugjas,

e Considero que los colaboradores taman las mejores decisiones en
relacion [a rescfucitn de su queia a reclama

2 Elpamlpmumadxqmmumejmmnloomqjosde
quejas y reclamoa.

N

bl (B, 4 N\

\-

TOTAL

Sugerencias:

T

Firma del Experto / D, 6236 L
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Anexo n° 14. Tabla de evaluacion de experto (4 experto)

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXFERTD: L{_’ el Cos i g /ﬁnd

TITULOY GRADD
mo( | Poctor| | Mapster(3<] Utencada( ) Otros (Zspecifique).
UNIVERSIDAD QUE LABORA: Unitversidad Privece del Morte
R B 29]10] 2019 ]

TITLA0 DE LA INVESTIGACION: * La Calidad de Servicio bajo el modalo Servqual y su relacidn con la
gestion de reclamos an los usuarios de | Sede Central def INDECOP! refacionados en la

proteccién al condumidor, Lima 2018”

Mediznce & wiis do evaluscdn de seperton, yited Nene |2 facuMtad de valuar a2a una de 15 Breguntss marcands con
una “X° wn oy columeas del St o NO, Asimismo, 1o exborrames #n Is coreccidn de los Aems Indicar tus oteervadanes
y/o sugerencias, oo L linslidad de mejorar 2 coherencia de pregentas.

nNY PREGUNTAS APRECIA OSSERVACIONES
sl ND

Variable: Calidad de Serviciu

FiabiiVaad

| | Comsidero confiable & setvicle ofrecide por el drea ce
tencldn de reclamos de Is sede cemral de Indecopl. ,X

2 ledmudﬁudelm&mlm do la sede \

central de Indeconl peneralmentz brinda un buen servicio.

3 | La atencidn otergada por parts del drea de stencion de

reclamos se da en el tiempo oportung, i/

i‘ El persomal a cargo def drea de arenclde de reclamos cuente |

<on el conocimiento necesaele par brindar ws buen ‘

| servicio.

S ’Commmquhmuwmtmwmdclma
| alencitn de reclamos me geEnarn un sentimiento de )(
confianz, ‘

C & Fermseats

6 | Comdders qus o tiompo pare ser atendido as o dres de stesciin \r\
te reclamos es el adecuato,

7 Cmdwqmlosmhbond«u‘dbademdum1-
tiemes una adecaada dispealeidn pars atendenme P

frmectia

8 | Constdero que &l persctal del dres oftecs s pencica y\‘
E%Qumm d

3 | E5 horarlo emebiscido pars is stencidn de rechamos o5 ?(
convenlents pars ke uiarion
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' 10 | Tonsiders gue o personal del frea de 2toncion de reclasos

mantiene un tra amable.

38
|| imtents y comprenaiim respecto » mis necesidades

El personal 3 cargo del drea de atencidn de reclamos muestrs

A

| Elemwos rangibles

12 | Cansidaro que of &rea de aisncile O¢ recismos s ensusmin

Ve

13 Lulmlmouddkudeamﬁh de recizmos son

visualmende atractivas y comodas.

debidamenms squipads pars Eacililar I stencitn do los usuarios.

12

I adeciordas

Las condicicnss de limpieza del drea de mencin de reclamas sas

TOTAL

Variabde: Gestion de Reclamo

Enfogue en ol procesn

Considero que be podido obsever informacion necesar oe
SOmD y dbnde realizer uza o recluno.

forma sdecosda por ol le de sarso,

Considero gee mis gusjse y recimmos han sido escuchados de |

|

» sntendibhe,

Cotulduoqacdpmc-nminﬂuummqlomwtwuﬂd

7oA

- 13 | Conxidero que las

 y Teclames lisne ums ripich respeesa.

19 | Mo manticoen infoemnado scbre  proceso de s queps o racimo.

» tativy

Considero que & manejo de las queias o Teckmos se desarvolan
de mnaners itativa

N

Enfogue an of eliente

3l ocbros ue

El proceso pers presenilar una queja 0 reciamo presoctss (lenos
efocnuarse

13 qu&mmﬁmmrm&m
s,

colaboradn sl de

ria relacicn by resolusidn de s o reclans

Comsidero que Jou colaboeadores toman las meorss declilns e

El personad prese=ta disposicion de

” _gemin y reclamos.

parn bos mansjos ds

WZ v, "..:!\X

TOTAL

%{&m‘ﬁ;ﬁw;«a{'x"
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