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INTRODUCCION

En el contorno de la gestion y administracion publica, la calidad del servicio, la excelencia
y la satisfaccion del usuario se han consolidado como indicadores esenciales para estimar
la efectividad de las instituciones estatales. Proporcionar una atencién adecuada a los
ciudadanos no solo fortalece la seguridad en las entidades publicas, sino que también
asegura el ejercicio efectivo de los derechos de los usuarios. En esa circunstancia, la
gestion de reclamos se presenta como una herramienta estratégica que permite la
identificacion de errores en la entrega de servicios y promueve procedimientos de
perfeccionamiento constante.

Osinergmin - Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, en su sede de
Abancay, tiene la mision de supervisar y regular los dmbitos de energia y mineria,
salvaguardando los derechos de los usuarios. Durante el afio 2022, se observd un
incremento en la demanda de servicios para la atencion al ciudadano, lo que evidencio la
necesidad de realizar un andlisis cabal de los mecanismos de gestion de reclamos
implementados por la institucion y su dominio en la apreciacion y complacencia de los
usuarios.

La presente investigacion estd formada por los siguientes apartados que se describen
seguidamente: En el capitulo I, se detalla aspectos como la descripcioén de la realidad
problemadtica bajo el ambito internacional, nacional, regional y local, después se proyecta
el problema general y los problemas especificos, después se desarrolla la fundamentacion
es decir la justificacion de la investigacion y por ultimo se describe la ubicacion y
contextualizacion, seguidamente en el capitulo nimero II, se detalla el objetivo tanto
general como especifico de la investigacion, también se detalla el hipdtesis general y
especifico y por ultimo se describe la operacionalizacion de las variables: “gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario”, donde se considera sus dimensiones e indicadores.
En el capitulo niimero III, se detalla el marco tedrico como sustento del estudio, que esta

constituido por investigaciones previas: antecedentes, sustento de teorias de las variables
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de gestion de reclamos y satisfaccion del usuario y por ultimo el marco conceptual donde

se detalla los términos basicos.

En el capitulo numero IV, se muestra la metodologia de la investigacion, la cual permite
saber los aspectos como: tipo, nivel y disefio de investigacion, también conocer a la
poblacion de estudio, muestra, técnicas e instrumentos para el tratamiento de la
informacion. Asimismo, en el capitulo nimero V, se han presentado los hallazgos
descriptivos de la investigacion; y, por tltimo, en el capitulo nimero VI, se describen las

conclusiones y las recomendaciones derivadas del estudio
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RESUMEN

Esta investigacion ha tenido como fin principal analizar la relacion entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion de los usuarios en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay durante 2022. El estudio es de tipo basica, con un enfoque
descriptivo-correlacional y un disefio no experimental con corte transversal. La poblacion
en esta investigacion estuvo conformada por los 120 usuarios que cursaron reclamos en
la oficina de Osinergmin Abancay en ese aflo, aplicandose una muestra censal. Para la
recopilacion de datos se emplearon encuestas y se realizd el andlisis documental,
aplicando un cuestionario de 18 preguntas basado en la escala Likert para ambas
variables.

La validez del instrumento se estableci6 a través de la evaluacion realizada por el juicio
de tres expertos, mientras que su confiabilidad fue debidamente comprobada, con un Alfa
de Cronbach de 0.945 y 0,928; lo cual indica un alto nivel de fiabilidad. Los resultados
mostraron un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.05, lo que llevo a rechazar la
hipotesis nula y aceptar la alternativa, con un nivel de confianza del 95%. La correlacion
de Spearman fue de 0.975, evidenciando una alta correlacion positiva entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario. Ademas, el 65% de los usuarios calificaron como
muy buena la primera fase de la gestion (diagnoéstico inicial), mientras que el 70%
considerd regular la comunicacion de la decision. Se concluye que una buena gestion de
reclamos contribuye a una alta satisfaccion del usuario, independientemente de si el

reclamo es procedente o no.

Palabras clave: gestion de reclamos, satisfaccion, usuarios.
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ABSTRACT

The primary objective of this research was to analyze the relationship between complaint
management and customer satisfaction with Osinergmin Abancay's customer service
during 2022. The study is basic, with a descriptive-correlational approach and a non-
experimental, cross-sectional design. The research population consisted of 120 customers
who filed complaints at the Osinergmin Abancay office that year, using a census sample.
Surveys were used to collect data, and documentary analysis was conducted, using an 18-

question questionnaire based on the Likert scale for both variables.

The instrument's validity was established through evaluation by three experts, while its
reliability was duly verified, with a Cronbach's alpha of 0.945, indicating a high level of
reliability. The results showed a significance level of 0.000, less than 0.05, which led to
the rejection of the null hypothesis and acceptance of the alternative, with a confidence
level of 95%. The Spearman correlation was 0.975, demonstrating a high positive
correlation between complaint handling and user satisfaction. Furthermore, 65% of users
rated the first phase of handling (initial diagnosis) as very good, while 70% considered
the communication of the decision to be average. The conclusion is that good complaint
handling contributes to high user satisfaction, regardless of whether the complaint is

admissible or not.

Keywords: complaints management, satisfaction, users.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

En el momento actual existe mucha competitividad en diferentes &mbitos ya sea
en la comercializacion de productos, bienes y/o la adquisicion de servicios, en ese
sentido brindar un buen servicio garantiza el éxito de cualquier institucion pero la
falencia de algun aspecto trae consigo experiencias negativas expresadas por los
usuarios, ya sea por el servicio brindado o por el producto vendido, motivo por el
cual la atencion efectiva, manejo de las inconformidades y brindar una experiencia
positiva hacia el usuario son pilares importantes que ayudan a determinar la
fidelidad de los clientes, asimismo ayuda a mantener un buen aspecto de las
instituciones y su rentabilidad a lo largo del plazo. Segin Acosta (2022):

Actualmente, las entidades publicas enfrentan el reto de ofrecer servicios que sean
eficientes, transparentes y centrados en el ciudadano. En este marco, la gestion de
reclamos se convierte en un elemento fundamental para asegurar la mejora
continua en la calidad del servicio, ya que facilita la recopilacion, andlisis y
respuesta a las preocupaciones, insatisfacciones o quejas de los usuarios. Una
adecuada gestion de reclamos mas alla de contribuir a resolver conflictos, también
fortalece la legitimidad institucional y mejora la percepcion ciudadana sobre el

desempefio del Estado.

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria - Osinergmin,
como entidad responsable de la normativa y control de los sectores energéticos,
es la autoridad encargada de supervisar y regular los sectores de energia y mineria,
tiene la responsabilidad de orientar y atender a los ciudadanos ante problemas
relacionados con el servicio eléctrico, hidrocarburos y otros. Cabe sefalar que

Osinergmin actua en segunda instancia en el proceso de reclamo, es decir, resuelve
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los recursos de apelacion que presentan los usuarios cuando no estdn conformes
con la respuesta de la empresa prestadora del servicio. En su sede de Abancay,
durante el afio 2022 se observo una mayor frecuencia en el numero de reclamos y
consultas, reflejando una mayor demanda ciudadana por respuestas mas rapidas,
claras y satisfactorias. No obstante, varios usuarios han expresado su
insatisfaccion con la atencidon recibida, debido a demoras en los tiempos de
respuesta, falta de seguimiento o poca claridad en las soluciones proporcionadas,
cabe precisar que, en estos procesos, rige la Ley del Procedimiento Administrativo
General — Ley N.° 27444, la cual establece criterios para una atencioén oportuna y
eficaz de los reclamos ciudadanos, incluyendo un plazo maximo de treinta dias

habiles para emitir una respuesta definitiva.

Es asi que, en el 2022, el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual — Indecopi, recibié més de ciento nueve
mil reclamos, en donde la gestion de reclamos se realiz6 en un promedio de
diecinueve dias habiles. (p. 1). En ese entender se puede apreciar que la cantidad
de reclamos en un afio es demasiado, es por ello que es necesario que las empresas
tengan un protocolo a seguir y administrar de forma eficiente las reclamaciones

de los usuarios.

En el plano regional la vision es similar al plano nacional. Por ejemplo, en la
region de Apurimac existen diversos usuarios que estan insatisfechos con los
servicios que brindan diferentes instituciones. Segin lo publicado por la
Defensoria del Pueblo Apurimac (2021). Durante el afio 2020 atendi6 mil ochenta
y cinco casos con referencia a la afectacion de los derechos del ciudadano, de
dicha cifra doscientos treinta siete, fueron quejas contra las instituciones publicas.
Segun el analisis de esta institucion sefiala que las quejas de los usuarios se
debieron a las deficiencias en los tramites y procedimientos dado que no tuvieron

una respuesta segun el plazo que se indica en el procedimiento administrativo.

Esto da una sefal de que los usuarios perciben que la gestion de reclamos de las

instituciones no es buena, sino que hay varios puntos por mejorar. Motivo por el
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cual la investigacion actual estd centrada en conocer la gestion de reclamos de una
institucion publica y ver si los clientes se encuentran complacidos con el bien o
servicio obtenido. En el marco de esta investigacion se realizd el estudio en el
Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria — Osinergmin de
Apurimac, el cual segin la Ley N° 26734 (1997) donde se ha determinado que
Osinergmin es una institucion muy importante que se encarga de la supervision y
regulacion tarifaria de los sectores energético, hidrocarburos y mineria,
contribuyendo de esta manera al desarrollo sostenible y proteccion de los usuarios

que hacen uso de estos servicios.

Sin embargo, a pesar de sus esfuerzos por garantizar un servicio de calidad, existen
frecuentes reclamos y denuncias por parte de los consumidores respecto a diversos
temas, como el cobro excesivo en las tarifas de luz y gas, cortes de suministro sin
justificacion, problemas en la facturacion, entre otros, y como Osinergmin es una
institucion que actiia en segunda instancia, tiene la obligacion de atender a estos
usuarios brindando una gestion de reclamos eficiente y rigiéndose asi mismo a la
Ley del Procedimiento Administrativo General - Ley N° 27444, donde indican
como se debe realizar una atencion y también sefialan los plazos de atencion,

siendo asi treinta dias hébiles para poder emitir una respuesta.

Con la presente investigacion se busca conocer si los usuarios estan satisfechos
sobre la gestion de reclamos que se da en Osinergmin, en la cual esta investigacion
se realizd con todas las personas que reportaron un reclamo en la oficina de
Osinergmin- Sede de Abancay en el afio 2022, y de esta manera conocer que tan
satisfechos se encuentran los usuarios respecto a la gestion de reclamos en el
servicio de atencion al ciudadano. En este mismo escenario, el problema general
que conduce esta investigacion es el de conocer ;De qué manera la gestion de
reclamos se relaciona con la satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al

ciudadano de Osinergmin Abancay, 20227
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1.2 Enunciado del Problema
1.2.1 Problema general

(De qué manera la gestion de reclamos se relaciona con la satisfaccion del

usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay,

20227

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona el diagnostico inicial con la satisfaccion del
usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay,
20227

e ;De qué manera se relaciona la identificaciéon de la solucién con la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 20227

e ;De qué manera se relaciona la comunicacién de la decision con la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de

Osinergmin Abancay, 20227

1.3 Justificacion de la investigacion
El objetivo de toda investigacion es resolver un problema; por lo tanto, es
fundamental justificar o explicar las razones que hacen necesaria dicha
investigacion. En el marco del presente estudio se resalta la importancia de conocer
como se da la gestion de reclamos en las instituciones como es el caso en
Osinergmin. El autor Bernal (2010), “Toda investigacion estd orientada a la
resolucion de un problema; por ende, es necesario justificar, o exponer, los motivos
que merecen la investigacion” (p. 106). En ese sentido es necesario realizar la
justificacion donde se indiquen los motivos por el cual se realizan las
investigaciones.
1.3.1 Justificacion tedrica
Sucede cuando el objetivo es promover la reflexion y la discusion académica
en torno al conocimiento vigente, cuestionar una teoria, comparar resultados

o realizar un andlisis de la informacion disponible. La fundamentacion El
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analisis literario que se utilizd en el presente estudio coadyuvard a
suplementar conocimientos con referencia a las variables de estudio. Para
Bernal (2010). “En un estudio hay una justificacion teodrica cuando el
proposito del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el
conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer
epistemologia del conocimiento existente” (p. 106).

Esta investigacion expuso bases teoricas, donde se dio a conocer
informacion clara, detallada y actualizada sobre la variable uno y la variable
dos, considerando las distintas fuentes bibliograficas, informes 'y
contribuciones que son importantes, y por ende servird como antecedentes
para la ejecucion de investigaciones futuras.

Justificacion social

Surge en funcion a una necesidad de abordar y aportar soluciones a
problemas que afectan de manera directa a una comunidad o grupo social
especifico. Este tipo de justificacion resalta la importancia del estudio por su
posible impacto en la optimizacion de la calidad de vida, la equidad en el
acceso a los servicios o derechos, y el fortalecimiento de los procesos
sociales e institucionales.

Por ello, se considera a Naupas et al. (2018) quienes dan a conocer “la
justificacion social pretende resolver problemas sociales que afectan a un
grupo social” (p. 221). Con este fin, la presente investigacion pretende servir
como una fuente informativa tanto para las instituciones como para los
usuarios donde les permita conocer de mejor manera que las personas tienen
derecho a exigir servicios 0ptimos y las instituciones a manejar la gestion de
reclamos de manera adecuada.

Justificacion metodologica

Este tipo de base justificativa se considera la parte més importante en
cualquier tipo de trabajo de investigacion; por tal para Naupas et al. (2018)
“cuando se indica que el uso de determinadas técnicas e instrumentos de
investigacion pueden servir para otras investigaciones futuras” (p. 221). Por
lo tanto, la investigacion se sustenta en el aspecto metodologico porque

permite el desarrollo de los instrumentos de recoleccion de informacion; en
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ese sentido el presente trabajo metodologicamente tiene un conjunto de
instrumentos, los cuales fueron sometidos a prueba de fiabilidad, por tal se
podra utilizar en proximas investigaciones donde aportara conocimientos

validos y confiables.
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CAPITULO 1T
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion
2.1.1 Objetivo general
Conocer la relacion que existe entre la gestion de reclamos y la satisfaccion
del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay,
2022.
2.1.2  Objetivos especificos

e Conocer la relacion que existe entre el diagndstico inicial y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022.

e Conocer la relacion que existe entre la identificacion de la soluciéon y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022.

e Conocer la relacion que existe entre la comunicacion de la decision y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de

Osinergmin Abancay, 2022.

2.2 Hipotesis de la investigacion
2.2.1 Hipétesis general
Existe una relacion positiva entre la gestion de reclamos y la satisfaccion
del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay,
2022.
2.2.2 Hipdtesis especificas
e Existe una relacion positiva entre el diagndstico inicial y la satisfaccion
del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin

Abancay, 2022.
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Existe una relacion positiva entre la identificacion de la solucion y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencidén al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022.

Existe una relacion positiva entre la comunicacion de la decision y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de

Osinergmin Abancay, 2022.
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2.3 Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Matriz de operacionalizacion de variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional, medicion
Variable 1 Paralamediciondela Diagnéstico inicial - Capacitacion del personal
Gestion de variable gestion de
reclamos reclamos, se - Participacion del cliente
“La gestion de utilizaron  diversas Escala de
reclamaciones es métricas que - Feedback del personal Likert
uno de los métodos  permitieron evaluar - Nunca
cualitativos  para tanto la efectividad Identificacion de la - Tiempo de resolucién del 1)
medir la del proceso como la . - Casi
tisfaccic del ti ? sy del solucion reclamo.
satis (flCClon € satis 2.1(201011 € Proporcion de reclamos nunca
usuario y ayuda a wusuario. En  ese 2)
: . resueltos
conseguir sentido, se toma . - A veces
informacion mdas como referencia al Cahdaq ] de la 3)
actualizada y autor Vogt, quien comunicacion - Casi
relevante sobre las  propone tres Comunicacion de la - Indice de resolucion de siempre
insati§ficciones del dimensiones decisién problemas (4)
usuario” (Vogt, ﬁmdament,al.es para Evaluacion de desempefio - Siempre
2004, pag. 13) este  analisis: el %)
diagnostico inicial, la
identificacion de la
solucion y la
comunicacion de la
decision.
Variable 2 Rendimiento Percepcion del usuario
Satisfaccion  del o Primera impresion
. percibido Procedimiento de atencion
usuario, Para Thompson
P Armst (2005) La - —
ara (Arms f0n§ Y satisfaccion del Expectativas Idea del servicio
Ko.t ler, .2,013) La usuario, se mide en Calidad de servicio
satisfaccion del L .
. funcion a 03 tres Intereses del usuario
cliente depende del . . . - - —
desempefio dimensiones que son:  Niveles de - Insatisfaccion
o Rendimiento Satisfaccié
percibido de un ercibido . ., atistaccion
producto en P . . satisfaccion Complacencia
. expectativas, niveles
relacion a las . -,
de satisfaccion;

expectativas  del
comprador. Si el
desempefio del
producto es inferior
a las expectativas,
el cliente queda
insatisfecho. Si el
desempetio es igual
a las expectativas,
el cliente estara
satisfecho” (p.14).

teniendo un total de
09 indicadores los
cuales seran medidos
con escala Likert.

Nota. Elaboracion Propia (2022).
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

a) A nivel internacional

Ramos Guillen (2022) realiz6 una investigacion titulada “Gestion de reclamos
y la calidad del servicio al cliente de una entidad financiera”, en dicha
investigacion se abordo la problemaética que viven los usuarios de una institucion
financiera de Guayaquil — Ecuador; el cual se orient6 a identificar los impactos
que produce la administraciéon de reclamaciones y la calidad del servicio al
cliente en un organismo financiero.

El enfoque metodologico utilizado fue un enfoque mixto, tanto cualitativo como
enfoque cuantitativo, con método de investigacion documental; la muestra
estuvo formada por 14 colaboradores del area de reclamos y el acopio de
informacion se llevdo mediante encuesta, la cual se baso en el cuestionario de
preguntas, como también estuvo conformado por la entrevista. Los resultados
evidenciaron que el 28.6% de los reclamos son por el retraso en la atencion, el
92.9 % de los reclamos son por transacciones realizadas con tarjeta de débito,
asimismo el 78.6 %. Se determino que existe una necesidad de implementar
mejoras que se adecuen a la gestion de reclamos y que son necesarios para
incrementar la calidad de los alimentos servicios, determinando que la calidad
del servicio y la administracion de reclamaciones son fundamentales dado que

tienen una relacion Unica que representa la imagen de la compaiiia.

Manzo y Villegas (2019), en su articulo cientifico con denominado “Evaluacion
de la satisfaccion del cliente de una empresa distribuidora de electricidad del
Ecuador”, tiene como finalidad establecer las condiciones que contribuirian a

fortalecer los estdndares de la prestacion de servicios en la empresa distribuidora
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de energia eléctrica, es una investigacion con analisis cuantitativo de tipo
descriptivo con corte transversal, en la que se tiene un disefio no experimental,
ademas se implementd como instrumento un cuestionario a una muestra
conformada por 383 usuarios. Se concluye que la empresa en estudio tiene
deficiencia en el 4rea del servicio a los clientes por cuanto la atencion es carente,
no brindan apoyo de manera integra durante la realizacion de las actividades y

ademas no cumple con leyes que se han emitido en el sector eléctrico.

Cifuentes Torres (2019) en el desarrollo de su proyecto de grado para la
obtencidn de su grado de Magister, realizé la investigacion “Mejora continua de
procesos operacionales de ENEL distribucion Chile a partir del andlisis de los
reclamos de clientes” a traves de esta investigacion busca disminuir los tiempos
de analisis de reclamos ingresados por el call center de la compafiia en un
cuarenta por ciento y tambien disminuir los reclamos en un veinte por ciento.
Al ser una investigacion cualitativa, la metodologia utilizada es Crisp DM con
un modelo de correlacion de topicos. Para el recojo de informacion se realizo
encuestas para distinguir el porcentaje de satisfaccion de los usuarios. Donde
concluye que despues de analisis de datos de reclamos, se identifico que existe
diferentes comportamientos en las distintas epocas del afio, dichos
comportamientos son analizados por categorias y se utiliza esa informacion para

mejorar la capacidad de soportar la demanda relacionada con los procesos.

b) A nivel nacional
Macedo Meléndez (2022) en su trabajo de investigacion “Gestion de  reclamos
y satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos, sede Tarapoto — 2022, tiene como objetivo identificar cual es la
relacion que tiene la gestion de reclamos con la satisfaccion de los usuarios de
la SUNARP durante el afio 2022; para el cumplimiento del objetivo se aplicd un
disefio no experimental de tipo basico con corte transversal, teniendo un nivel
descriptivo correlativo y se aplicé como instrumento un cuestionario aplicado a

la muestra conformada por 132 usuarios. En resumen, la correlacion entre las
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variables es constante, es una correlacion positiva muy alta, donde se sefiala que

la gestion de reclamos influye en la satisfaccion de usuarios.

Quispe y Cardoso (2022) para su obtencion de titulo profesional de
Licenciado en Adminsitracion de empresas, realizaron el estudio denominado
“Gestion de reclamaciones y la calidad del servicio en el area de atencion al
cliente de la empresa UNNA TRANSPORTE S.A.C. —linea 1, sede Lima (Peru),
20217, el cual tuvo el proposito de determinar la relacion entre la administracion
de reclamos y la calidad del servicio en el sector de servicio al cliente de la
compafiia UNNA Transporte S.A.C., linea 1, oficina Lima (Peru) en el afio 2021,
la metodologia es de un disefio no experimental, de nivel correlacional, con
directriz cuantitativo; su poblacion estuvo conformada por 55 colaboradores las
cuales pertenecen al area de servicio al cliente. Se observa que hay una relacion
directa y estadisticamente relevante entre las variables de gestion de
reclamaciones y calidad del servicio, Esto refleja que hay una correlacion
positiva entre ambas y una relacion significativa entre ellas. Esto significa que
una adecuada administracion de las reclamaciones asegura la excelencia del

servicio proporcionado.

Olortegui Torres (2021) en su investigacion titulada “Gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario en el Ministerio Publico - Fiscalia de 1la Nacion, 2021,
tuvo como objetivo principal identificar la relacion que puede tener la gestion
de reclamos con la satisfaccion del usuario en la sede central del Ministerio
Publico, la metodologia utilizada es basica de disefio no experimental con un
nivel correlacional en la que tiene un corte transversal; para la recoleccion de
informacion se tiene como instrumento un cuestionario de escala Likert y la
poblacion estuvo compuesta por 216 usuarios que presentaron un reclamo en la
plataforma virtual del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion y la muestra
estuvo conformada por 138 usuarios que realizaron al menos una reclamacion.
Concluyendo que hay una relacion significativa y positiva entre las variables y
que si la gestion de reclamos de la institucion es buena la satisfaccion de los

usuarios también.
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Patricio Castillo (2021) realiz6 la investigacion titulada “Gestion de quejas y
reclamos y satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones La Libertad, 2020, donde el objetivo primordial es identificar
la relacion que tiene la gestion de reclamos y quejas con la satisfaccion que tiene
los usuarios que acuden a la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones La Libertad; por lo que se realizé una investigacion aplicada
con disefio no experimental de nivel correlacional simple y se aplico como
instrumento un cuestionario a la muestra constituida por 191 usuarios que
presentaron al menos un reclamo en dicha institucion. Se concluye que el manejo
de quejas y reclamos es regular debido a que el 64.9% de los usuarios
percibieron de dicha forma y que el 64.3% indicaron que la satisfaccion del
usuario es media, con dichos resultados se destaca que ambas variables tienen

una relacion significativa.

¢) A nivel local
Garfias Vivanco (2017), en su investigacion titulada “Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A. de
la provincia de Andahuaylas, region Apurimac — 20167, tiene por meta
determinar la relacion que hay entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A de la provincia de Andahuaylas,
region Apurimac — afo 2016. La metodologia utilizada es de enfoque
cuantitativo con el el tipo de investigacion descriptiva — Correlacional de corte
transversal con disefio no experimental; en cuanto al instrumento fue un
cuestionario aplicado a una muestra de 360 clientes. Se concluyd que existe una
correlacion positiva y moderada con una significancia menor entre ambas
variables, por lo que se sefiala que para alcanzar la satisfaccion del cliente se

requiere brindar un buen servicio para evitar reclamos.
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3.2 Marco teorico

3.2.1 Gestion de Reclamos

3.2.1.1

Definicion de gestion de reclamos

Diferentes autores resaltan la importancia de la gestion de reclamos e
indican que es una pieza fundamental para el posicionamiento de las
instituciones, dicho esto la gestion de reclamos es definida por diferentes
autores de esta manera:

La gestion de reclamos, “es la medida que una empresa adopta para
diligenciar y encausar las reclamaciones de los usuarios” (Pizzo, 2015,p.
01). La finalidad que tiene el procedimiento de reclamaciones es alcanzar

la satisfaccion del usuario con la resolucion de su reclamo inicial.

La Escuela Nacional de Administracion Publica (ENAP, 2021) indica
que “el reclamo es un mecanismo a través del cual las personas expresan
su insatisfaccion ante la institucion que le entrego un bien o servicio” (p.
15). En ese entender, para manejar los reclamos en las instituciones se
necesita un mecanismo el manejo de reclamos el cual permitird conocer
de mejor manera las deficiencias de la institucion y asi poder trabajar en
ello a la brevedad, en ese sentido se determina que la gestion de
reclamaciones es uno métodos cualitativos en el que se propone medir la
satisfaccion que tiene el usuario y asi poder actualizar la relevancia sobre

las insatisfacciones del usuario.

Para la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM, 2021), la gestion de
reclamos, es el “mecanismo de participacion de la ciudadania a través del
cual las personas, expresan su insatisfaccion ante la institucion o empresa
de la Administracion Publica que le brindo el servicio o bien” (p. 5). La
administracion de reclamos ayuda a garantizar una atencion de calidad y
la provision de servicios y bienes que brindan las diferentes instituciones
y empresas, asi mismo contribuye a obtener informacion y de esta manera
se identifica problemas que se presentan en el proceso de atencion del

bien o servicio, y poder implementar mejoras que ayuden a la satisfaccion
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de las expectativas, contribuyendo a la generaciéon del valor publico en

pro de los usuarios.

También la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) indica lo
siguiente, para lograr la soluciéon de los reclamos y poder obtener la
satisfaccion de los usuarias han determinado que las autoridades
encargadas de la administracion deben tener en consideracion la escucha
activa de los clientes con la finalidad de poder considerar diferentes
estrategias para poder medir el conocimiento y desempefio que tienen sus
colaboradores respecto al servicio que brindan; por eso, se indica que las
quejas se deben consideran como una forma de conocer las carencias que
tiene la institucion y por ello se tiene que brindar una solucion eficaz y
asi poder aumentar la lealtad y poder fidelizar a los clientes al satisfacer

las demandas del cliente insatisfechos
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Tabla 2
Cuadro resumen de conceptos de gestion de reclamos
Fecha Autor Concepto
2012 Castillo, J Es una expresion de un conflicto de manera

formal, y este conflicto surge al vulnerarse los
intereses del cliente a consecuencia de la
atencion brindada en la institucion que acude

por un servicio.

2014 Garcia, E Son los pasos a seguir para obtener una
solucidn, quien lo realiza es el representante
de una institucion el cual se encuentra
orientado a recuperar la confianza del cliente
dado que el reclamo se presenta cuando existe

una insatisfaccion con el servicio recibido.

2021 Presidencia de  Es el mecanismo mediante el cual se permite
Consejo de identificar la disconformidad que tiene un

Ministros usuario con una instituciéon sobre el bien o

servicio brindado, ademas en el reclamo

también se sefiala la calidad de atencion que

brindar los colabores a sus clientes.

2003 (Larrea, 1992  Es el proceso mediante el cual se puede
citado en realizar la recuperacion de la confianza del

Salvador, usuario  cuando  est¢  presente  su

2003). disconformidad respecto a un bien y servicio,

y la satisfaccion dependera de la respuesta que
le brinde la institucion cuando se realiza el

proceso de gestion de reclamos.

Nota. Elaboracion propia (2022)

Con el resumen de las definiciones que se detallaron lineas arriba, se puede indicar

que la tramitacion de reclamos es muy vital en cualquier tipo de institucion debido
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a que ayuda a obtener una solucion respecto a algiin problema en especifico, y esto

a su vez se manifiesta en la percepcion de satisfaccion de los usuarios, puesto que

trabajar con reclamos son temas delicados y se debe de dar la importancia

correspondiente.

3.2.1.2 Importancia de la gestion de reclamos
La importancia de la gestion de reclamos es esencial en las instituciones
dado que permite mantener una relacion mas solida con los usuarios,
asimismo protege la reputacion de las instituciones y fomenta la mejora
continua en los bienes y servicios
La gestion de reclamos es una herramienta estratégica interna de la
relacion entre la institucion y el usuario, dado que los reclamos no deben
de visualizarse como un problema mas bien se debe de ver como una
oportunidad que ayude a detectar los puntos débiles de la empresa,
asimismo el escuchar activamente los reclamos de los usuarios permiten
poder identificar los problemas frecuentes, afiadir nuevas formas de
soluciones y utilizar una retroalimentacion con el fin de obtener una
ventaja. (Levy, 2012, p.3)
Esto indica que se tiene que dar la importancia necesaria a la variable de
estudio y que las instituciones deben de trabajar en fortalecer dichos
aspectos.
Otros estudios que se han realizado recientemente demuestran que los
usuarios son cada dia mas exigentes, pero dicha afirmacion es
insuficiente debido a que la valoracion que los clientes tienen sobre la
calidad de algtn servicio varia. Segiin el Equipo Vértice (EV, 2008)
sefalan que “es necesario conocer las opiniones de los usuarios a través
de sus reclamaciones con referencia a su percepcion del producto o
servicio recibido. La queja es un instrumento de informacion muy
valiosa dentro de las instituciones y deben ser tratadas como fuentes de
informacion para mejorar y averiguar el grado en que no han sido

satisfechas la expectativa de los clientes” (p. 89).
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Con los conceptos que figuran en los parrafos anteriores, se observa la
importancia de la gestion de reclamos y la satisfaccion de los usuarios

de las diferentes instituciones.

Origen de 1a Teoria de gestion de reclamos

La gestion de reclamos en un término que ha sido acufiado hace un tiempo
atras pero que en las ltimas décadas ha tomado mayor fuerza dado que
nace como una derivacion de teorias mas amplias sobre la calidad del
servicio, satisfaccion del usuario y la mejora continua en las empresas.
Su origen estd vinculado a diferentes disciplinas como son Ila
administracion, el marketing y la psicologia del usuario.

Deming (como se citd en Ojeda y Lopez, 2000) plantea que el origen de
la gestion de reclamos esta relacionado con los postulados de Total
Quality Management, TQM, donde Deming (1986) enfatiza que las
instituciones deben de sacar ventaja de las quejas e inconformidades de
los usuarios para conseguir la calidad total.

Asimismo en la decada de 1970 y 1980, los estudios de marketing
comenzaron a resaltar la importancia de la satisfaccion del usuario y
lograr cubrir las expectativas de los clientes, es asi que Kotler (2000)
sefiala la importancia de la experiencia del usuario post compra, donde
sugiere que se deben de realizar una seria de acciones como son el envio
de mensajes, felicitaciones o solicitacno sugerencia de mejora y tambien
dar una resolucion rapida a los reclamos de los clientes, es decir que
gestionar eficazmente los reclamos de los clientes aumenta la lealtad y

satisfaccion, por ello la importancia de la gestion de reclamos. (p. 101)

3.2.1.4 Teorias de Gestion de reclamos

En las ciencias administrativas o en general en las ciencias sociales han
surgido muchos enfoques que abarcan a esta variable donde permiten
conocer las diversas teorias de gestion de reclamos y como se aplica en
las diferentes instituciones. En ese entender para los autores como Kotler

y Keller (2012) destacan que “en la era actual, los consumidores estan mas
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informados y empoderados, por lo que una adecuada gestion de reclamos
es esencial para preservar la confianza y fidelidad del cliente” (p. 457).

Se vive en una era en el cual los reclamos son un recurso que los usuarios
han ido utilizando para reclamar un buen producto o servicio motivo por
el cual se debe de tener mucho cuidado a la hora de dar respuesta a un
reclamo. Realizando la revision bibliografica, identificamos las siguientes
teorias que facilita a comprender de mejor forma la variable de gestion de

reclamos:

3.2.1.4.1 Teoria de las atribuciones en la satisfaccion del consumidor
La teoria de las atribuciones fue desarrollada por el autor Harold Kelley
y fue citada por Moliner Velazquez (2004) quien sefiala que “la teoria de
las atribuciones inicio a aplicarse principalmente en la década de los afios
ochenta con la finalidad de explicar el comportamiento post-compra del
consumidor, asimismo esta teoria se utiliza en investigaciones sobre

insatisfaccion y como el comportamiento de queja” (p.72).

Para el autor Bitner (1990) citado por Moliner Velazquez (2004) “las
atribuciones son las percepciones del consumidor sobre las causas que
originan sus comportamientos, el comportamiento de los demas y lo que
sucede en su entorno” (p. 72). En ese sentido se presume que este
concepto teorico sefiala que la satisfaccion del usuario surge como
consecuencia de un proceso atribucional en donde el usuario o
consumidor desea entender porque hay diferencia entre sus expectativas
y la efectividad del producto o servicio adquirido, siendo ello el promotor

de su comportamiento posterior.

De manera general, la teoria de las atribuciones indica que el usuario o
cliente realiza juicios instantaneos sobre todas las circunstancias y
comportamiento del bien o servicio, pero algunos investigadores
entienden que dichos pensamientos solo figuran ante resultados negativos

o inesperados, en otras palabras, es cuando los resultados de una situacion
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de adquisicion de un bien o servicio son negativos. Es por esa causa que
las atribuciones tienen un mayor alcance en los estudios de insatisfaccion

y sus efectos.

Frente a una situacion de adquisicion de un bien o servicio, los usuarios
se inclinan a buscar las causales de éxito de esa adquisicion o del fracaso
en cuestion, para analizar dicha situacion para Weiner (citado en Moliner

Velazquez, 2004) donde senala que existe tres criterios o dimensiones.

A. Causalidad o locus
El anélisis se centra en determinar el origen de los resultados percibidos
en la adquisicion de un bien o servicio. Las causas pueden dividirse en
internas, cuando el cliente considera que el desenlace depende de factores
personales como su habilidad, esfuerzo, personalidad o estado de &nimo
durante el proceso de compra o consumo del servicio. También existen
causas externas, cuando el resultado es atribuido a la entidad proveedora
del bien o servicio, y causas situacionales, que estan relacionadas con
elementos externos o terceros. Estas ultimas suelen asociarse con la
complejidad del proceso o circunstancias aleatorias que escapan del

control del consumidor.

B. Estabilidad
La estabilidad esté relacionada con la evaluacion de la permanencia de las
causas. El cliente analiza si el factor que ha determinado el resultado de
un producto o servicio tiene posibilidades de repetirse, lo que implica
examinar su continuidad en el tiempo. Se considera que una causa es
estable cuando el cliente cree que el motivo del éxito o fracaso se
mantendrd a lo largo del tiempo, mientras que una causa es efimera e
inestable cuando se percibe como un elemento circunstancial que podria

modificarse en el futuro.

C. Control
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El concepto de control hace referencia a como se percibe la posibilidad de
influir sobre las causas de un resultado: los usuarios analizan si los factores
que llevaron al éxito o al fracaso de una compra o servicio estdn dentro de
su alcance o el de la empresa. Una situacion se entiende como intencionada
o manejable cuando quien esta involucrado, ya sea el cliente o la
organizacion, tiene la capacidad de afectar su desenlace. En cambio, si no
existe esa posibilidad de intervencion, la situacion sera vista como
incontrolable o inevitable.
En sintesis, la teoria de la atribucion resulta importante en la gestion de
quejas porque permite entender cémo interpretan los clientes las
experiencias negativas y cudles son sus expectativas respecto a la reaccion
de la empresa. Esta percepciéon impacta directamente en su nivel de
satisfaccion, fidelidad y disposicion para seguir utilizando los productos o
servicios ofrecidos por la institucion.
3.2.1.4.2 Teoria del comportamiento de queja del consumidor
A lo largo de los afos se han ido investigando los diferentes aportes de
los autores sobre el tema en estudio, es asi que de la revision literaria se
ha logrado identificar enfoques de investigacién, las primeras
aportaciones segiin Moliner y Berenguer (2008) es que en la década de
los setenta (Sing y Howell, 1985) comienzan a interesarse por el estudio
de las respuestas a la insatisfaccion, pero en la década de los noventa hay
un desarrollo evidente y una evolucion donde se hace necesario mas
aportaciones para que se puedan dar respuestas a ciertas diferencias
conceptuales (p. 13). Es asi que se logra identificar dos enfoques de
investigacion, donde el primer enfoque segin Kelly y Moyer citado por
Moliner y Berenguer (2008) responde a un enfoque practico donde se
analiza aspectos sobre las caracteristicas de los consumidores que
reclaman o sobre los indices de respuesta de las instituciones, en ese
primer enfoque, la naturaleza de su aportes es descriptiva donde se refleja
limitaciones que y no se logra explicar con mayor detalle el concepto y
origen del comportamiento de queja (p. 13). A finales de los afios ochenta

y con la necesidad de llenar dichos vacios, figuran estudios que analizan
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dicho fendmeno desde un punto mas cualitativo e integral donde nace el
segundo enfoque de investigacion, en donde se encontr6 trabajos que
analizan los efectos de las respuestas a las quejas tal como lo sefiala los
autores (Fornell y Wernerfelt, 1987), asimismo se logra averiguar que hay
una preocupacion constante por el estudio del origen, causas y
consecuencias del comportamiento de queja como lo detallan los autores
(Singh, 1998; 1990; Davidow y Dacin, 1997).

Tal como se describe en el parrafo descrito lineas arriba, la teoria del
comportamiento de reclamacion del consumidor es escasa, es por ello que
una de las mas representativas es del autor Singh citado por Moliner y
Berenguer (2008) donde describe que el “comportamiento de queja como
un conjunto de respuestas multiples (comportamentales y no
comportamentales) que pueden haber sido producidas por la
insatisfaccion percibida con un episodio de compra” (p.14). Motivo por
el cual se presume que el comportamiento de reclamacion del consumidor
es el resultado de la percepcion de insatisfaccion.

Las diferentes investigaciones sefalan que hay diversas formas de
clasificar los comportamientos de queja para ello se tom6 como referencia
al autor Singh citado por Moliner y Berenguer (2008) donde lo clasifica
de la siguiente manera:

Las respuestas privadas

Donde se entiende como aquellas que contienen los comentarios boca-
oreja conocido también como el boca a boca donde los clientes hablan de
su experiencia con dicho producto, asimismo de acuerdo a lo
experimentado los clientes realizan el cambio de empresa, marca o
producto.

Las respuestas publicas o de queja

Estas se refieren a la comunicacion del consumidor sobre su insatisfaccion
de forma directa a la empresa o al proveedor del servicio.

Las respuestas a terceras partes
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El usuario busca intermediarios u organismos de proteccion del
consumidor para que le ayude a resolver dicho conflicto, este tipo de
respuestas tiene un peso institucional mayor.
3.2.1.5 Dimensiones de la gestion de reclamos
Como se pudo observar, las bases teorias respecto a la gestion de reclamos
son escasas, pero si hay teorias que hablan sobre la importancia de ello, para
el autor Vogt (2004):
La gestion de reclamos es uno de los métodos cualitativos que sirve para
medir la satisfaccion del usuario y por lo general produce informacién
actualizada e importante respecto a las insatisfacciones de los usuarios que
la obtenida a través de herramientas como la encuesta, por lo general las
quejas se convierten en recomendaciones especificas. (p. 12)
Esto indica que es importante manejar las reclamaciones de manera
estructurada y planificada, es por ello que este autor dimensiona la variable
de gestion de reclamos, los cuales se mencionan a continuacion:
Figura 1

Dinamica de los componentes de la Gestion de Reclamos

chtes \

Estimulacidn de quejas Admision de quejas — Tramitacion y reaccion de /
ante las Quejas

Analisis de quejas

Nota, En la figura se observa la dindmica de los factores determinantes en
la gestion de reclamos. Obtenido de (Vogt 2004, p. 49)
3.2.1.5.1 Diagnéostico Inicial

Una de las dimensiones de la gestion de reclamos se refleja en el estudio
del autor Vogt (2004) donde sefiala que:

La base de la gestion de reclamos es la estimulacion consistente de los
reclamos y su andlisis precisa, para ello este autor sefiala que es crucial
sensibilizar a los empleados respecto a la importancia de atender los

reclamos, el cual se puede lograr a través de actividades como son los
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debates, formacion en resolucidn de conflictos, asimismo como se analizo
en las teorias, los estudios indican que la forma de manejar un reclamo
influye de manera significativa en la satisfaccion futura del usuario (p.
50).
Es decir, la dimension de la estimulacion de quejas es donde el usuario
tiene que percibir que sus reclamos son escuchados y bienvenidos, para
ello las instituciones tienen que trabajar en ofrecer informacion detalladas
sobre la manera de que el usuario pueda presentar sus reclamos, ya sea a
través de folletos, posters, etcétera.
Algunos métodos para lograr la estimulacion de los reclamos segun el
autor Vogt (2004) son:
- Numero de atencion telefonico
- Correo electronico
- Formulario Unico de Tramite / formato de reclamo
- Foro de reclamos
- Libro de reclamaciones fisico o digital
- Buzodn de sugerencias
- Encuestas de satisfaccion
- Contacto directo de un analista o gestor de reclamos.
Asimismo, este autor sefiala que mientras mas acceso tengan los usuarios
para que puedan presentar sus reclamos, es mejor. En el sector de servicios
los reclamos se presentan oralmente, pero en el sector de bienes los reclamos
son por escrito o llamada, también con el desarrollo del internet los usuarios
tienen un mayor alcance y utilizan sus redes sociales para levantar su voz
ante algo que no les parecio.
Asimismo, el autor Vogt (2004) indica que “los reclamos tienen que
procesarse siempre con la maxima celeridad posible tras su recepcion, si el
problema no puede solucionarse de inmediato, realizar una notificacion al
usuario” (p. 52). Lo que nos sefiala esta dimensién es que en muchas
ocasiones a la hora de recepcionar un reclamo se debe de actuar con la
celeridad y tomar decisiones rapidamente, para ello el area encargada de la

gestion de reclamos cumple un rol importante, debido a que hay leyes que
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regulan el procedimiento administrativo y plazos de atencion. Para que esta
dimension sea eficiente en la gestion de reclamos se debe de dar importancia
a ciertos elementos los cuales segtn el autor Vogt (2004) son:

Escucha activa: Debido a que la recepcion de los reclamos requiere que el

colaborador encargado atienda a los clientes con empatia y escuchandolos
en todo momento, sin interrumpirlos, asimismo deben de mostrar interés en
lograr entender su reclamo.

Registro detallado: Los reclamos recepcionados tienen que ser bien

revisados y documentados, con la finalidad de asegurar que se recopile
informacion importante y detalles del problema surgido, asi como la
percepcion del cliente y de esa manera darle una solucion rdpida. Asimismo,
un buen registro del reclamo permite realizar un seguimiento posterior y
analisis.

Capacitacién del personal: Las personas que trabajan en el area de atencion

al ciudadano, deben ser personas aptas para recibir reclamos y capacitado
para poder manejar emociones del usuario, mantener la calma y siempre
demostrar profesionalismo, siempre con la perspectiva de querer brindarle
una solucion a los usuarios.

Dentro de la dimension de Diagndstico Inicial, se consideran los siguientes

indicadores:
A. Capacitacion del personal

Lovelock y Wirtz (2009) “La combinacion de atraer a un grupo de
solicitantes diverso y competente, utilizar técnicas eficaces para contratar a
los individuos mas apropiados de ese grupo y después entrenarlos, es un
éxito en cualquier mercado” (p. 326).

B. Participacion del cliente

Lovelock y Wirtz (2009) “La participacion del cliente se refiere a las
acciones de los recursos que proporcionan los clientes durante la produccion
y entrega de un servicio, incluyendo una aportacion mental, fisica o
emocional” (p. 245).

C. Feedback del personal
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Moreno Olivos (2021) “Necesidad de un refuerzo rapido de las respuestas

correctas y la correccion de las incorrectas”™ (p. 23).

3.2.1.5.2 Identificacion de la solucion

La segunda dimension de la variable gestion de reclamos es la
identificacion de la solucion, la cual, segin Vogt (2004), hace referencia
a:
Las politicas para las reclamaciones incluyen el control de procesos y el
control de costes-beneficios. En el control de procesos, se tiene que
especificar objetivos, estandares comprobables e indicadores de
rendimiento para las actividades relacionadas con la politica de
reclamaciones, una de esas politicas es el establecer y precisar los plazos
de atencion para dar la respuesta a las reclamaciones contra el mal
servicio o producto que perciben los usuarios. (p. 50)
Segun lo manifestado por este autor, la dimension de identificacion de la
solucion es muy importante dado que detalla como las instituciones sean
publicas o privadas gestionan internamente los reclamos que realizaron
los usuarios y analizar a profundidad la materia de reclamo y de esta
manera lograr la identificacion de la solucion.
Esta dimension se enfoca en dos aspectos importantes seguin el autor Vogt
(2004), las cuales son:
Procesamiento interno del reclamo: Este enfoque se basa en las
actividades internas que efectla la institucion para realizar el registro del
reclamo, analizar la causa del reclamo, determinar la responsabilidad y
calificar el nivel de gravedad o urgencia de atencion.
Reaccion externa hacia el usuario: Este enfoque se basa en como la
institucion da la respuesta hacia el usuario que presentd el reclamo,
dicha accion debe de abordar no solo la solucion al reclamo sino también
la perspectiva emocional del usuario, didndole a entender que la
instituciébn se preocupa por escucharle y darle la solucion
correspondiente.
Dentro de la dimensién de Identificacion de la solucion, se consideran

los siguientes indicadores:
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A.) Tiempo de resolucion del reclamo

(Congreso de la Republica del Pert, 2010, 02 de setiembre)

“Los proveedores estan obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en
un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario”

B.) Proporcion de reclamos resueltos

Lovelock y Wirtz (2009)

“Requiere de procedimientos bien definidos. Para los clientes debe
ser facil expresar su insatisfaccion, ofrecer sugerencias, mejoras o
transmitir elogios; los proveedores de servicios deben ser capaces de
dar una respuesta adecuada con rapidez” (p. 84).

C.) Calidad de la comunicacion

Catela Marcos (2006)
“La comunicaciéon es por encima de todo cualidad de la vida
humana, o lo que es lo mismo, requisito imprescindible para una vida
humana de calidad” (p. 22).

3.2.1.5.3 Comunicacion de la decision
La ultima dimension estudiada, es la comunicacion de la decision, el
cual para el autor Vogt (2004) se refiere a que:
Dicha dimension busca garantizar que los reclamos gestionados
sirvan para que sean base de informacion, dado que la gestion activa
de reclamos ayuda de forma importante a orientar bien a una empresa
hacia sus clientes, sobre todo en el sector de servicios, asimismo hay
estudios donde se evidencid que la satisfaccion y conservacion de
los clientes son mayores en lo que han presentado un reclamo. (p.
53)
En esta dimension lo que resalta es saber comunicar a los usuarios la
respuesta a su reclamo ya sea positivo o denegatorio, asimismo
realizar el analisis y el control de los reclamos el cual se trata como
oportunidades dado a que ayuda a cambiar los problemas en

soluciones, asimismo ayuda a prevenir los mismos problemas y por
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ultimo el andlisis y control de quejas genera confianza en la
institucion, dado que un andlisis activo de quejas muestra a los
usuarios que la institucion valora y respeta la opinion de los usuarios.
Dentro de la dimension de comunicacion de la solucion, se

consideran los siguientes indicadores:
A. Indice de resolucion de problemas

Pérez y Ramirez (2011)
“Laresolucion de problemas, en si misma se refiere a un proceso que
se desarrolla en varias etapas” (p. 179).

B. Evaluacion de desempeiio

Wayne y Bandy (2010)
“Es un sistema formal de revision y evaluacion sobre la manera en que

un individuo o un grupo ejecutan las tareas” (p. 239).

3.2.2 Satisfaccion del Usuario
3.2.2.1 Definicion de Satisfaccion del Usuario

En la actualidad, una de las metas que quieren lograr las diversas empresas
e instituciones, es la de satisfacer al usuario. Para el logro de dicho objetivo
no solo basta con el trabajo del area de atencion o marketing, sino que el
papel que juega todas las areas que componen a la empresa.

El termino de satisfaccion del usuario, ha obtenido un significado muy
importante en el transcurso de los afios, es por ello que muchos autores
definieron lo que significa y que responsabilidad acarrea su significado, es
por ello que segun los autores Zarraga y Molina (2018), “La satisfaccion de
un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios
que obtiene con las expectativas que tenia de recibirlos” (p. 345).

También los autores Kotler y Armstrong (2013) definen como, “Medida en
la cual el desempeiio percibido de un producto es igual a las expectativas
del comprador” (p. 14). Por tal se fundamenta en lograr superar las

expectativas que tiene el usuario con referencia a algun bien o servicio.
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En pleno siglo XXI, las empresas compiten por ser los mejores y por lograr
la preferencia de los usuarios, para ello buscan ofrecer el mejor producto o
servicio, la mejor atencion y hacer el proceso de compra y adquisicion una
experiencia grata, para lograr dicho objetivo todas las areas deben de
trabajar de manera conjunta. Es asi que para Lopez Parra (2013) sefiala que
“la satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las
exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la
produccién de bienes y servicios, el disefio del servicio que se realiza debe
satisfacer las necesidades™ (p. 08)

A. Percepcion del usuario

Boada-Nifioz et al. (2019)

“La percepcion del usuario o cliente es un eje importante en la calidad; se
estima que las empresas estan cumpliendo con la entrega de un servicio
adecuado, de acuerdo con la manera como el usuario valora lo que recibe de
la atencion por parte del personal” (p.59).

B. Primera impresion

Garcia Becerra (2012)

“Determina en gran medida el curso de la relacion y de los juicios que el
sujeto realiza acerca de los demés. Las personas tienden a formarse
rapidamente una impresion sobre otros. Para ello no necesitan mucha
informacion, tan solo que sea de facil acceso” (p. 13).

C. Procedimiento de atencion

Chiavenato (2009)
“Conjunto de actividades estructuradas que tienen por objeto crear un

producto especifico para un cliente determinado” (p.16).

3.2.2.2 Teorias de satisfaccion del usuario
Se sabe que en las ciencias administrativas o en general en las ciencias
sociales han surgido muchos enfoques que abarcan a la variable en estudio,
el cual permite conocer nuevos modelos de satisfaccion del usuario y asi

mismo facilita el trabajo de identificar cudles son las teorias que existen y
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como actia cada teoria. De la revision bibliogréfica, se identificaron las
siguientes teorias que ayudan a entender de mejor manera la variable de

satisfaccion del usuario.

3.2.2.2.1 Teoria de las expectativas
Una de las teorias que se desarrollaron en la investigacion, es la Teoria de
las Expectativas, el cual es un modelo motivacional desarrollado por el
autor Victor Vromm en 1964, el cual en el transcurso de los anos dicha
teoria ha sido estudiada por diferentes autores, donde sefnalan que la
motivacion de la persona es de acuerdo a la percepcion de tres factores los
cuales son la expectativa, instrumentalidad y valencia. Para el autor
Robbins (2004) afirma que la teoria de las expectativas viene a ser “la
fuerza de una tendencia a actuar de cierta manera depende de la fuerza de
la expectativa de que dicho acto serd seguido por determinado resultado
atractivo para el individuo” (p. 173). En resumen, lo que quiere dar a
entender el autor es que los clientes tienen sus expectativas antes de
realizar la adquisicion o uso de un bien o servicio, el cual influye en el
nivel de satisfaccion luego de adquirir dicho bien o servicio. Esta teoria
se da en el contexto de que los usuarios poseen expectativas acerca del
rendimiento de un bien o servicio antes de su adquisicion, y la satisfaccion

se da entre la interaccion entre las expectativas y la experiencia.

3.2.2.2.2 Teoria de la Equidad de Adams
Segun Agut y Carrero (2007), esta teoria sefiala que “el individuo
establece una proporcidn entre sus aportaciones y los resultados y los
compara con sus percepciones sobre la proporcion de las aportaciones y
las recompensas del otro u otro, que constituyen su grupo de referencia”
(p. 210). Esta teoria aplicada al contexto de satisfaccion del usuario
resalta que la satisfaccion no se basa Unicamente en el resultado
obtenido con la adquisicion del bien o servicio, sino también se basa en
la percepcion de la equidad entre los costos, beneficios, calidad en

comparacion con otras experiencias de otros usuarios.
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Los autores Oliver y Swan (1989) realizaron su investigacion respecto
a la teoria de la equidad aplicada al marketing y satisfaccion del usuario,
donde determinaron lo siguiente: Los clientes evaliian la equidad en tres
dimensiones los cuales son:
a) Distribucional: Comparacion entre lo que se obtiene y por lo que se paga.
b) Procesal: Percepcion entre los procedimientos que puede ser rapidez,
buen servicio.

¢) Interaccional: Trato que brinda la empresa al usuario. (p. 96)

3.2.2.2.3 Teoria del desemperio o Resultado
Brooks (como se citdé en Diaz, 2017) indica que “la satisfaccion del
cliente se encuentra directamente relacionada con el desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio percibidas por el cliente” (p. 06).
En esta teoria se puede deducir que hay una proporcion entre la calidad
del producto y su costo, por tal se debe de pagar por lo que percibe el
cliente, por ello se entiende que el valor es la calidad que se aprecia en

comparacion con el costo abonado por el producto o servicio.

3.2.2.3 Dimensiones de Satisfaccion del usuario
Rust y Oliver (como se citd en Nufiez y Juarez, 2018), quienes sefialan que
“los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el
consumidor entre sus expectativas y la percepcion del resultado” (p.06), en
ese sentido podemos deducir que mientras mas altas sean las expectativas
del usuario, puede llevarse una insatisfaccion mayor, en el caso de que la
institucion no responda con las expectativas que se hizo el usuario. Para
poder entender de mejor manera a esta variable, tenemos al autor Thompson
que nos habla de tres dimensiones de la satisfaccion del usuario, las cuales

son:
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Figura 2

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Rendimiento Percibido

ayt

Expectativas

1l

Niveles de Satisfaccion

Nota. Elaboracion propia (2022), adaptado del autor Thompson 2005.

3.2.2.3.1 Rendimiento percibido

Pérez (2018), cito a Thompson (2005), quien indic6é que el rendimiento
percibido viene a ser el “desempefio que el usuario estima haber logrado
después de adquirir un bien o servicio, es decir es el resultado que el
cliente percibe que obtuvo en el bien o servicio que adquiri6”. El no de la
institucion; asi mismo el rendimiento percibido se relaciona en los
resultados que el usuario adquiere con el bien o servicio. El rendimiento
percibido se distingue por ser visto desde la perspectiva del usuario, asi
mismo segun nos indica este autor presenta las siguientes caracteristicas:
e Se procede desde el enfoque del cliente no de la institucion.
e Se realiza en base a los resultados que el cliente percibe del bien o
servicios
e Sesustenta en base a la dptica del cliente, no es necesario que esté sujeta
a la realidad
e Se detalla en base a la influencia de los puntos de vista de otras

personas.

MICAELA BASTIDAS
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El rendimiento percibido como su mismo nombre indica viene a ser un
elemento de la satisfaccion del cliente, y en esta dimension viene a ser la
perspectiva que tiene el cliente por un bien y servicio que inicia con el

cliente y termina con el mismo (Pérez, 2018).

Segun indica Marzo et. Al (2002) “La relevancia del rendimiento parece
reforzarse en los servicios ya que, dada su intangibilidad, es dificil contar
con suficiente informacion para comparar el rendimiento con las
expectativas previas” (p. 02). En ese entender expresamos que este
elemento de la satisfaccion del usuario es relevante y se le debe dar la vital
importancia a las perspectivas que tienen los usuarios referentes al servicio
ya que esto determinara la satisfaccion del usuario, siempre en aras de

mejorar la calidad del servicio.

Por otro lado, tenemos a Rodriguez (2019) que nos indica lo siguiente y
que es importante saber que “las personas que trabajan en una organizacion,
sepan cuales son los beneficios obtenidos al lograr la satisfaccion del
cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
formas las expectativas y el rendimiento percibido”, este autor con estas
palabras nos quiere indicar que conociendo lo detallado anteriormente, nos
permitird de esta manera que nuestro personal de atencion esté capacitado,
y asi puedan gestionar una mayor satisfaccion cuando el usuario soliciten
un servicio o atencion.

Dentro de la dimension de Rendimiento percibido, se consideran los
siguientes indicadores:

A) Percepcion del usuario

Boada-Nifioz et al. (2019)

“La percepcion del usuario o cliente es un eje importante en la calidad; se
estima que las empresas estan cumpliendo con la entrega de un servicio
adecuado, de acuerdo con la manera como el usuario valora lo que recibe de

la atencion por parte del personal” (p.59).

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-38 de 105 -

B) Primera impresion

Garcia Becerra (2012)

“Determina en gran medida el curso de la relacion y de los juicios que el
sujeto realiza acerca de los demds. Las personas tienden a formarse
répidamente una impresion sobre otros. Para ello no necesitan mucha
informacion, tan solo que sea de facil acceso” (p. 13).

C) Procedimiento de atencion

Chiavenato (2009)
“Conjunto de actividades estructuradas que tienen por objeto crear un

producto especifico para un cliente determinado” (p.16).

3.2.2.3.2 Expectativas

Continuando con lo que nos indica el autor Pérez (2018), citd a Thompson
(2005), nos habla de un segundo elemento de la satisfaccion del usuario,
una vez explicado el rendimiento percibido ahora nos presenta las
expectativas con este nos quiere dar a conocer lo siguiente “las
expectativas de los clientes se producen por el efecto o esperanza que
tienes por conseguir algo”. Las expectativas de los clientes se dan por las
siguientes circunstancias:

e Promesas que realiza la organizacion en cuanto a los beneficios que
ofrece el servicio dado al usuario.

e Alguna experiencia que tuvo el cliente en compras o atenciones
anteriores.

e Las opiniones de su circulo cercano, alguna amistad, su entorno
familiar, hasta los lideres de opiniéon o incluso los medios de
comunicacion.

e Y por ultimo tenemos a otras ofertas del mercado, es decir los
competidores.

Con referencia al primer punto cabe recalcar que la organizacion debe
tener bien en claro y en consideracion el tema de las expectativas, se

debe tener mucho cuidado y sobre todo el personal de atencion al
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ciudadano, debemos indicar que si las expectativas son muy bajas, el
cliente quedara insatisfecho e incluso se hara grande este problema si se
pasa la voz entre los usuarios, asi mismo si las expectativas son muy
altas respecto al cliente y el servicio que se le brinda es malo entonces
habra insatisfaccion de igual manera, recalcamos que se debe manejar

bien este punto.

También nos detalla Pérez (2018), citd a Thompson (2005), que “la
disminucién en los indices de satisfaccion del usuario no siempre
significa una disminucion en la calidad del servicio, en muchos casos es
el resultado de las expectativas del cliente” Por este caso es
recomendable estar al pendiente de los usuarios, sobre todo en sus
expectativas y tratando siempre que se asemeje a la realidad de la
situacioén desde un inicio, no dar unas altas expectativas si se sabe que
tal vez la respuesta no sea favorable y asi evitar la insatisfaccion del
usuario.

Dentro de la dimension de Expectativas, se consideran los siguientes
indicadores:

A) Idea del servicio

Lovelock y Wirtz (2009)

“El nivel de calidad del servicio “ambicionado” que un cliente cree que
puede y debe ser entregado” (p. 632).

B) Calidad de servicio

Cavero et al. (2024)
“Inversion estratégica importante, centrando recursos y esfuerzos en
optimizar la experiencia del cliente” (p. 2).

C) Intereses del usuario

Kotler y Keller (2012)
“Cada persona puede llevar un estilo de vida particular, diferente de las
demas. Un estilo de vida es el patron de vida de un individuo, y se

expresa a través de sus actividades, intereses y opiniones” (p. 157).
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3.2.2.3.3 Los Niveles de Satisfaccion
Otra dimension de la variable dos, viene a ser los niveles de satisfaccion
que se genera cuando le das un bien o servicio al usuario, ahi se vera
claramente si el usuario esta conforme o inconforme con la respuesta
brindada. Segun Pérez (2018), nos senala que “después de darle un
servicio al cliente, “los usuarios experimentan cualquiera de los tres
niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion o complacencia”.

Detallandolos a continuacion:

e Insatisfaccion: Viene a ser cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se da cuando el desempeiio percibido del servicio
coincide con las expectativas del usuario

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a
las expectativas del usuario.

De acuerdo a los niveles de satisfaccion detallados lineas arriba se
puede deducir y saber el nivel de satisfaccion del usuario. Tenemos en un
caso a un usuario insatisfecho, el cual buscara otras instituciones o
empresas para buscar lo mejor para €l y nunca mas volvera a esa empresa
que le brindo una mala atencion, Por otro lado, tenemos a un usuario
satisfecho el cual estard feliz con el servicio recibido, pero esto no debe ser
un indicador para que la empresa se confi¢ y no cambie o no se esfuerce
por mejorar la calidad de su servicio, las empresas deben estar siempre
innovando y mejorando en estos tiempos tan cambiantes, y por ultimo
tenemos al usuario complacido que va mas alla de una simple satisfaccion,
viene a ser un sentimiento de afinidad por esa institucion que sabe que
cuando vaya siempre recibira un mejor servicio. Dicho esto, nos deja una
ensefanza que se debe de replicar en todas las instituciones tanto de bienes
como de servicios que es que hoy en dia las organizaciones inteligentes
procuran complacer al usuario mediante ofertar solo lo que pueden entregar
y después si estan en su capacidad entregarle al usuario mas de lo que

prometieron.
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Dentro de la dimension de Niveles de Satisfaccion, se consideran los
siguientes indicadores:

A) Insatisfaccion

Mora Contreras (2011)

“Es una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e incluso
comportamental, que se enfoca en un aspecto particular de la experiencia de
compra o consumo, y que se da en un momento determinado; solo que con
un caracter opuesto al de la satisfaccion” (p. 148).

B) Satisfaccion

Cavero et al. (2024)
“La satisfaccion del cliente consta de tres componentes: rendimiento
percibido, expectativa y niveles de satisfaccion” (p. 07).

C) Complacencia

Mora Contreras (2011)
“Las organizaciones, con objeto de satisfacer a sus clientes deben cerrar la

brecha entre lo que espera y lo que recibe” (p. 154)

3.3 Marco conceptual

a)

b)

d)

Atencion al cliente
Consiste en el soporte que se le brinda al cliente o usuario, de acuerdo al tipo
de servicio que la institucion ofrezca este puede ser en la compra del bien o
servicio o después de adquirir el producto (Malpartida et al., 2021).
Calidad de servicio
Ayuda a medir como esta encaminada una instituciéon o empresa, nos ayuda a
comprender las necesidades de los clientes y asi mismo saber de qué manera
podemos satisfacer las expectativas (Toral et al., 2019).
Comunicacion
La comunicacion es cuando dos o mds personas, hacen el intercambio de
informacion, es una forma de que ambas partes puedan transmitir lo que
piensan y/o sienten (Toral et al., 2019).

Cortesia
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Es un comportamiento de la persona donde se expresa y demuestra en el
buen trato, amabilidad y una buena atencion hacia otras personas
(Brodersen, 2020, p. 14).

Eficacia

Concierne a la capacidad que tiene un sistema o software en una institucion
para dar cumplimiento a su propdsito, ademds de minimizar los costos
(Garcia et al., 2019.

Expectativas del usuario

Cifie a las expectativas que se realiza el usuario en torno al servicio que se
la va a ofrecer, es decir es una idea respecto a lo que este va a recibir
(Malpartida et al., 2021).

Gestion

Alude a la combinacién de funciones dentro de un trabajo o un area en
especifico ya que tienen un prop6sito en comun, esto con la finalidad de
lograr buenos resultados al culminar un ejercicio operativo (Garcia et al.,
2019)

Gestion de reclamos

Son los pasos a seguir para obtener una solucién, quien lo realiza es el
representante de una institucion el cual se encuentra orientado a recuperar
la confianza del cliente dado que el reclamo se presenta cuando existe una
insatisfaccion con el servicio recibido (Garcia et al., 2019).

Libro de reclamaciones

Es un registro donde el consumidor informa sobre el reclamo o una queja.
Esto es conforme a lo implementado en el codigo de proteccion y defensa
del consumidor, donde todo establecimiento esta obligado a tener un libro
de reclamaciones. Ley 29571 de 2010. Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, 02 de setiembre del 2010.

Norma ISO.

Senala que la norma ISO son lineamientos con un reconocimiento
internacional, que fueron establecidos con el objetivo de ayudar a las
instituciones a instaurar unos niveles de homogeneidad en afinidad con la

gestion (Quimi, 2019, p.33).
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Osinergmin

Es un organismo supervisor y regulador de la Inversion en Energia y
Mineria, se encarga de regular y fiscalizar a las empresas de electricidad e
hidrocarburos en el Peru, es una institucion publica que estd adscrita a la
PCM. Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (2023).
Percepcion del cliente

Es el resultado de emplear los principios de calidad, honestidad, validez y
calidez, de modo que con ello se asegura la mejora de la atencion desde la
perspectiva del usuario y las expectativas de evaluacion y satisfaccion (Briz,
2020, p.15).

Procedimiento de Reclamos

El procedimiento viene a ser la explicacion detallada de todos los pasos que
se realizan, en este entender e procedimiento de reclamos son los pasos que
los usuarios siguen a la hora de presentar un reclamos, cada institucion tiene
su procedimiento correspondiente (Rio et al., 2022).

Quejas

Es un mecanismo a través del cual el usuario muestra su inconformidad en
relacién a los tramites durante el proceso del reclamo (Rio et al., 2022).
Reclamos

Cifie a las manifestaciones que realizan los consumidores a la institucion
proveedora, puesto que desea expresar su disconformidad con los bienes o
servicios adquiridos (Briz, 2020, p.15).

Rendimiento Percibido

Viene a ser la percepcion del cliente, lo que cree haber conseguido a la hora
de adquirir un bien o un servicio, es el resultado (Rio et al., 2022).
Satisfaccion

Es un estado que la persona experimenta cuando se ha logrado algo, desde
las necesidades basicas como cuando adquieres un bien y estas satisfecho
con el producto, dando asi esa sensacion de placer (Chamoly y Palomino
2021).

Servicio
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Es un contiguo de beneficios que los clientes esperan tenga el producto, es
decir este debe estar acorde a su precio y reputacion ademas del producto o
servicio basico (Chamoly y Palomino 2021).

Usuario

Un usuario es la persona que compra un bien o pide un servicio de forma
recurrente, sin entrar a detalle, es la persona que simplemente paga por el
bien o servicio, en este caso también un usuario es que hace uso de sus

derechos o realiza algun tramita en una instituciéon publica (Quimi, 2019,

p.33).
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion
4.1.1 Tipo de investigacion
Esta investigacion se ha realizado dentro del marco de las caracteristicas de
tipo de investigacion bésica, considerado de esa manera debido a que el fin de
ese tipo de investigacion es el de ampliar los conocimientos con referencia a
los fundamentos teoéricos base existentes, por tal, el autor Vara Horna (2012)
sostiene que “la investigacion bdsica investiga la relacion entre variables o
constructos, diagnostica alguna realidad empresarial o de mercado, prueba y
adapta teorias, genera nuevas formas de entender los fendémenos empresariales,
construye o adapta instrumentos de medicion” (p. 34).

4.1.2 Nivel de investigacion

La presente investigacion se ha ejecutado conforme al alcance de la
investigacion de nivel descriptivo - correlacional, que para los autores Arias y
Covinos (2021) “tiene como principal funcidon especificar las propiedades,
caracteristicas, perfiles, de grupos, comunidades, objeto o cualquier
fendmeno, se recolectan datos de la variable de estudio y se miden” (p. 70).
Asimismo, para los autores Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan
que “los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis” (p. 108). En ese sentido
se comprende que la investigacion de nivel descriptivo trata de medir o
recolectar datos y reportar informacion respecto a una serie de conceptos.

Y por el lado correlacional segun el autor Hernandez et.al. (2018) se pretende
saber la relacion entre las variables y con esto poder identificar la conducta de

las variables y asi determinar si la correlacion es proporcional o inversamente
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proporcional. Dado que se busca conocer la relacion que existe entre la
variable uno y la variable dos.

4.2 Diseiio de la investigacion

El diseno utilizado para la esta investigacion, es el disefio no experimental, debido a
que se ha fundamentado en la no intervencion de forma facultativa por parte del
investigador, es decir este no influenciara en el comportamiento de las variables en el
tema en estudio ya que solo estd limitado a observar el marco de los hechos tal cual se
muestren para después realizar un analisis y registro de los datos e informacién
recabada. Asimismo, se ha tomado los fundamentado por el autor Hernandez et al.
(2014) mencionan que la “investigacion no experimental son estudios que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fenomenos en su ambiente natural para estudiarlos” (p. 152). De la misma manera el
estudio tiene un disefo transversal, puesto que se estudio los hechos en un momento
establecido, en ese sentido para los autores Hernandez et al. (2014) sefialan que “los
disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento en un tiempo
unico” (p. 154).

4.3 Descripcion ética de la investigacion

El andlisis temdtico se llevo a cabo considerando las habilidades profesionales de cada
uno, ademas de la cientifica a través del programa de fragmentos de investigacion, que
proporcionara respaldo cientifico y metodologico para la elaboracion de este informe.
Ademas, la investigacion se fundamentara en algunas teorias mencionadas en la
séptima edicion de la norma internacional APA, resaltando fuentes acordes a los
propositos del estudio de honrar los derechos de propiedad intelectual. Por otra parte,
esta investigacion se fundamenta en el reglamente de codigo de ética de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, en el que se destacan las mejores practicas
para llevar a cabo una investigacion, subrayando la relevancia de referenciar
adecuadamente a los autores mencionados en este estudio y la buena fe de la
originalidad de la investigacion. Tal como se indico anteriormente y conforme a lo
establecido por la normativa universitaria, el desarrollo de esta investigacion se realiza

en cumplimiento del cddigo de ética y bajo los lineamientos de citacion APA, con el
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proposito de otorgar reconocimiento a los autores cuyas contribuciones han sido

relevantes para este estudio.

4.4 Poblacion y muestra
4.4.1 Poblacion
A razén de Naupas et al. (2018) afirma que “puede ser definida como el total
de las unidades de estudio, que contienen las caracteristicas, para ser
consideradas como tales” (p. 334). En este sentido, la poblacién de la
investigacion estd formada por un total de 120 usuarios que presentaron un

reclamo en la oficina de Osinergmin, el cual se detalla en la tabla siguiente:

Tabla 3
Detalle de la poblacion
Mes Cantidad de usuarios
que presentaron un reclamo
Enero 08
Febrero 05
Marzo 18
Abril 08
Mayo 04
Junio 02
Julio 07
Agosto 23
Setiembre 12
Octubre 21
Noviembre 10
Diciembre 02
TOTAL 120

Nota. Usuarios que presentaron su reclamo, correspondiente a cada mes del 2022.

MICAELA BASTI
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4.4.2 Muestra

Est4 conformado por el subconjunto representativo de una poblacion para ello
los autores Naupas et al. (2018) lo definen como “una porcién de la poblacion
que por lo tanto tienen caracteristicas necesarias para la investigacion”

En esta investigacion se considerd tomar a la totalidad de la poblacion, por ser
pequeia y segun el autor Ramirez (1999) nos detalla lo siguiente “la muestra
censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son consideradas
como muestra, y si la poblacion es pequena esta se toma como parte del estudio
denominandose asi muestreo censal” (p.123), en ese contexto se considera la
participacion de toda la poblacion.

Por lo descrito anteriormente, y debido a que la poblacion es pequena e
identificada se decidio por realizar una muestra censal, siendo un total de 120
usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de Osinergmin Abancay en

el afio 2022.

4.5 Procedimiento

Para el tratamiento de la informacion se llevd a cabo la recoleccion y andlisis de la
informacion, asimismo los datos fueron clasificados por medio de las dimensiones e
indicadores de las variables de estudio, luego se realizé la tabulacion de datos y
procesamiento estadistico a través del programa SSPS y por la hoja de calculo que es
el programa Excel. El procedimiento de la investigacion lo define el autor Vara Horna
(2012) como “una vez seleccionado el disefio de la investigacion y muestra adecuada,
de acuerdo a su problema de estudio, la siguiente etapa consiste en la recoleccion de
datos” (p. 234). Por tal, el procedimiento consiste en la descripcion de todo el proceso

que se dard en la fase de recoleccion de datos.

4.6 Técnica e instrumentos
4.6.1 Técnica de investigacion

En el trabajo se ha utilizado la tecnica de la encuesta porque constituye una

técnica de recoleccion de datos que ha permitido interrogar a las unidades de
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analisis, ofreciéndoles un conjunto estructurado de alternativas de respuesta.
Ademas de ello, se ha hecho uso de la encuesta por ser muy recurrente en los
estudios de enfoque cuantitativo, por ello, se hace mencién a Cabezas et al.
(2018) nos indica que “ la encuesta es una herramienta que permite cuestionar
las unidades de anélisis y ofrecerles respuestas con un conjunto de alternativas”
(p. 46).
Por otro lado, se considera a Suarez et al. (2022) “Las Técnicas son las
diferentes formas utilizadas por el investigador para obtener informacién sobre
el evento de estudio. Estas técnicas estan conformadas por un conjunto de
reglas y procedimientos que coadyuvan en el cumplimiento de los objetivos de
estudio y dan respuesta al problema de investigacion” (p. 25). Por lo tanto, la
tecnica empleada en el estudio ha tenido el fin de recopilar la informacion de
la poblacion de estudio, luego para ser procesado.

4.6.2 Instrumento de investigacion
Para el presente estudio se ha recurrido al uso del cuestionario porque
representa un instrumento particular empleado para la recopilacion y el
analisis de datos dentro del proceso de indagacion. Es considerado uno de los
principales instrumentos de investigacion en el efoque cuantitativo y forman
parte de la encuesta, por lo general, los cuestionarios, consideran las escalas
de medicion. Por ello, se considera a Medina Romero et al. (2023) donde define
“Es una herramienta especifica utilizada para recopilar y analizar informacion en
el proceso de investigacion. Ejemplos de instrumentos de investigacion incluyen
encuestas, cuestionarios, escalas de medicion, entrevistas estructuradas, pruebas
estandarizadas, entre otros” (p. 12).
También, para los autores Hernadndez-Sampieri et. al. (2018) quienes
consideran que “el cuestionario es una técnica para recoger informacion y esta
elaborado por preguntas que van en relacion a las variables y dimensiones de
la investigacion y asi desarollar correctamente la investigacion” (p. 78). Por lo
cual, el cuestionario se ha utilizado para recopilar informacidon sobre temas
especificos, estuvo formado por 18 preguntas, donde 9 preguntas

correspondian a la variable de gestion de reclamos y 9 preguntas a la variable
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de satisfaccion del usuario, se utilizo la escala Likert como escala de medicion
donde (1: nunca, 2: casi nunca, 3: a veces, 4:casi siempre, 5:siempre).
Posteriormente, la informacioén fue clasificada en tres niveles, como se
muestra en las tablas, con el proposito de facilitar la interpretacion y el analisis
de los datos recopilados sobre la gestion de reclamos y la satisfaccion de los
usuarios.

Tabla 4

Categorizacion para la variable gestion de reclamos

Escala 1 2 3

Categoria Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia en base a la escala de baremacion.

Tabla 5

Categorizacion para la variable satisfaccion del usuario

Escala 1 2 3

Categoria Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia en base a la escala de baremacion.

En la tabla 4 y 5 se muestra el proceso de clasificacion de los datos,
considerando ambas variables junto con sus respectivas dimensiones, lo que
contribuyd a obtener resultados mas precisos y faciles de interpretar. El
procedimiento se inici6 con la revision de los puntajes obtenidos y su
correspondencia, segin lo ilustrado en la tabla. A partir de ello, se
establecieron los niveles para cada variable y dimension, lo que permitio
una mejor comprension de los resultados. Esta estrategia metodologica
proporcion6 una base solida para analizar aspectos relacionados con la
gestion de reclamos y la satisfaccion de usuarios, facilitando una evaluacion

mas detallada y rigurosa de la informacion recolectada.
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Tabla 6
Baremacion de las variables de investigacion
Descripcion Valores Resultados

Variable 1:
Gestion de reclamos
09 items

Valor maximo:17
Valor minimo:41

(17 - 25): Bajo
(26 - 33): Medio
(34 -41): Alto

Dimension 1:
Diagnostico inicial
04 items

Valor maximo:06
Valor minimo:18

(06 - 10): Bajo
(11 -14): Medio
(15 - 18): Alto

Dimension 2:
Identificacion de la
solucion

03 items

Valor maximo:06
Valor minimo:12

(06 - 08): Bajo
(09 - 10): Medio
(11 -12): Alto

Dimension 3:
Comunicacion de la

Valor maximo:05
Valor minimo:11

(05 -07): Bajo
(08 - 09): Medio

decision (10-11): Alto
02 items
Variable 2: Valor maximo:15 (15 -23): Bajo

Satisfaccion del usuario
09 items

Valor minimo:39

(24 - 31): Medio
(32 - 39): Alto

Dimension 1:
Rendimiento percibido
03 items

Valor maximo:06
Valor minimo:12

(06 - 08): Bajo
(09 - 10): Medio
(11 -12): Alto

Dimension 2
Expectativas
03 items

Valor maximo:04
Valor minimo:13

(04 - 07): Bajo
(08 - 10): Medio
(11 -13): Alto

Dimension 3
Niveles de satisfaccion
03 items

Valor maximo:05
Valor minimo:14

(05 - 08): Bajo
(09 - 11): Medio
(12 - 14): Alto

Nota. Elaboracion propia en base a los resultados obtenidos en el SPSS y escala de

baremacion.
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4.6.2.1 Validacion del instrumento

La validacion de un instrumento implica determinar en qué medida este
mide lo que se propone segiin sus objetivos y particularidades. Entre los
tipos de validacion mas comunes se encuentran la de contenido y la de
constructo, en el presente estudio se ha tomado en cuenta los procesos para
la validacion del instrumento, por ello, se tomd en cuenta a Gonzales y
Suarez (2016) quiene indican que “una parte fundamental es la validacion y
ajuste del instrumento dado que de esta manera se puede revisar que los
items puedan medir los elementos de estudio y las variables” (p. 15).

Con la finalidad de lograr la respectiva validacion se ha recurrido a 03
expertos, los cuales destacan por su trayectoria como docentes en la Escuela
Profesional de Administracion; en el anexo 1D “Ficha de validacion” para
que este sea considerado como valido el promedio debe ser mayor o igual a
70%, en ese sentido, cada pregunta del instrumentos fue dado como valido
por los tres expertos, donde destacaron la claridad, coherencia, y sobre todo
como fuente de informacion, asi mismo hubieron observaciones que se
levantaron antes de dar la validacion final.

Tabla 7

Resultados de validacion del instrumento de investigacion

N° Expertos % de validacion
01 MSc. Maria Patricia Lima Bendezl 92%
02 Mgt. Jose Carlos Vilca Narvaez 80%
03 Dr. Luis Porras Durand 86%
Respuesta de expertos Se Valida

Nota. Elaboracion propia en base a la fichas de validacion (2023).

4.6.2.2 Coeficiente de confiabilidad del instrumento de medicion

Con respecto a la confiabilidad del instrumento ha sido necesario realizar
las mediciones respectivas, los mismos que se hicieron en el proceso de la

encuesta piloto, el cual se aplicarion s las personas quienes fueron
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seleccionados para el estudio, para tal proposito se ha tomado en cuenta a
Hernandez et. al. (2014) donde indican “cuando se aplique el instrumento
varias veces el resultado contendra una igualdad, conforme al progreso de
la confiabilidad se procede a utilizar alfa de Cronbach, el cual sirve como
evaluador de la congruencia interna de un total de items utilizados” (p. 68).
Para saber el nivel de confiablidad del instrumento se ha realizado un
procedimiento para que den un resultado que oscila entre 0 y 1, donde se
sabe que 0 indica que la confiabilidad es nula y el 1 demuestra que la
confiabilidad es maxima, en ese sentido para saber el nivel de confiabilidad

se utilizoé el estadistico de alfa de Cronbach:

Tabla 8
Resultados de confiabilidad — Estadistico de Alfa de Cronbach
Alfa de N° de
Cronbach elementos
Gestion de reclamos 0,945 9
Satisfaccion del 0,928 9
usuario

Nota. Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS

Como se puede apreciar en la tabla que antecede, el resultado del alfa de
cronbach muestra un resultado de 0,945 y 0,928. Se concluye que el
instrumento presenta un resultado donde existe un alto nivel de

confiabilidad.

4.7 Analisis estadistico

Con referencia al anélisis estadistico de la presente investigacion, se indica que dio
soporte con los paquetes estadisticos, en estos se pudo realizar un adecuado
procedimiento de los datos recabados y se proyectaron en las celdas estadisticas, en
este sentido se tomd en cuanta a Quispe Andia et al. (2019) quienes sostienen “Las
técnicas estadisticas de estimacion de parametros, intervalos de confianza y prueba de

hipdtesis son, en conjunto, denominadas estadistica paramétrica y son aplicadas
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basicamente a variables continuas. Estas se basan en especificar una forma de
distribucion de la variable aleatoria y de los estadisticos derivados de los datos” (p. 15)
Se ha utilizado el estadistico SPSS lo que ha permitido realizar el procesamiento de la
informacion recabada, asi como también se realizé las tabulaciones pertinentes, donde
se pudo obtener varios resultados como el andlisis de frecuencias, nivel de correlacion
de las variables, tablas cruzadas, graficos de barras, nivel de confiabilidad.

De acuerdo a las pruebas realizadas se ha determinado el uso de Romero (2016) donde
aborda que “el estadistico se trata de una prueba significativa la cual consiste en revisar
datos de una muestra y estas acontecen de la distribucion normal” (p. 35). Lo que se
ha determinado el coeficiente a utilizar, el cual es el Rho Spearman, cuyo desempefio

dio respuesta a la hipdtesis de investigacion propuesta.

Tabla 9

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Rango Relacion de correlacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 2-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media

-0.01 a -0-10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a+0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Extraido de Metodologia de la Investigacion — Herndndez et al. (2014)
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Analisis de resultados
5.1.1 Descripcion de tablas de frecuencias y graficos.
Tabla 10
Pruebas de normalidad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov Shapiro - Wilk
- Smirnov
Estadistico Gl  Sig. Estadistico Gl  Sig.
Gestion de .160 120 .000 .879 120 .000
reclamos
Satisfaccion  .225 120 .000 .732 120 .000

del Usuario
Nota. Datos recabados del SPSS 2023

Figura 3

Pruebas de normalidad de variable gestion de reclamos

Histograma

Wleclia = 34 88
esviacion estandar = 5,057
N=120

Frecuencia

Nota. Datos recabados del SPSS

Interpretacion:
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La tabla y figura se interpreta que los resultados de prueba de normalidad el
cual se realiz6 a través del estadistico de kolmogorov Smirnov, en donde se
visualiza que el coeficiente de kolmogorov es igual a 0.000 y cuenta con un
estadistico de 0.160, lo que significa que no hay una distribucién normal
dado que las personas tienen un comportamiento diferente, en ese sentido se

opto por utilizar el estadistico de Spearman.

Figura 4

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del usuario

Histograma

50 Media = 34,83

Desviacion estandar = 4,784
M=120

40

30

Frecuencia

20

15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00

Va2su

Nota. Elaboracion propia en relacion a los resultados obtenidos.

Interpretacion:

En la figura N° se observa que los resultados obtenidos de la prueba de
normalidad mediante el estadistico de Kolmogorov — Smirnov, se puede ser
que el coeficiente es igual a 0.000 y tiene un estadistico de 0.225 y no hay
una distribucidon normal, en ese sentido se indica que para la variable de
satisfaccion del usuario se utilizd el estadistico de Spearman para dar

respuesta a los objetivos de la investigacion.
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5.1.2 Aspecto general de la muestra
5.1.2.1 Género de la muestra

Tabla 11

Frecuencia y porcentaje del género de la muestra

Frecuencia  Porcentaje

Género Femenino 49 41.00
Masculino 71 59.00
Total 120 100%
Nota. Elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS
Figura 5

Porcentaje del género

H Femenino M Masculino

71,59%

Nota, elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS

Conforme a la figura mostrada, se observa que el 41% de los encuestados
que viene a ser 49 personas son del género femenino mientras que el 59%
que viene a ser 71 personas son de género masculino, en sintesis, las
personas que presentaron un reclamo en la oficina de Osinergmin son mas
personas del género masculino.

5.1.2.2 Promedio de atencion de reclamos del afio 2022

MICAELA BASTIDAS
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Figura 6

Promedio de tiempo de atencion de reclamos por meses

Promedio de atencion de reclamos por meses
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Nota. Elaboracion propia en relacion a los resultados obtenidos

Interpretacion:

En la figura N° se observa la cantidad de reclamos ingresados por mes y el
promedio de dias de atencion a dichos reclamos, donde se tiene que en el
mes de enero se registrd 08 reclamos y el promedio de dias de atencion fue
de 02 dias, en el mes de febrero se registro 06 reclamos y el promedio de
atencion fueron 04 dias, en el mes de marzo se registraron 18 reclamos y le
promedio de atencion fueron de 02 dias, en el mes de abril se registraron 08
reclamos y el promedio de atencion fueron 03 dias, en el mes de mayo se
registraron 04 reclamos y el promedio de atencion fueron 04 dias, en el mes
de junio se registraron 02 reclamos y el promedio de atencion fueron 03
dias, en el mes de julio se registraron 07 reclamos y e promedio de atencién
fueron 02 dias, en el mes de agosto se registraron 23 reclamos y el promedio
de atencion fueron 05 dias, en el mes setiembre se registraron 12 reclamos
y el promedio de atencidn fueron 06 dias, en el mes de octubre se registraron
20 reclamos y el promedio de atencion fueron 05 dias, en el mes de
noviembre se registraron 10 reclamos y el promedio de atencion fueron 02
dias, y finalmente en el mes de diciembre se registraron 02 reclamos y el

promedio de atencion fueron 07 dias.
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Por lo sefialado se concluye que el total de reclamos ingresados en el 2022
fueron de 120 reclamos, y el promedio total de atencion fue de 04 dias, por
tal y segtin el Texto Unico de Procedimiento Administrativos del Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, el plazo que se tiene para
atender un reclamo son de treinta dias hébiles, en este caso ninguno de los
reclamos ingresados se atendieron después de treinta dias habiles e incluso
la atencion fue rapida, por tal se concluye que la gestion de reclamos de
OSINERGMIN es muy buena y la satisfaccion de los usuarios también.

5.1.3 Resultados de la variable: Gestion de reclamos

Tabla 12

Resultados de la variable gestion de reclamos

Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 3%
Gestion de
reclamos Medio 33 28%
Alto 84 70%
Total 120 100%

Nota. Elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS
Figura 7

Resultados porcentuales de la variable gestion de reclamos

70%

-

70%
60%
50%
40%
30%

28%

Frecuencia

20% 3%

0%
Bajo Medio Alto

Gestion de reclamos

Nota. Elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS.
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En la figura mostrada, los resultados que se presentan indican que, del total de las
120 personas encuestadas, el 70% (84) considera que la gestion de reclamo se da
de manera buena, el 28% (33) considera regular y solo el 3% (3) de manera baja,
en sintesis, la gestion de reclamos que los usuarios perciben es de manera buena lo
que indica que los usuarios estan satisfechos con el servicio que reciben, pero
siempre se debe de seguir mejorando, dado que cada caso es diferente.

5.1.4 Resultados de la variable: Satisfaccion del usuario

Tabla 13

Resultados de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 4%
Satisfaccion
del usuario Medio 43 36%
Alto 72 60%
Total 120 100%

Nota. Elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS

Figura 8

Resultados porcentuales de la variable satisfaccion del usuario
60%

60%
50% 36%
40%

30%

Frecuencia

20%
4%

0%
Bajo Medio Alto

Satisfaccion del usuario

Nota. Elaborado conforme a los resultados obtenidos a través del SPSS.
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En la figura mostrada, los resultados que se presentan indican que, del total
de las 120 personas encuestadas, el 60% (72) considera que estan
satisfechos, el 36% (43) considera regular la satisfaccion y solo el 4% (5)
estan insatisfechos, en sintesis, la satisfaccion del usuario se da manera
buena lo que indica que los usuarios estan satisfechos con el servicio que
reciben, pero siempre se debe de seguir mejorando, dado que cada caso es
diferente.
5.1.5 Resultados de las dimensiones de la variable gestion de reclamos

El presente estudio de investigacion, esta compuesto por dos variables, gestion

de reclamos y satisfaccion del usuario, en ese entender se analiz6 primero a la

variable de gestion de reclamos, el cual tiene por dimensiones: Diagndstico

inicial, identificacion de la solucidon y comunicacion de la decision.

Tabla 14

Frecuencia y porcentaje de la dimension inicial

Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 3,0
Diagnostico
Inicial Medio 39 33,0
Alto 78 65,0
Total 120 100%

Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos SPSS.

Figura 9

Resultados porcentuales de la dimension diagnostico

70%

60%

50%

A40%

Frecuencia

30%
20%

0% Diagnostico Inicial
Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia en relacion a los resultados obtenidos
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Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segun el instrumento utilizado donde
se aplicé a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de
Osinergmin Abancay 2022; el 3% (3) de los usuarios perciben un bajo
diagnostico inicial a la hora de presentar un reclamo, el 33% (39) de los
usuarios indican que el diagndstico inicial es medio o regular y el 65% (78)
de los usuarios manifiestan que se da un alto o bueno diagndstico inicial en
Osinergmin. Por lo que se concluye que la mayoria de los usuarios
consideran que se da un buen diagnoéstico inicial a la hora de presentar un
reclamo en Osinergmin.

Tabla 15

Frecuencia y porcentaje de la dimension identificacion de la solucion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 13%
Identificacion
de la
solucion Medio 102 85%
Alto 3 3%
Total 120 100%

Nota, elaborado en base a los resultados obtenidos en el SPSS.

Figura 10

Resultados porcentuales de la dimension identificacion de la solucion
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A

70%
60%
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Bajo Medio Alto

Identificacion de la solucidn

Nota. Elaborado en base a los resultados obtenidos en el SPSS.
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Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segun el instrumento utilizado donde
se aplico a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de
Osinergmin Abancay 2022; el 13% (15) de los usuarios perciben un bajo o
mala identificacion de la solucion a la hora de presentar un reclamo, el 85%
(102) de los usuarios indican que la identificacion de la solucion se da de
manera media o regular y el 3% (3) de los usuarios manifiestan que se da
una buena identificacion de la solucion en Osinergmin. Por lo que se
concluye que la mayoria de los usuarios consideran que se da una
identificacion de la solucion de manera regular a la hora de presentar un
reclamo en Osinergmin.

Tabla 16

Frecuencia y porcentaje de la dimension comunicacion de la decision

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 17%
Comunicacion de
la decision Medio 84 70%
Alto 16 13%
Total 120 100%

Nota. Elaboracioén propia, realizados en base a los resultados obtenidos

SPSS.

Figura 11

Resultados porcentuales de la dimension comunicacion de la decision.
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Nota. Elaborado en base a los resultados obtenidos en el SPSS.

Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segun el instrumento utilizado donde
se aplico a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de
Osinergmin Abancay 2022; el 17% (20) de los usuarios perciben un bajo o
mala comunicacion de la decision a la hora de que le den una respuesta a su
reclamo, el 70% (84) de los usuarios indican que la comunicacién de la
decision se da de manera media o regular y el 13% (16) de los usuarios
manifiestan que se da una buena comunicacion de la decision en
Osinergmin. Por lo que se concluye que la mayoria de los usuarios
consideran que se da una comunicacion de la decision de manera regular a
la hora de que le den una respuesta a su reclamo en Osinergmin.

Tabla 17

Frecuencia y porcentajes de la dimension rendimiento percibido

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 3%
Rendimiento
percibido Medio 45 38%
Alto 72 60%
Total 120 100%

Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en

el SPSS.
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Figura 12

Resultados porcentuales de la dimension rendimiento percibido
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Rendimiento percibido

Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en

el SPSS
Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segin el instrumento utilizado donde
se aplico a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de
Osinergmin Abancay 2022; el 3% (3) de los usuarios perciben un bajo o malo
rendimiento percibido con referencia a la satisfaccion del usuario, el 38% (45)
de los usuarios indican que el rendimiento percibido es regular y el 60% (72)
de los usuarios manifiestan que se da un buen rendimiento percibido con
referencia a la satisfaccion del usuario en Osinergmin. Por lo que se concluye
que la mayoria de los usuarios perciben un alto y buen rendimiento lo que
indica que su satisfaccion de los usuarios de Osinergmin es buena.

5.1.6 Resultados de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario
Siguiendo con el analisis de las variables del estudio, la segunda variable
analizada es satisfaccion del wusuario, el cual tiene 02 dimensiones:
Expectativas y Niveles de satisfaccion y se detallo a continuacion.

Tabla 18

Frecuencia y porcentajes de la dimension expectativas
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 3%
Expectativas Medio 30 25%
Alto 87 73%
Total 120 100%

Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en el

SPSS.

Figura 13

Resultados porcentuales de la dimension expectativa
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Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en el
SPSS.

Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segun el instrumento utilizado donde se
aplico a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de Osinergmin
Abancay 2022; el 3% (3) de los usuarios tienen una baja expectativa con
referencia a la satisfaccion del usuario, el 25% (30) de los usuarios indican que
sus expectativas son regulares y el 73% (87) de los usuarios manifiestan que
tienen una alta expectativa con referencia a la satisfaccion del usuario en
Osinergmin. Por lo que se concluye que la mayoria de los usuarios perciben
una alta expectativa lo que indica que su satisfaccion de los usuarios de

Osinergmin es buena.
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Tabla 19

Frecuencia y porcentajes de la dimension niveles de satisfaccion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 8%
Niveles de
satisfaccion Medio 30 25%
Alto 81 68%
Total 120 100%

Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en el SPSS.

Figura 14

Resultados porcentuales de la dimension niveles de satisfaccion
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Nota. Elaboracion propia, realizados en base a los resultados obtenidos en el

SPSS
Interpretacion:

En la tabla y figura se puede observar segun el instrumento utilizado donde se aplic
a 120 usuarios que presentaron un reclamo en la oficina de Osinergmin Abancay
2022; el 8% (9) de los usuarios tienen un bajo nivel de satisfaccion del usuario, el
25% (30) de los usuarios indican que un regular nivel de satisfaccion y el 68% (81)
de los usuarios manifiestan que tienen un alto nivel de satisfaccion del usuario en
Osinergmin. Por lo que se concluye que la mayoria de los usuarios tienen un alto

nivel de satisfaccion de los usuarios de Osinergmin es buena.
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5.2 Contrastacion de Hipotesis
5.2.1 Hipotesis General

Ho: No existe una relacion positiva entre la gestion de reclamos y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de atenciéon al ciudadano de
Osinergmin, region de Apurimac, 2022.
Hi: Existe una relacion positiva entre la gestion de reclamos y la satisfaccion
de los usuarios del servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin, region de
Apurimac, 2022.
Tabla 20

Correlacion de Spearman de las variables de estudio

Gestion de Satisfaccion del

reclamos usuario
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,975%*
Spearman reclamos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Satisfaccion del ~ Coeficiente de ,975%* 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Nota. Resultados obtenidos y procesados por el SPSS.

Como muestra la tabla antes presentada se observa que P valor es igual a
0.000 < a 0.05 el cual viene a ser el nivel de significancia, por lo que no se
acepta la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi), con un nivel
de confianza del 95%, ademas es necesario precisar que existe una relacion
positiva alta entre las variables gestion de reclamos y satisfaccion del usuario
en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022;
asimismo se puede observar que la correlacion de Rho de Spearman es de

0.975 lo que significa una correlacion positiva alta entre las dos variables.
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5.2.2 Hipotesis Especifico 1
Ho: No existe una relacion positiva entre el diagndstico inicial atencién de
reclamos y la satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al cliente de
Osinergmin Abancay, 2022.
Hi: Existe una relacion positiva entre el diagnostico inicial atencion de
reclamos y la satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al cliente de

Osinergmin Abancay, 2022.

Tabla 21

Correlacion de Spearman de la dimension inicial y la variable satisfaccion

Diagnostico  Satisfaccion

Inicial del usuario
Rho de Diagnostico  Coeficiente de 1,000 ,958%*
Spearman Inicial correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Satisfaccion  Coeficiente de ,958%* 1,000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Nota. Elaboracion propia en base a resultados obtenidos y procesados por el

SPSS.

Como se muestra en la tabla se puede ver que el P valor es igual a 0.000 <a
0.05 el cual viene a ser el nivel de significancia, en ese sentido se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi), con un nivel de
confianza del 95%, es necesario precisar que existe una relacion positiva alta
entre la dimension diagndstico inicial y la variable satisfaccion de los usuarios
del servicio de atencion al cliente de Osinergmin Abancay, 2022, asimismo
se puede observar que la correlacion de Rho de Spearman es de 0.958 lo que

significa una correlacion positiva alta entre la dimension y la variable.
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5.2.3 Hipotesis Especifico 2

Ho: No existe una relacion positiva entre la identificacion de la solucion del
reclamo y la satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al ciudadano
de Osinergmin Abancay, 2022.

Hi: Existe una relacion positiva entre la identificacion de la solucion del
reclamo y la satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al ciudadano
de Osinergmin Abancay, 2022.

Tabla 22

Correlacion de Spearman de la dimension identificacion de la solucion y la

variable satisfaccion

Identificacion  Satisfaccion
de la solucion  del usuario

Rho de  Identificacion Coeficiente 1,000 ,902%*
Spearman de la solucion de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 120 120
Satisfaccion ~ Coeficiente ,902** 1,000
del usuario de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 120 120
Nota. Elaboracion propia en base a resultados obtenidos y procesados por el
SPSS.

Como se muestra en la tabla se puede ver que el P valor es igual a 0.000 <a
0.05 el cual viene a ser el nivel de significancia, en ese sentido se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi), con un nivel de
confianza del 95%, es necesario precisar que existe una relacion positiva
alta entre la dimension identificacion de la solucion del reclamo y la variable
satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al cliente de Osinergmin

Abancay, 2022; asimismo se puede observar que la correlacion de Rho de
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Spearman es de 0.902 lo que significa una correlacion positiva alta entre la
dimension y la variable.
5.2.4 Hipétesis Especifico 3
Ho: No existe una relacion positiva entre la comunicacion de la decision del
reclamo y la satisfaccion de los usuarios en el servicio de atencion al
ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022.
Hi: Existe una relacion positiva entre la comunicacion de la decision del
reclamo y la satisfaccion de los usuarios en el servicio de atencion al

ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022.

Tabla 23
Correlacion de Spearman de la dimension comunicacion de la decision y
satisfaccion
Comunicacion ~ Satisfaccion
de la decision  del usuario
Rho de Coeficiente 1,000 0,603**
Spearman Comunicacion de

de la decision  correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 120 120
Satisfaccion  Coeficiente 0,603** 1,000

del usuario de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 120 120

Nota. Elaboracion propia en base a resultados obtenidos y procesados por el
SPSS.

Como se muestra en la tabla se puede ver que el P valor es igual a 0.000 <a

0.05 el cual viene a ser el nivel de significancia, en ese sentido se rechaza la
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hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Hi), con un nivel de
confianza del 95%, es necesario precisar que existe una relacion positiva
entre la dimension comunicacion de la decision y la variable satisfaccion de
los usuarios del servicio de atencion al cliente de Osinergmin Abancay,
2022, asimismo se puede observar que la correlaciéon de Rho de Spearman
es de 0.603 lo que significa una correlacion positiva media entre la
dimension y la variable.
5.3 Discusion
La presente investigacion se respalda en los resultados que se obtuvo, las cuales fueron
alcanzados mediante encuestas virtuales, telefonicas y algunas en fisico, debido a que
los usuarios que presentaron un reclamo en Osinergmin no todos son de la ciudad de
Abancay algunos son de otras provincias y debido a que es una muestra censal se contd
con todos los datos de los usuarios para llevar de manera dptima la aplicacion de la
encuesta, y por tal motivo la participacion de las herramientas tecnologicas resultaron
provechosas para esta investigacion, donde quedo como registro el numero telefonico
de la comunicacion que se tuvo y el cual fue consignado en la data de los usuarios.
Con referencia a las limitaciones que se tuvo en la investigacion, es de precisar que en
la aplicacion del cuestionario no todos los usuarios fueron localizados rapidamente, lo
que resulto que la obtencion de la informacion sea un poco mas larga.
Es necesario hacer hincapié que los resultados hallados en esta investigaciéon no
necesariamente se asemejen a la realidad de otras instituciones, debido a que cada
institucion es diferente y las labores que realizan no se asemejan con la labor que
realiza la entidad de estudio, por ende, la gestion de reclamos difiere en cada
institucion.
En relacion a los resultados que se obtuvo con la ayuda del estadistico para el
procesamiento de datos y con la revision de las fuentes bibliograficas, se expone que
la correlacion entre la variable gestion del reclamo y la satisfaccion de los usuarios en
el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, en el cual se tiene un
nivel de confianza del 95% y Sig. de 0.000 que es menor a 0.005; por tal motivo se
rechaza la hipdtesis nula “Ho” y se acepta la hipodtesis alterna “Hi”, donde se tiene una
correlacion de Rho de Spearman de 0,975 el cual significa que existe una correlacion

positiva alta entre estas variables.
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Primero, se plante6 la hipotesis general: Donde la gestion de reclamos tiene una
relacion positiva con la satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano
en Osinergmin Abancay, 2022.

El resultado muestra una correlacion positiva alta donde segun el Rho de Spearman es
de 0, 975; el cual manifiesta que, la variable de gestion de reclamos esta relacionado
con la satisfaccion del usuario, en otras palabras, la gestion de reclamos que maneja la
institucion es muy buena por ende los usuarios estan satisfechos con el servicio
percibido.

En tal sentido se puede coincidir con Macedo (2022) que en su estudio titulado
“Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Registro Publicos sede Tarapoto - 2022 donde indica que si existe una buena gestion
de reclamos y el personal sabe explicar a los usuarios, las perspectivas de los usuarios
para poder presentar sus tramites como son los reclamos seran mas faciles de llevar
asimismo tanto la instituciéon como el usuario podran expresarse y llevar de mejor
manera estos casos. Una vez que ingrese el reclamo a la institucion incluso del primer
paso definira la satisfaccion del usuario desde el primer contacto con el usuario.
También el autor Ramos (2022) en su investigacion “gestion de reclamos y la calidad
del servicio al cliente de una entidad financiera”, manifiesta que a la medida que se
aumente los niveles de satisfaccion la institucion tendrd un mejor posicionamiento, del
mismo modo que exista un mayor control en la resolucioén de problemas y se tenga una
mejor capacidad de atencion antes las quejas, este contribuira al fortalecimiento de la
entidad, es por eso que la gestion de reclamos es fundamental poderlo manejar de
forma eficiente.

Es asi que de acuerdo con la primera hipoétesis especifica, se evidencia en base a los
resultados de la correlacion de Rho de Spearman un 0, 958 que nos sefiala que hay un
grado de correlacion positiva alta entre la dimension de diagnodstico inicial y la
satisfaccion de los usuarios en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin
Abancay,2022; esto nos sefiala que a medida que la primera impresion que viene a ser
el primer contacto con el usuario o el diagnoéstico inicial sea bueno la satisfaccion
también lo serd, asimismo es el primer paso para definir el nivel de satisfaccion del
usuario. En ese entender, se pudo observar que hay concordancia con los resultados

obtenidos por Macedo (2022), en su investigacion titulada “Gestion de reclamos y
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satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Registro Publicos sede
Tarapoto - 2022”, donde indican que el nivel de correlacion entre el registro de
reclamos que viene a ser el diagnodstico inicial se correlaciona con un 0,968 con la
satisfaccion del usuario lo que indica que hay una relacion positiva alta y el cual es
concordante con los resultados obtenidos en la presente investigacion. Asi también con
el caso de Olortegui (2021) en su estudio que lleva por titulo “Gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario en el Ministerio Publico — Fiscalia de la nacion, 20217, donde
manifiestan que el nivel de correlacion es de 0,818 entre los elementos tangibles y la
gestion de reclamos el cual corresponde a una correlacion positiva alta el cual es
concordante con los resultados hallados en este estudio.

Por otro lado, se tiene a la segunda hipotesis especifica: se evidencia en base a los
resultados de la correlacion de Rho de Spearman que es un 0, 902 que indica que existe
una correlacion positiva alta entre la dimension identificacion de la solucion del
reclamo y la satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022. Este resultado es concordante con Patricio (2021), en su
investigacion titulada “Gestion de quejas y reclamos y satisfaccion del usuario en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones La Libertad, 2020”, donde indica
que los usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de la
Region La Libertad consideran regular el servicio de atencion al usuario y en su estudio
hay un nivel de correlacion de 0,961 indicando que existe una relacion positiva alta y
es concordante con los resultados hallados en la presente investigacion, asimismo en
el caso de Garfias (2017), en su estudio “Calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente de la empresa Electro Sur Este S.A.A de la provincia de
Andahuaylas, region Apurimac — 2016 el resultado es que existe una correlacion
positiva moderada respecto a que esta empresa no brinda una buena gestiéon de
reclamos y la satisfaccion del usuario es moderada lo cual es discordante con los
resultados hallados en la presente investigacion que nos detalla que hay una
correlacion alta entre la identificacion de la solucion del reclamo y la satisfaccion del
usuario en Osinergmin.

Con referencia a la tercera hipotesis, con referencia a los resultados que se obtuvieron,
se pudo ver que la dimension de comunicacion de la decision con la satisfaccion del

usuario tiene un nivel de correlacion de Rho de Spearman de 0,603 el cual nos indica
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que tiene una correlacion positiva media. Este resultado es concordante con el autor
Macedo (2022) que en su investigacion “Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario
en la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, sede Tarapoto — 2022 los
resultados indicaron que la comunicacion de la decision es regular en 59%, bajo en
30% y alto en 11% dado que la institucion no explica bien los diferentes pasos a seguir
para seguir y falta mejorar comunicar la resolucion o respuestas de estos reclamos.
También para los autores Manzo y Villegas (2019), en su articulo cientifico
“Evaluacion de la satisfaccion del cliente de una empresa distribuidora de electricidad
del Ecuador” indican que la calidad en el servicio de atencion al cliente se fundamenta
en poder cumplir con las expectativas que ellos tienen, en ese sentido y segun la
investigacion sefialan que el 29% consideran que el tiempo de respuesta o la
comunicacion de la decision se da de manera regular , asimismo con la comunicacioén
de la decision los usuarios estan no tan satisfechos con referencia a los plazos de
atencion, en ese sentido esto es concordante con la presente investigacion.

La gestion de reclamos es muy importante para toda institucion y es un procedimiento
a la que se le tiene que dar la importancia pertinente, ya que el solo hecho de que un
usuario no este satisfecho con la atencion refleja que la institucion realiza un trabajo no
tan bueno, en ese sentido los usuarios tienen todo el derecho de presentar un reclamo y
las instituciones creadas para ser la voz de los usuarios como es el caso de Osinergmin

deben siempre buscar la mejora continua.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Primero: Se comprobd que existe una relacion positiva alta entre la gestion de
reclamos y satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano en
Osinergmin Abancay, 2022. Los analisis estadisticos evidencian que hay una
relacion significativa debido a que el resultado obtenido con el estadistico de Rho
de Spearman tiene un nivel de significancia de 0.000 y una correlacion de 0, 975.
Estos resultados demuestran que la gestion de reclamos que se maneja en
Osinergmin satisface a los usuarios.
Segundo: Se comprobd que existe una correlacion positiva alta entre la dimension
de diagnostico inicial y la satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al
ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022. Los analisis estadisticos evidencian que
hay una relacion significativa dado que el resultado obtenido con el estadistico de
Rho de Spearman tiene un nivel de significancia de 0.000 y una correlacion de 0,
958. Estos resultados demuestran que el diagnostico inicial se da de una manera
correcta, facil y sencilla de entender para el usuario por eso la satisfaccion es alta.
Tercero: Se comprob6 que existe una correlacion positiva alta entre la dimension
identificacion de la solucion y la satisfaccion del usuario en el servicio de atencién
al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022. Los analisis estadisticos evidencian
que existe una relacion significativa dado que el resultado obtenido con el
estadistico de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia de 0.000 y una
correlacion de 0, 902. Estos resultados demuestran que Osinergmin realiza una
buena identificacion de la solucion para los reclamos presentados por tal los
usuarios estan satisfechos con el avance que tiene el reclamo presentado.
Cuarto: Se comprobd que existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension comunicacion de la decision y la satisfaccion del usuario en el servicio

de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022. Los analisis estadisticos
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evidencian que existe una relacion significativa dado que el resultado obtenido con
el estadistico de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia de 0.000 y una
correlacion de 0,603. Estos resultados demuestran que la comunicacion de la
decision debe mejorar, dado que es necesario para fortalecer la satisfaccion del
usuario.

Recomendaciones

Primero: De acuerdo al objetivo general planteado que es conocer la relacion que
existe entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en el servicio de
atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022. Al confirmar la existencia de
una relacion significativa de acuerdo con el estadistico de Rho de Spearman donde
se ha obtenido con un nivel de significancia de 0.000 y una correlacion de 0, 975.
Estos resultados demuestran que la gestion de reclamos que se maneja en
Osinergmin satisface a los usuarios. Por lo cual, en primer lugar, se recomienda a
la comunidad académica para que continiien en otro nivel de estudio respecto a las
variables de estudio, por otra parte, recomendar a los funcionarios de las
instituciones, para tomar en cuenta el presente estudio y sea una fuente referencia
bibliografica para mejorar los procedimientos de toma de decisiones.

Segundo: La comprobacién de una correlacion positiva alta (Rho = 0,975; p =
0,000) entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en el servicio de
atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, pone en evidencia la relevancia del
proceso integral de atencion al reclamo como factor determinante en la percepcion
del servicio. En este sentido, se recomienda profundizar en estudios tedricos que
expliquen esta relacion desde enfoques psicosociales o de calidad del servicio, y
que permitan entender los elementos que contribuyen a una experiencia positiva del
usuario.

Tercero: La relacion significativa y positiva entre la identificacion de la solucion
y la satisfacciéon (Rho = 0,902; p = 0,000) indica que los usuarios valoran una
respuesta eficaz a sus reclamos. Se recomienda realizar estudios cualitativos que
exploren como los ciudadanos perciben la “calidad” de la solucién identificada y
qué aspectos influyen en la construccion de esa percepcion (por ejemplo, tiempo de

respuesta, explicacion técnica, o empatia del personal).
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Cuarto: A pesar de que existe una correlacion positiva y significativa entre la
comunicacion de la decision y la satisfaccion (Rho = 0,603; p = 0,000), el nivel
moderado de dicha relacion evidencia una oportunidad de mejora. Por ello, se
recomienda fomentar investigaciones que analicen en profundidad las précticas
comunicativas institucionales, especialmente en cuanto a lenguaje utilizado,
tiempos de notificacion, y mecanismos de retroalimentacion, ya que estos aspectos

pueden estar limitando el impacto positivo de la gestion.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIO INDICADORES METODOLOGIA
NES

PG: (De qué manera la OG: Conocer la relacion HG: Existe una relacion D1: Comunicacion Inicial - Tipo de Investigacion
gestion de reclamos se que existe entre la gestion positiva entre la gestion de Diagnéstico Recepcion del reclamo Investigacion Basica
relaciona con la satisfaccion de  reclamos y la reclamos y la satisfaccion de Inicial Seguimiento del reclamo - Nivel de Investigacion
del usuario en el servicio de satisfaccion del usuario en los usuarios del servicio de Acuse de recibo del reclamo Descriptivo -Correlacional
atencion al ciudadano de el servicio de atencion al atenciéon al ciudadano de V.1. - Diseiio de investigacion
Osinergmin Abancay, 20227 ciudadano de Osinergmin Osinergmin, region de Gestion de D2: Evaluacion inicial del reclamo No experimental transversal

Abancay, 2022. Apurimac, 2022. Reclamos Identificacio Investigacion el reclamo - Poblacion
PE1l:+ ;De qué manera se OEl:+ Determinar la HE1l:+ Existe unarelacion n de la Respuesta del reclamo 120 usuarios
relaciona el diagndstico inicial ~ relacidon que existe entre el positiva entre el diagnostico solucion - Muestra
de reclamos con la diagndstico inicial de inicial atencién de reclamos D3: Comunicacion de la decision Se trabajarda con la muestra
satisfaccion de los usuarios reclamos y la satisfaccion y la satisfaccion de los Comunicaci Cierre del reclamo censal, ya que toda la poblacién
del servicio de atencion al de los usuarios del servicio usuarios del servicio de on de la sera encuestada.
ciudadano de Osinergmin, de atencion al ciudadano atencion al cliente de decision. - Técnicas de Recoleccion de
Abancay 2022? de Osinergmin Abancay, Osinergmin Abancay, 2022. Datos

2022. HE2: Existe una relacion D1: Percepci(’)n del usuario Encuesta
PE2:+ ;De qué manera se OE2:+ Determinar la positiva entre la Rendimient Primera impresion Disefio documental
relaciona la identificacién de relacion que existe entre la  identificacion de la solucion o Percibido Procedimiento de atencion - Instrumento
la solucién del reclamo con la  identificacion de la  del reclamo y la satisfaccion Cuestionario
satisfacci.(')r_l de los usqarios sol_uci(')n_flel reclamo y la  de los u§}1arios _del servicio D2: Promesa del beneficio del Recoleccion de datos
dF:I servicio de atepmon gl satlsfgccmn de. . los de .atenc10‘n al ciudadano de v.2, Expectativa servicio - Presupuesto
ciudadano de Osinergmin usuarios del servicio de Osinergmin Abancay, 2022.  Satisfacciéon de S Calidad de servicio S/ 7,140.00
Abancay, 2022? ate.ncu')n 2.11 ciudadano de HE3 « Existeunarelacion ysuarios. Intereses del usuario

Osinergmin Abancay, positiva entre la
PE3:_' (De qué manera se 2022. _ comunicacion de la.decis.i(:)n D3: Insatisfaccion
relacu?n_a’ la comunicaciéon de 0E3_:,- Determmar la  del reclamo y la satlsfacglqn Niveles de Satisfaccion
la decision del reclamo con la  relacion que existe entre la  de los usuarios en el servicio Satisfaccién Complacencia

satisfaccion de los usuarios
del servicio de atencion al
ciudadano de Osinergmin
Abancay, 2022

comunicacion de la
decision y la satisfaccion
de los wusuarios en el
servicio de atencion al
ciudadano de Osinergmin
Abancay, 2022.

de atencién al ciudadano de
Osinergmin Abancay,2022.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
Estimado usuario, el presente cuestionario forma parte de la investigacion que tiene el

proposito de recoger informacion para conocer la relacion que existe entre la gestion de reclamos
y la satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay,
2022. Todo esto con fines netamente académicos, en ese sentido agradeceré responder las preguntas

y de antemano agradezco su participacion en la presente investigacion.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y responda con un aspa (X) la respuesta

que viera por conveniente.

I: DATOS

Género: Masculino () Femenino ( )

II: INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
®
s o
£
= w2
s| 2|8 @ é
=) 7 > 7
Z| 1S l<|8 |3
ITEMS

VARIABLE N° 1: GESTION DE RECLAMOS
Dimension: Diagnéstico Inicial

1 | Considera Ud. que la explicacion inicial que le da la institucion
es entendible.

2 | Considera que, al presentar su reclamo, la institucion le ha
brindado una adecuada informacion.

3 | La institucion le ha mantenido informado con respecto al
reclamo que usted realizo.

4 | El personal de la instituciéon cumple con notificarle en el plazo
establecido la recepcion de su reclamo.

MICAELA BASTIDAS
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Dimension: Identificacion de la solucion

5 La institucion cumple con informarle como se realiza la
evaluacién de su reclamo.

6 | La institucion cumple adecuadamente con el proceso de
investigacion de su reclamo

7 | Considera que la institucion resuelve el reclamo de manera
imparcial y en base a una buena investigacion.
Dimensién: Comunicacion de la decision

8 | Considera que la institucion brinda la respuesta de la
investigacion del reclamo dentro del plazo establecido.

9 | Considera que la decision final que brinda la institucion
respecto al reclamo es justa y correcta.

VARIABLE N° 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension: Rendimiento Percibido

10 | Considera que los trabajadores de Osinergmin — Apurimac
tienen la predisposicion de orientar y ayudar.

11 | Considera adecuado la capacidad de respuesta de los
trabajadores de Osinergmin Apurimac

12 | Considera que el procedimiento de atencion de

Osinergmin es clara y sencilla.

Dimension: Expectativas

13 | Considera que la atenciéon que brindan los trabajadores de
Osinergmin cumple con sus expectativas.
14 | Considera Ud. que los trabajadores de Osinergmin inspiran
confianza al atender a los usuarios que presentaron su reclamo.
15 | Cree Ud. que los trabajadores de Osinergmin se preocupan por
los intereses del usuario

Dimension: Niveles de satisfaccion

16 | Considera que la experiencia de atencion que brinda
Osinergmin es enfocada en dar un buen servicio.

17 | Considera que Osinergmin brinda la respuesta final del reclamo
en base a una investigacion conforme a las normas establecidas.

18 | Considera que la experiencia de presentar un reclamo es
sencilla y se cumple dentro de los plazos establecidos.

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 3: Validacion de instrumentos
EICHA DE VALIDACION
Datos del Experto Me3e . Mada 'KPC«MUQ dame 13 endezy

Titulo de fa Investigacion : Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en el servicio de
atencién al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022

Objeto de la investigacion : Conocer la relacién que existe entre la gestién de reclamos y la
' satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022

Unidad de andlisis 1 Usuarios que presentaron un reclamo en Osinergmin- Abancay.
Investigador : Bach. Pamela Huaraca Huaman
Instrumento : Cuestionario
N° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 2 |3 4 |5

01 Operacionalizacién de las variables Metodologia X

02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X

03 | Cantidad de reactivos para medir variable Suficiencia X

04 | Basados en aspectos tedricos de la variable | Consistencia X
05 Expresado en hechos perceptibles Objetividad x
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 Formulado con lenguaje apropiado Claridad Y
08 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia Actualidad X
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a b |c d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C= (a+b+c+d+e)/50 = {1gs 30) [50z0.92 292

NOTA: £l instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado por los
tres expertos es > 70%

Abancay, ..1%.... de ma:}o 2023

MICAELA BASTIDAS
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FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto : (DFLU?SKPO“’aS/D“a”J
Titulo de la Investigacion : Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en el servicio de
atencién al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022
Objeto de la investigacion : Conocer la relacidn que existe entre la gestion de reclamos y la

satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022

Unidad de analisis : Usuarios que presentaron un reclamo en Osinergmin- Abancay.
Investigador : Bach. Pamela Huaraca Huaman
Instrumento : Cuestionario
N° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 2 |3 4 |5
01 | Operacionalizacién de las variables Metodologia X
02 Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir variable Suficiencia X
04 Basados en aspectos tedricos de la variable Consistencia :
05 Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia Actualidad ¥
09 Muestra una organizacion légica Organizacion K
10 | Calidad de instrucciones Calidad ¥
TOTAL _ a b |c d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C= (a+b+c+d+e)/50 = (3420*‘20) I50= 0.86= 86 %

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado por los
tres expertos es 2 70%

DOCENTE
-~ Firmay sello del experto

MICAELA BASTIDAS
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F VA »
. < ; N z_
Datos del Experto g mﬁ*' Adm...dose. Carlos Vilca grvac
Titulo de la Investigacion : Gestidn de reclamos y satisfaccion del usuario en el servicio de
atencion al ciudadano de Osinergmin Abancay, 2022
Objeto de la investigacion : Conocer la relacién que existe entre la gestion de reclamos y la
satisfaccion del usuario en el servicio de atencion al ciudadano de
Osinergmin Abancay, 2022
Unidad de andlisis : Usuarios que presentaron un reclamo en Osinergmin- Abancay.
Investigador : Bach. Pamela Huaraca Huaman
Instrumento : Cuestionario
N° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 2 |3 4 |5
01 | Operacionalizacion de las variables Metodologia e
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 Cantidad de reactivos para medir variable Suficiencia X
04 Basados en aspectos tedricos de la variable Consistencia Y
05 Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 Formulado con lenguaje apropiado Claridad %
08 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia Actualidad X
09 Muestra una organizacion légica Organizacion X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a b {c d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C= (a+b+c+d+e)/50 = (6424t 10)]502.0.30+ 86%

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado por los
tres expertos es 2 70%

Abancay, .23.... de.MAYS........... 2023

Firma y sello del experto

MICAELA BASTIDAS

ACICNAL

e
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Anexo 4: Tabulacion del instrumento
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Anexo 5. Resultados por dimension — procesamiento SPS
DI
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 6,00 3 2,5 2,5 2,5
11,00 6 5,0 5,0 7,5
13,00 3 2,5 2,5 10,0
14,00 30 25,0 25,0 35,0
15,00 6 5,0 5,0 40,0
16,00 21 17,5 17,5 57,5
18,00 30 25,0 25,0 82,5
19,00 21 17,5 17,5 100,0
Total 120 100,0 100,0
IS
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido 6,00 3 2,5 2,5 2,5
9,00 12 10,0 10,0 12,5
10,00 6 5,0 5,0 17,5
11,00 24 20,0 20,0 37,5
12,00 24 20,0 20,0 57,5
13,00 51 425 425 100,0
Total 120 100,0 100,0
CD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido 5,00 9 75 7.5 75
6,00 9 7,5 7,5 15,0
7,00 66 55,0 55,0 70,0
8,00 12 10,0 10,0 80,0
9,00 21 17,5 17,5 97,5
10,00 3 2,5 2,5 100,0
Total 120 100,0 100,0
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VIGR
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 17,00 3 2,5 2,5 2,5
25,00 3 2,5 2,5 5,0
27,00 3 2,5 2,5 7,5
28,00 3 2,5 2,5 10,0
31,00 3 2,5 2,5 12,5
32,00 30 25,0 25,0 37,5
34,00 9 7,5 7,5 45,0
35,00 15 12,5 12,5 57,5
38,00 27 22,5 22,5 80,0
41,00 24 20,0 20,0 100,0
Total 120 100,0 100,0
RP
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 6,00 3 2,5 2,5 2,5
8,00 3 2,5 2,5 5,0
9,00 9 7,5 7,5 12,5
10,00 9 7,5 7,5 20,0
11,00 24 20,0 20,0 40,0
12,00 42 35,0 35,0 75,0
13,00 30 25,0 25,0 100,0
Total 120 100,0 100,0
EX
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 4,00 3 2,5 2,5 2,5
8,00 3 2,5 2,5 5,0
9,00 6 5,0 5,0 10,0
10,00 12 10,0 10,0 20,0
11,00 9 7,5 7,5 27,5
12,00 36 30,0 30,0 57,5
13,00 48 40,0 40,0 97,5
14,00 3 2,5 2,5 100,0
Total 120 100,0 100,0
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido 5,00 3 2,5 2,5 2,5
7,00 6 5,0 5,0 7,5
10,00 9 7,5 7,5 15,0
11,00 21 17,5 17,5 32,5
12,00 36 30,0 30,0 62,5
13,00 39 32,5 32,5 95,0
14,00 6 5,0 5,0 100,0
Total 120 100,0 100,0
V2SU
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 15,00 3 2,5 2,5 2,5
24,00 6 5,0 5,0 7,5
31,00 6 5,0 5,0 12,5
32,00 12 10,0 10,0 22,5
33,00 9 7,5 7,5 30,0
34,00 3 2,5 2,5 32,5
35,00 9 7,5 7,5 40,0
36,00 6 5,0 5,0 45,0
37,00 42 35,0 35,0 80,0
39,00 24 20,0 20,0 100,0
Total 120 100,0 100,0
Estadisticos
DI IS CD V1GR RP EX NS V2SU
N Valido 120 120 120 120 120 120 120 120
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Mediana 16,0000 12,0000 7,0000 35,0000 12,0000 12,0000 12,0000 37,0000
Minimo 6,00 6,00 5,00 17,00 6,00 4,00 5,00 15,00
Maéximo 19,00 13,00 10,00 41,00 13,00 14,00 14,00 39,00
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