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RESUMEN

Lograr brindar el mejor servicio percibido se ha vuelto, hoy en dia, uno de los principales
pilares de las organizaciones; la demanda constante por no sélo obtener un producto o bien
de calidad sino una experiencia de bienestar total con la obtencion de este, es parte de la
estrategia diaria de mejora de las empresas, es en ese sentido que la presente tesis busca
determinar el vinculo que existe entre la gestion de las reclamaciones y la calidad del
servicio en el area de atencidn al cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C, para lo cual
se contempla para la variable gestién de las reclamaciones las dimensiones: proceso,
capacitacién y canal, y para la variable calidad del servicio las dimensiones: servicio,
infraestructura y satisfaccion. En virtud del propdsito de la presente tesis, se emplea un
enfoque metodoldgico cuantitativo no experimental, correlacional y se utiliza la encuesta, el
area de atenciodn al cliente estd compuesta por 55 trabajadores, a los cuales se les aplico el
instrumento de recoleccion de informacion, mediante el valor de Rho Spearman= 0,765
(correlacion directa) y el significado bilateral obtenido 0,000 se determiné la relacién que
existe entre las variables estudiadas; finalmente, tomando como base el vinculo que existe
entre las variables de estudio, se concluyd que, al optimizar los procesos y procedimientos

de atencion en el area estudiada, se incurriria en una menor cantidad de reclamos.

Palabras clave: reclamaciones, calidad del servicio, satisfaccidn, optimizacién de

procesos, capacitacion.
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ABSTRACT

Achieving the best perceived service has become, today, one of the main pillars of
organizations; The constant demand for not only obtaining a quality product or good, but
also a total well-being experience with obtaining it, is part of the daily improvement strategy
of companies, it is in this sense that the present thesis has as a general objective to
determine the relationship that exists between the management of claims and the quality of
service in the customer service area of the company Unna Transporte S.A.C., for which the
first variable dimensions: process, training and channel, and for the variable Service quality
the dimensions: service, infrastructure and satisfaction. By virtue of the purpose of this
thesis, a non-experimental quantitative methodological approach is used, with a type of
correlational research and, as a data collection technique, the survey is used; likewise, the
customer service area is made up of 55 workers, to whom the information collection
instrument was applied, using the value of Rho Spearman= 0.765 (direct correlation) and
the bilateral meaning obtained 0.000 will extend the relationship that exists between the
variables studied; Finally, based on the relationship between the variables under analysis, it
was concluded that by optimizing the care processes and procedures in the studied area,
fewer claims would be incurred.

Keywords: complaints, service quality, satisfaction, process optimization, training.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es materia de investigacidon constante en diversos estudios,
pues conociendo a profundidad dicho concepto, las organizaciones logran establecer
indicadores para medir el grado éptimo de atencidon que deben ofrecer a sus comensales,
con el propdsito de alcanzar la fidelizacidn de estos, quienes cada dia son mas exigentes en
sus requerimientos y solicitudes. Asimismo, la presencia de un reclamo o una queja es una
alerta latente para las organizaciones que buscan, de alguna forma, reducirlos a la minima
expresion en la opinién de los usuarios.

Se planted como meta general determinar el vinculo existente entre la gestion de las
reclamaciones y la calidad del servicio en el drea de atencion al cliente de la empresa Unna
Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021, para lo cual se ha considerado 05
capitulos a desarrollar, los cuales se detallan:

Capitulo I: Denominado planteamiento del problema, en este capitulo se expondra la
realidad problematica por la cual se ha considerado desarrollar la presente investigacion.
Permitird conocer el problema general y los problemas especificos, asi mismo, se establece
la justificacion de la tesis, tanto tedrica, practica, metodolégica como social, lo cual pone en
evidencia la importancia de realizar la investigacidn. Se mencionan las limitaciones que se
presentaron y la forma en cémo fue posible sobrellevar estas.

Capitulo II: Denominado marco tedrico, permite conocer la posicién y opinién de
investigaciones precedentes sobre el tema de la investigacion mediante los antecedentes
del pais y extranjeros, asi mismo, a través de las bases tedricas poder conceptualizar las
denominaciones que se desarrollaran en la investigacion. Se plantea el objetivo general y

especifico de la tesis, asi como también la hipdtesis general y especifica.
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Capitulo Ill: Denominado disefio metodoldgico, permite conocer el instrumento de
recoleccidn de datos utilizado, asi mismo, conocer su vialidad y confiabilidad en la
aplicacion. Expone el disefio, tipo, enfoque y poblacidn de la tesis, asi como la
operacionalizacion de cada variable a estudiar. Finalmente contempla los aspectos éticos de
la tesis.

Capitulo IV: Denominado resultados, nos muestra el efecto de nuestra tesis a través
de la estadistica y el procesamiento de datos aplicados a la investigacion, ello permitira
validar la hipétesis general y especifica planteada.

Capitulo V: Denominado Discusién, conclusiones y recomendaciones, en el capitulo
final se busca validar o debatir el planteamiento de investigaciones previas sobre el tema de
la investigacion, asi mismo resumir los hallazgos ubicados a lo largo de la tesis y sugerir
mejoras para la empresa, en virtud a lo investigado.

Para dicho fin, se adoptd la encuesta como técnica de recoleccidn de datos, a través
de la cual fue posible conocer el vinculo que existe entre las variables. Por otra parte, se
aplicé la correlacién rho de Spearman, en aras de conocer el grado de relacidon que existe,
asi como la aceptacién o descarte de la hipdtesis general y las hipdtesis especificas

planteadas.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

14

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se busca abordar todos los parametros referidos al problema a
investigar, ello con el objetivo de poder conocer la problematica actual, su estado, y el
impacto que esta generando dicho problema en la sociedad; para asi con ello poder conocer

a profundidad la razén de haber escogido la problematica a estudiar.

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La economia global y los desafios actuales han llevado a las organizaciones a
actualizar sus objetivos generales hacia una mayor excelencia, lo que se refleja en mejoras
en sus procesos y procedimientos. Esta transformacion continua esta estrechamente
relacionada con el nivel de formacion que tiene el personal, la forma en que satisface las
necesidades y se comunica con los clientes. De igual manera, se crean expectativas en el
clientey, con ello, un interés por el producto o servicio ofrecido.

Para dar cuenta de la calidad del servicio obtenido, es posible sefialar que existen
muchas métricas que los clientes reconocen en la empresa: la confianza, el compromiso, la
responsabilidad y la adaptabilidad. Asimismo, se recurre a la tecnologia para brindar
soluciones rapidas y eficientes (Sdenz, 2021). En virtud de ello, se puede interpretar que la
clave de la calidad del servicio estd directamente orientada a la creacién de un valor
diferenciado que pueda distinguirse y sobresalir por encima de la competencia (Ganga et al.,
2019).

En el escenario de transporte, cada vez mdas competitivo, cambiante y demandante,
las organizaciones deben buscar la formula para permanecer vigentes, sostenibles y

rentables en el tiempo. En efecto, el hecho de proporcionar un servicio que pueda
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reconocerse como eficiente y de gran calidad se vuelve una tarea de caracter esencial para
las companiias que esperan sostenerse en el tiempo.

Actualmente, Latinoamérica alberga aproximadamente el 62 % de la demanda de
buses de rapido transito, esto es, un sistema de transporte concentrado constituido por
autobuses. De acuerdo con el informe publicado por la Unidn Internacional de Transporte
Publico (UITP) en 2014, las nueve ciudades latinoamericanas que se destacan son: Santiago
de Chile, Caracas, Bogota, Buenos Aires, Rio de Janeiro, Sao Paulo, Ciudad de México vy, por
supuesto, Lima, ocupando el puesto 44. En dicho estudio se evaluaron variables como la
puntualidad en el horario, la eficiencia del servicio, la informacién y cémo se traducia para
gue el cliente pudiera conocer sus respectivos horarios, el tiempo de espera del bus, entre
otros aspectos.

El sistema de transporte urbano en Lima Metropolitana (LM) y el Callao requiere de
una reestructuraciéon y modernizacion desde hace un buen tiempo. La constante
aglomeracion, la informalidad y el desorden hicieron que el servicio perdiera notable calidad
en el tiempo; sin embargo, de acuerdo con las memorias de la empresa Unna Transporte
S.A.C. (2019), la cual tiene a cargo el proyecto de la linea 1 del metro de Lima, las mejoras
presentadas en dicho periodo permitieron duplicar satisfactoriamente el nimero de
pasajeros atendidos. En concordancia con la empresa, durante el dia de mayor afluencia del
ano, se pasa de movilizar a 385 000 pasajeros al dia a 692 000 aproximadamente. Esa cifra
relacionada con la operacion permitio identificar el progreso en la calidad de experiencia de
mas peruanos durante el 2019.

Para el afio 2020, el reto fue distinto y mayor con la aparicion de la pandemia por
COVID-19, lo que condujo a la organizacion a replantearse cdmo seguir brindando un

servicio 6ptimo, salvaguardando la salud de colaboradores y pasajeros que usan el servicio
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diariamente. Esta dificil situacién se tradujo en la recepcion de reclamos originados en el
Area de Atencidn al Cliente, teniendo como respuesta a la crisis sanitaria una demanda
mucho mas sensible y preocupada por su bienestar total.

Los usuarios del transporte Linea 1 contemplaban muchos mas factores en su
analisis de percepcidén de un correcto servicio ofrecido por la empresa; la pandemia logré
infundir panico y miedo en su dia a dia, en ese sentido cualquier escenario que se les
presentara como una posible amenaza iba a ser un causante directo de una presencia de un
reclamo o queja por parte de estos. Desde las estructuras poco ambientadas y ventiladas
para poder transportar a una poblacidn acongojada, hasta el tino en la oportuna respuesta
ofrecida a las consultas realizadas por los pasajeros.

Los reclamos recibidos y relacionados con la atencién al cliente denotan factores
importantes de analisis, con el fin de tener la capacidad de sostener un progreso en la
calidad comprendida por el usuario, frente al escenario sanitario presentado. Lo que antes
era previsible, a partir del 2020 dejé de serlo, puesto que dicha problematica generd un

punto algido en la organizacién.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

éExiste relacién entre la gestidon de las reclamaciones y la calidad del servicio en el
Area de Atencién al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima
(Peru), 20217
1.2.2 Problemas especificos

éExiste relacién entre el proceso y la calidad del servicio en el Area de Atencién al

Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021?
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éExiste relacién entre la capacitacion y la calidad del servicio en el Area de Atencién
al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021?
éExiste relacién entre el canal y la calidad del servicio en el Area de Atencién al

Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021?

1.3 Justificacidn de la investigacion

1.3.1 Justificacion tedrica

El objetivo principal de esta tesis consiste en generar un debate académico a partir
de los resultados obtenidos, con el fin de confrontar diversas teorias y aportar a la literatura
cientifica en el campo de la administracién. En particular, se estudian dos variables
relevantes en esta area: la gestién de reclamaciones y la calidad del servicio. El estudio de la
primera variable permitira actualizar las investigaciones previas en torno a la calidad del
servicio. Los hallazgos de esta investigacion seran de gran valor para el mundo empresarial,
dado que los escenarios descritos no se limitan exclusivamente al sector del transporte, sino
gue se replican en multiples rubros. Es fundamental analizar cuales son las caracteristicas
gue los usuarios consideran al expresar su opinidon sobre la experiencia que han tenido con

el servicio.

1.3.2 Justificacidn practica

Se buscd recopilar datos, informacidn y experiencias para analizar, comprender y
concluir sobre cémo la gestién adecuada y oportuna de las reclamaciones puede mejorar la
calidad percibida del servicio en la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima
(Peru), en beneficio de sus usuarios y trabajadores del area de atencion al cliente. El estudio
se enfoca en identificar los cuellos de botella en el servicio y proponer mejoras orientadas al

usuario para optimizar el servicio. Este enfoque es relevante para el sector empresarial en
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general, ya que los desafios identificados y las soluciones propuestas podrian aplicarse a

otros sectores que enfrentan problemas similares.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

Se buscd profundizar en el conocimiento de dos variables fundamentales en el
ambito del transporte publico: la gestidn de las reclamaciones y la calidad del servicio. Se
aplicé un enfoque riguroso que incluyé el uso de herramientas técnicas y estadisticas para
obtener datos precisos y confiables. El método de investigacién empleado fue el hipotético-
deductivo, que permitié establecer explicaciones para las situaciones concretas planteadas
en las hipdtesis. Asimismo, se opté por el cuestionario como método de recojo de datos,
considerando que es una técnica probada y confiable para conocer la realidad de la

situacion estudiada.

1.3.4 Justificacion social

La tesis representa un aporte a la sociedad, toda vez que se propuso hallary
entender de qué manera impacta la gestion adecuada de una queja frente a la calidad del
servicio que se percibe en el ambito de atenciones a los clientes de la empresa Unna
Transporte S.A.C. - Linea 1. Esto ultimo, teniendo en cuenta que es un drea sumamente
conectada con el usuario y todos los dias se presentan casuisticas de reclamos por parte del
servicio general ofrecido.

La organizacién maneja un servicio al que accede gran parte de la poblacién
peruana, en ese sentido, es indispensable poder conocer la manera en que afrontan las
contingencias que se presentan diariamente, cdmo esto repercute en la satisfaccidon de los
usuarios, y cual es el progreso continuo de la gestion de la calidad que posee la empresa en

beneficio de sus clientes.
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1.4 Limitaciones de la investigacion

La tesis estuvo limitada por el estado de emergencia sanitaria decretado a nivel
nacional, lo cual dificultd, en cierto grado, la recopilacién de informacion especifica,
considerando que los servicios de la organizacidon se brindan al usuario de manera directa,
por lo que la exposicidn frente al virus denominado SARS-CoV-2 (COVID-19) fue alta. Sin
embargo, y a pesar de la situacidn, se buscd, mediante la ayuda de herramientas virtuales y
la tecnologia, poder obtener la mayor cantidad de informacion relevante posible, asi mismo,
fue de gran ayuda el que una de las tesistas trabajase directamente en coordinacién con el
area estudiada.

Por otro lado, siendo que la herramienta se aplicé al equipo humano que conforma
el drea estudiada, el mismo se mostré ligeramente desconfiado de la tesis, puesto que
buscamos evaluar diversos puntos de la atencion que se ofrece, sin embargo, luego de una
explicacidn amplia del objetivo de la tesis y lo que se busca evidenciar, propiciando siempre
la mejora de sus procesos y la atencidn que se ofrece y percibe, es que se logré sobrepasar

dicha barrera.

1.5 Viabilidad de la investigacion

De acuerdo con las limitaciones mencionadas previamente, se considerd viable
realizar la investigacion sin mayor problema, puesto que hubo acceso directo a la
informacidén idénea y necesaria de la empresa Unna Transporte S.A.C.- Linea 1 en relacién
con la problematica a investigar, gracias a una tesista que trabaja en la organizacion,
facilitando el acceso a informacidén clave. Asimismo, se guardaron todos los protocolos

sanitarios necesarios.
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Por otro lado, se emplearon diferentes tipos de recursos para implementar con éxito
la experiencia cientifica, incluyendo los materiales, las personas y la economia o las finanzas,
entre otros. En otros contextos, incluso el tiempo y la informacidn disponibles pueden verse
COMO Un recurso necesario para una investigacion. Por lo tanto, en ciencia, debe haber un
equilibrio entre la relevancia de lo que se esta estudiando y la viabilidad de los
experimentos que se deben realizar. Con estas apreciaciones, se afirma que el presente
estudio es viable, en ese sentido, se puede investigar sin ningln problema para concretar

con éxito la investigacion, recalcando que existe accesibilidad directa a la informacidn.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se busca obtener todos los conocimientos tedricos posibles y
disponibles sobre la problematica escogida, asi mismo las variables a estudiar. Permite
poder analizar diversos conceptos previamente estudiados para tener informacidn relevante

del tema.

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Oyedokun (2018), en su tesis para conocer el resultado de la gestion de reclamos y
su relacion con la rentabilidad generada en las aseguradoras en Nigeria, tomd como
muestra 02 compafiias aleatorias, de una poblacion de 25 aseguradoras, el disefio de su
estudio fue factorial ex post facto, en virtud de basarse en antecedentes conocidos de las
compaiiias de seguros, las mismas que no solian contar con la mejor reputacién al momento
de mostrar efectividad en dar solucién a un reclamo. Como consecuencia se pudo
determinar y evidenciar que por cada reclamo recibido incrementaba las pérdidas en las
entidades, siendo esto se concluyé una correlacion directa entre las pérdidas y los reclamos
recibidos considerando poder mejorar su gestién de reclamaciones para asi decrecer el
indice de reclamos y evitar pérdidas en la rentabilidad y la percepcién del cliente.

Gdémez (2019) en su estudio con metodologia de alcance descriptivo mediante la
técnica de observacién para evidenciar la realidad de la organizacién; en la empresa Dahen,
Ecuador; propone un procedimiento de gestién de la calidad enfocado en 02 normas
internacionales, la cual habla del tratamiento de las quejas de los clientes y la siguiente
orientada a la mejora de los procedimientos establecidos en las empresas. Mediante la

entrevista al gerente del negocio y el balotario a una muestra de 230 clientes de la empresa
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evidenciod una falta de fidelizacion en los usuarios, asi mismo la principal causa de
insatisfaccion se daba por errores en el despacho del pedido.

Rivera (2019), en su tesis referente a la calidad y la satisfaccidn de los usuarios de la
entidad Greenandes Ecuador, tuvo como meta conocer el grado de vinculacién que existia
entre las variables mencionadas, para lo cual desarrolld una investigacién cuantitativa, bajo
un método descriptivo y deductivo, considerando el modelo Servqual. Se aplicé una
encuesta a 180 clientes, la cual arrojé que la percepcion de calidad ofertada por la empresa
estd muy por debajo de las altas expectativas que tienen sus clientes. Asi mismo, mediante
el coeficiente de correlacion Spearman de .457, se evidencio un vinculo positivo entre las
variables estudiadas, siendo esto se rechazd la hipdtesis nula y se acepté la alternativa.

Quito (2020), en su investigacion sobre el grado de complacencia del usuario en el
transporte urbano de la ciudad de Loja, Ecuador, planteé como objetivo conocer el grado de
complacencia que tenian los usuarios del transporte publico en dicho territorio. Utilizé la
metodologia cuantitativa aplicada al modelo Service Performance (Servperf), con el fin de
conocer y estudiar los elementos clave para la investigacidn: los tangibles, la calidad de
respuesta, la confiabilidad y seguridad. Se utilizé la encuesta con 22 preguntas, como
resultado se observé que los usuarios aceptan estar parcialmente conformes con el servicio
prestado por las compafiias de transporte publico. Asimismo, evidencid que existia pleno
vinculo entre la calidad en la solucién y respuesta brindada a cada caso.

Silva et al. (2021), en su investigacion a una empresa comercial en México, buscaron
conocer el vinculo que existe entre la variable calidad y la satisfaccién del cliente, para lo
cual se utilizé el coeficiente de correlacion de Rho Spearman, asi mismo el modelo
SERVQUAL en base a 22 consultas relacionadas a la percepcién del usuario. De los

resultados se observd un vinculo altamente significativo y fuerte de las variables estudiadas
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(r=0.820), es en ese sentido que se interpretd que, mediante una mayor y mejor atencion
en la calidad del servicio ofrecido la lealtad del usuario incrementaria, asi como la

satisfaccion que le produce el servicio de la empresa.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Considerando el estudio realizado por Huaita (2018) dicha investigacion tuvo como
meta evidenciar el vinculo que existe entre la gestién de la queja y la satisfaccidon del cliente
en la Direccidn el Trabajo, en Tarapoto. Disefio correlacional, con una muestra de 80
usuarios de los servicios de dicha direccion a los cuales se les aplicé el balotario, como
instrumento de recogida de datos, luego de validar la resultante obtenida, mediante el
sistema SPSS, se logré probar la relacidén que existia, el coeficiente de correlacién fue ,746
sefialando correlacién positiva alta.

Sosa (2019), en su investigacion sobre la atencidn de las empresas de energia a las
guejas de los clientes, se propuso determinar la relacidn existente entre la estrategia de
gestidn y el nivel de atencidn a las quejas de los usuarios de la entidad eléctrica
Electronoroeste S.A., en Sullana; presentando la hipétesis general lo siguiente: “la estrategia
de gestidn esta significativamente vinculada con la atencién a las quejas de los usuarios de
la empresa eléctrica Electronoroeste S.A. en la Unidad Sullana —2018”. Desarrollé un
estudio descriptivo transversal de correlacién. La muestra fueron 245 usuarios que
presentaron denuncias y que visitaron las oficinas de ENOSA Sullana durante los meses de
octubre y noviembre a los cuales se les realizé la encuesta. Los datos recopilados se
procesaron estadisticamente en la base de data Excel, SPSS v. 20 evidenciando la relacién de
la planificacion de la estrategia de gestién y el manejo de quejas, lo que permitid aceptar la

hipdtesis de investigacién planteada.
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Huaman (2019), se propuso constatar el vinculo existente entre la calidad obtenida y
la gestion del mantenimiento, contemplando variables como, por ejemplo, la gestién, la
calidad, el servicio y el mantenimiento en la Universidad Nacional del Callao. Se aplicé la
conclusién hipotética y el método cuantitativo. La muestra fueron 104 operadores del Area
de Administracién Central y del Area de Administrativos de la universidad. Como
instrumentos de medicion se disefiaron dos encuestas, las cuales se validaron de acuerdo a
su confiabilidad con el alfa de Cronbach. De dicha investigacion se concluyé que existe un
enlace revelador entre las variables mencionadas en la universidad. En ese sentido, se
sefialé una correlacion complementaria moderada, por lo que, si se mejora la regulacién del
mantenimiento generado, la calidad del servicio también obtendra un mejoramiento alto.

Para Basilio y Sdnchez (2020), en su investigacion sobre el tratamiento de las quejas
y la complacencia del cliente en una entidad financiera en Trujillo, el determinar el nivel de
relacidn que tienen las variables mencionadas significa un hecho vital siendo que permite
conocer mediante una clasificacién ordenada de dimensiones como principio de
orientacién, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, el grado de conexiény
correlacién entre estas. La investigacion tuvo un disefio no experimental de corte
transversal, tomando en consideracién una muestra de 169 clientes de la entidad financiera,
de dicha investigacidn se evidencio un vinculo significativo entre ellas.

De acuerdo a Cordova y Vela (2022) en su investigacién para conocer el vinculo entre
la calidad del servicio que se ofrece vy la satisfaccion que sienten los usuarios de la empresa
Open Market, en Tarapoto se buscd indentificar el nivel de vinculo de ambas, para lo cual
mediante una muestra de 115 personas a las cuales se le aplicé la técnica del cuestionario se
demostrd que el 79.13% de los usuarios percibian una apropiada calidad en los servicios que

recibian, asi mismo se evidencid que el 80.87% presentd un grado de satisfaccién regular. En
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ese sentido quedo establecido que las dimensiones estudiadas se relacionan de manera
significativa una con otra. Se alcanzé un Rho de Spearman de 0.576 lo que indicaba una

correlacién positiva moderada.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 \Variable l. Gestion de las reclamaciones

Para Garcia (2014), la gestion de un problema o una queja estd enfocado en un
concepto de devolucién de confianza del usuario, el cual en una primera instancia se llevd
una impresion negativa a razén de un servicio o producto que recibié. En ese sentido, se
buscé accionar sobre ello para prevenir y corregir la situacién de malestar provocada.

De acuerdo con el ente de la proteccién intelectual (Indecopi, 2017), se considera
una diferencia marcada entre un reclamo y una queja, siendo que un reclamo esta
relacionado a una discordancia que pone en evidencia el usuario o comensal por el producto
recibido, es probable que este no haya satisfecho sus expectativas; sin embargo, lo que se
considera una queja es una incomodidad o descontento referido a una atencién recibida y
percibida por una entidad.

La relevancia que una institucidon otorga al manejo de un reclamo permite identificar
los factores que propiciaron el malestar inicial, generando una percepcidn de falta de
calidad, en los usuarios, es por ello que es necesario establecer dicha identificacién como
una oportunidad para direccionar las actividades de mejora hacia un estandar de excelencia

percibida.
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2.2.2 Dimensiones de Gestion de las reclamaciones
e Proceso

De acuerdo con lo establecido en la norma ISO 9001 de 2004, en el pasado, muchas
organizaciones se orientaban a desempefiar sus actividades en el marco del aislamiento,
enfocadas Unicamente en el mejoramiento de su entorno. Es por ello por lo que, a raiz de
esta situacion, se empez6 a adoptar el método denominado “enfoque de procesos”, el cual
sefialaba que todas las areas de una organizacién debian establecer una secuencia de sus
actividades.

Lo anterior, involucrando la interaccidn de otras areas en ellas, asi como las tareas
especificas a cumplir y los responsables de dichas actividades. A ello se le denominé
“proceso”, sin ser indispensable que los responsables fueran de diversas dreas o de una en
particular, siendo que todas las dreas de una organizacién debian trabajar en sinergia. Un
enfoque de proceso permite desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia; ademas,
fomenta las interrelaciones e interdependencias entre operaciones, capturando asi el
desempeiio global de la organizacién.

Por su parte, en la plantilla de gestion de procesos, para el componente de mejora y
control de procesos, Benzaquen (2017) observé que el desempefio de las empresas
certificadas ISO 9001 difiere significativamente del de las empresas no acreditadas. Esta
puntuacion (3,90) es la segunda mds alta de nueve y esto puede explicar por qué las
empresas certificadas estan asociadas con el principio de “enfoque de procesos” en ISO
9000:2015, buscando obtener resultados coherentes de manera mas efectiva “cuando los
procesos se entienden y gestionan como interconectados”.

e Capacitacion
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Verdezoto (2017) indico que es una técnica planificada a través de la cual se utilizan
los recursos de manera 6ptima, siendo esta una experiencia de capacitacion para
comprender y resolver los desafios que se presentan durante la implementacién.

En su articulo de desarrollo empresarial y capacitacion, Linares y Pozzo (2018)
sefialaron que, hace un tiempo, las empresas no tomaban con gran importancia o
consideracién indispensable el capacitar a sus trabajadores. Esto, debido al
desconocimiento que se poseia sobre los éptimos resultados de una capacitacién concisa y
eficiente. En la actualidad, el hecho de que una organizacién pueda capacitar
constantemente a su personal, le genera un valor agregado que cada dia se esta apreciando
mucho mas y viéndose reflejado en los resultados de las organizaciones. El principal objetivo
de ello es poder contar con personal potente, capaz de mantenerse actualizado en
conocimientos para el desarrollo personal y de la institucién.

Lee y Hur (2019) se refirieron al proceso de formacién inmediata aplicado de forma
secuencial y continua, considerando la necesidad de que los talentos humanos incorporen
en la practica nuevos conocimientos que les permitan trabajar correctamente en su campo
para producir eficazmente sus competencias.

De manera similar, Mamani (2021) manifesté que la capacitacién se concibe como
un procedimiento de corto plazo en el que se utilizan ciertos criterios que permiten un
conjunto comun de acciones para lograr un buen desempefio.

e Canal

Ill

Olivera (2017) menciond que un canal “es el medio por el cual los usuarios de un
producto o servicio presentan consultas o reclamos” (p. 15).

Segun Cornejo (2019), toda organizacién debe promover la activacién de diversos

medios o canales que les permitan a sus usuarios expresarse sobre el servicio que reciben,
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ya sea positiva o negativamente. En este marco, es trascendental que la organizacién pueda
conocer la percepcién de su cliente.

Por ultimo, Sdenz (2021) los definié como acciones planeadas con los que la empresa
debe contar para que los ciudadanos puedan realizar tramites, consultas, puedan solicitar
informacidn, orientacion o asistencia a posibles reclamos a través de este medio.

2.2.3 \Variable Il. Calidad del servicio

Rojas et al. (2016) precisaron que la calidad ofrecida hacia el usuario es parte de la
oferta en un porcentaje bastante considerable, es el cimiento de la ventaja competitiva de
la organizacion. De no tener un concepto visible de esta, alta, el servicio sera acartonado y
con falta de conexidn con la oferta.

Arellano (2017) manifesté que el concepto debe sentirse y vivirse, sefialando que
comienza con el poder mas alto y termina con el mds bajo, esto es, los empleados, hablando
en términos jerarquicos. Incluso, los servicios externos relacionados con los clientes tienen
gue inculcar este “valor”.

Hay que sefialar que los gerentes de muchas empresas de servicios ignoran las
expectativas de los usuarios con respecto a los servicios prestados y se enfocan, entre otros,
en la calidad del producto. Si bien el fin de las diversas empresas es la operacion de esta, el
cliente busca algo mds que un producto de calidad, donde también influye la parte de
atencién al cliente y el servicio en pleno siglo XXI. Esto es fundamental para su existencia y
para conservar un posicionamiento en la mente del consumidor (Sandoval, 2018).

Para Giese y Cote (2019), la calidad de servicio se define como la atencion ofrecida a
un individuo y la percepcidn e interpretacién de este sobre ello, teniendo en cuenta sus
necesidades. Una vez que la organizacidon conozca su percepcion, se debera enfocar en

ofrecer una satisfaccién organizada y total a su consumidor, tanto en factores internos
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como externos. Asimismo, se debera afianzar el concepto de amabilidad total entre los
trabajadores y usuarios.

A nivel histérico, la calidad del servicio siendo objeto de investigacién constante.
Diversos estudios han llegado a resultados que se esperan obtener, evidenciando la
relevacion de la investigacion. Es por ello por lo que este concepto conlleva a una relacion
directa con las empresas que brindan un servicio. Si esta drea no incluye a las personas
capacitadas, las empresas pueden llevarse sanciones por parte de los clientes.

2.2.4 Dimensiones de calidad del servicio
e Servicio

De acuerdo con lo que sefialado por Linares y Pozzo (2018), el servicio es una o mas
de una actividad que se efectia de forma intangible. Por lo general, se da cuando existe la
interaccion entre el agente que brinda el recurso u objeto y el sistema del prestador del
servicio, buscando resolver los problemas de los usuarios.

Rita et al. (2019) sostuvieron que el servicio es el producto de ejercer, una labor en la
superficie de contacto entre los proveedores y clientes, por lo general, es abstracto. En esta
investigacion, los autores desarrollaron nuevos conocimientos para comprender mejor los
aspectos mas importantes de la calidad del servicio que afectan la satisfaccion del cliente, la
confianza del cliente y el comportamiento del cliente.

Segun Quito (2020), el servicio es aquella actividad ofrecida a la venta o en renta. Es

principalmente abstracto.
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e Infraestructura

Para Cruz y Isunza (2017), la infraestructura de servicios promueve la construccion
de relaciones como, por ejemplo, carreteras y redes de transporte publico que facilitan el
movimiento de los residentes, asi como espacios de convivencia comunal donde se
construyen y desarrollan las relaciones sociales. También se refiere al espacio de trabajo, la
educacion y el ocio como los aspectos fundamentales del entorno de vida.

De acuerdo con Planzer y Pérez (2019), la infraestructura en un espacio donde se
desenvuelve un hecho o actividad particular. Con el fin de percibir atractivamente los
servicios, el usuario o cliente va a tener una expectativa alta sobre lo confortable que
puedan llegar a ser dichos espacios, los cuales deberan permitirles sentirse a gusto con el
ambiente. En este punto, influye mucho la percepcién de este.

En concordancia con la Real Academia Espafiola (RAE, 2020), la infraestructura es el
grupo de componentes que crean un espacio o lugar que apoya. Asimismo, brinda un
servicio para satisfacer a la poblacién interesada, lo cual es fundamental para un excelente
funcionamiento de una corporacién o hasta una cuidad en el pais. La eficiencia de la
infraestructura es un aspecto muy importante para el desarrollo en una organizacién, por lo
tanto, el desarrollo de la infraestructura vial es un elemento esencial del crecimiento
econdmico.

e Satisfaccion del cliente

Segun Pajuelos y Tasayco (2018), esta dimensidn hace referencia a la satisfaccion del
usuario y la resoluciéon del consumidor a la compra del producto y/o uso del servicio,
comparando la recompensa y el costo de compra relacionados con el efecto esperado, o la

respuesta emocional causada por el proceso cognitivo de evaluacién. Bajo dicha
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perspectiva, el objeto, las acciones o condiciones se comparan con las carencias y anhelos
del individuo.

Al escuchar la expresion “el cliente siempre tiene la razén”, se puede inferir que lo
mas significativo es lo que opine el cliente frente a un determinado servicio o producto
cuando hace un reclamo o una observacidn. Para llegar a esa conclusion, es necesario hacer
una busqueda y medir el nivel de satisfaccidn del usuario. La informacidn que se obtiene de
esta busqueda, de diversas fuentes, es para obtener una opinién sobre un producto o
servicio que se someterd a un proceso de analisis para encontrar estrategias de solucién.

Como seiialod Piscoya (2018), las marcas muestran mayor lealtad segun sea el rubro
adonde se mercantilicen. A modo de ejemplo, indicé que Apple es una empresa en la que la
calidad va de la mano con el producto, haciendo énfasis en la satisfaccidon que siente el
beneficiario al utilizar el producto. Lo anterior, dado que se orienta directamente al cliente,
prevaleciendo sus necesidades, creando entrada de alta demanda y mas rango de

fidelizacion.

2.3 Definiciones conceptuales

En virtud a los términos empleados en la presente tesis se detallan las siguientes
definiciones conceptuales:

Acartonado: Movimientos personales o individuales, rigidez, falta de flexibilidad o
espontaneidad.

Anhelos: Un fuerte o intenso deseo por obtener algo.

Carencia: La no existencia de bienes o propiedades personales u organizacion.

Diligencia: Tramitacién para resolver una situacién generalmente administrativa o

de gestion.
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Distincidn: Efecto o accidon de distinguir, la diferencia existente entre dos o mas

cosas.
Factor: Son condiciones, influencias que contribuyen a la creacidn de resultados.
Impulsar: Animar o inducir a alguien a realizar una actividad.
Inherentes: Es esencial y permanente en un ser o una cosa no puede separarse de
ellos

Intangible: Requiere el maximo respeto y no debe ser cambiado o tener dafios.

Interpretacion: Declarar o dilucidar el significado de algo, particularmente el
significado de un texto.

Percepcion: la capacidad de los organismos para recopilar informacion sobre su
entorno a partir de los efectos que tienen los estimulos en los sistemas sensoriales, lo que
les permite interactuar de manera efectiva.

Proveedores: Una persona o empresa que proporciona existencias o articulos a otras
empresas que se venderdn directamente o se transformaran para una venta posterior.

Relevacion: liberacion de la carga o la obligacién que se tendria que ejecutar.

Sanciones: Un resultado negativo que deviene del incumplimiento de una ley u otro
requisito, en detrimento de la persona o entidad que lo infringid.

Variable: Aquello que puede variar o esta sujeto a algun cambio.

Servicio: Utilidad o funcidn que desempefia una persona o una cosa. Trabajo que se
realiza para otra persona.

Ventaja: Circunstancia o situacién que da superioridad en alguna cosa.

Intangible: Que no puede ser tocado.
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2.4 Objetivos de la investigacion

2.4.1 Objetivo general
Determinar la relacién que existe entre la gestion de las reclamaciones y la calidad
del servicio en el Area de Atencién al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021.
2.4.2 Objetivos especificos
e Establecer la relacién que existe entre el proceso y la calidad del servicio en el Area
de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima
(Peru), 2021.
e Identificar la relacién que existe entre la capacitaciéon 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), 2021.
e Identificar la relacién que existe entre el canal y la calidad del servicio en el Area de
Atencioén al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru),

2021.

2.5 Formulacion de hipétesis

2.5.1 Hipétesis general
H.G. Existe una relacidén directa significativa entre la gestién de las reclamaciones y la
calidad del servicio en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. -

Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.
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H.G.0. No existe una relaciéon directa significativa entre la gestion de las
reclamaciones y la calidad del servicio en el Area de Atencién al Cliente de la empresa Unna
Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.

2.5.2 Hipétesis especifica

H.E.1. Existe una relacién directa significativa entre el proceso y la calidad del
servicio en el Area de Atencién al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021.

H.E.O. No existe una relacién directa significativa entre el proceso y la calidad del
servicio en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021.

H.E.1. Existe una relacién directa significativa entre la capacitacion y la calidad del
servicio en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021.

H.E.O. No existe una relacidn directa significativa entre la capacitacidn y la calidad del
servicio en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021.

H.E.1. Existe una relacién directa significativa entre el canal y la calidad del servicio
en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. — Linea 1, sede Lima
(Peru), 2021.

H.E.O. No existe una relacion directa significativa entre el canal y la calidad del
servicio en el Area de Atencidn al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,

sede Lima (Peru), 2021.
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CAPITULO I1I. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se buscara poder recolectar informacién mediante la aplicacién del
instrumento elegido, el cual se aplicara a la poblacidn a estudiar con el objetivo de analizar

las variables y los resultados obtenidos.

3.1 Diseiio de la investigacion

Para efectos de este estudio, se adoptd un tipo de investigacién no experimental,
correlacional, puesto que no buscé maniobrar, alterar, ni someter a prueba las variables de
investigacion. Asimismo, se escogio un corte transversal que, de acuerdo con Hernadndez y
Mendoza (2018), se realiza en un momento Unico y especifico. Su principal objetivo es
explicar o describir una variable y analizar su interrelacidon en un tiempo dado; en otras
palabras, se puede entender como “tomar la foto del momento”.

Figura 1

Prueba de muestreo

Donde:

M = Muestra

O, = Observacion de la V. 1.

O> = Observacion de la V.2

r = Correlacion entre dichas variables.

Nota. Muestreo. Adaptado de Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta, por R. Hernandez y C. Mendoza, 2018, McGraw-Hill Interamericana

Editores.
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3.2 Tipo

Alcance correlacional, toda vez que se propuso saber la vinculacion entre las dos
variables estudiadas, asi mismo, se buscé evaluar estadisticamente el nivel de relacién que

poseen entre si sin que ninguna variable externa intervenga.

3.3 Enfoque

Enfoque cuantitativo para conocer el vinculo entre las variables en cuestidn, a través
de la recopilacion de datos relevantes. Segun Herndndez y Mendoza (2018), este enfoque
implica la utilizacién de un conjunto de procedimientos y procesos que deben seguir un
orden especifico, partiendo de la recoleccién e indagacion de informacion, hasta el analisis y
evaluacién de la misma. De esta manera, se busca establecer una base objetiva y precisa

gue permita obtener resultados confiables y significativos.

3.4 Poblaciéon

Conformada por 55 personas, las cuales integran el Area de Servicio al Cliente y las
operaciones de la Linea 1 en la sede de Lima.

El perfil de los trabajadores del area estudiada, es el siguiente:

Rango de edad: de 18 a 41 afios.

Nivel educativo: Técnico y universitario concluido.

Sexo: Mujeres y hombres que conforman el area.

Antigliedad: de 3 meses a mas.
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3.5 Muestra

El Area de Atencidn al Cliente estd compuesta por 55 personas, abarca las 26
estaciones del servicio de Linea 1, siendo ello, no se utilizé la muestra puesto que se tomo
en consideracién la poblacion completa conformada por 55 trabajadores.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la muestra representa una parte

caracteristica y particular de adecuacién dentro de una poblacién determinada.

3.6 Operacionalizacién de las variables

Para la respectiva revision de la operacionalizacién de las variables es necesario que
se pueda revisar el Anexo 2, en el cual se describe de manera explicativa la

operacionalizacién aplicada a cada variable junto a sus dimensiones contempladas.

3.7 Técnicas para la recoleccion de datos

Como indicaron Hernandez y Mendoza (2018), las técnicas para recoger datos son
todos los mecanismos o instalaciones disefiados para recopilar, guardar, analizar y
comunicar datos sobre el fendmeno en estudio. Por lo tanto, las técnicas son
procedimientos o recursos esenciales para recopilar informacién que los investigadores
utilizan para acercarse a los hechos y obtener conocimiento.

En virtud de lo mencionado, la técnica utilizada para recopilar datos en el presente

estudio fue un cuestionario.

3.7.1 Descripcion de los instrumentos
Se uso el balotario, definida por Yance (2017) como “un método sistematico de
recopilacion de informacion de grupos seleccionados de personas a través de preguntas” (p.

1), el cual se puede utilizar para fines descriptivos y/o de relevancia o significado.
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3.7.2 Validez y confiabilidad
De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la validez es un concepto que esta en
referencia al nivel en que un instrumento de medicién es capaz de medir lo que pretende
medir en su totalidad. En este sentido, la validez de contenido se enfoca en evaluar la
autoridad y pertinencia del contenido de lo que se estd midiendo. Por otro lado, la
confiabilidad de un instrumento de medicion esta relacionada con su capacidad para
obtener resultados consistentes en diferentes aplicaciones del mismo. En términos
practicos, la confiabilidad de un instrumento se refiere a la consistencia en la medicién de
una variable o conjunto de variables.
La viabilidad de la herramienta se sometié a juicio de tres expertos para la
autenticidad y eficacia del cuestionario:
a) Huachaca Urbina, Antonio Roberto.
b) Obispo Sotomayor, Lester Alberto.
c) Espiritu Mallaupoma, Maria Claudia.
Las alternativas de valoracién que se contemplaron para la aplicacién del
cuestionario se consideraron en funcién a la frecuencia (nunca, casi nunca, algunas veces,

casi siempre y siempre) en que se percibian realizadas las actividades consultadas.

3.8 Técnica para el procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de la data para la realizacién de la evaluacion estadistica
descriptiva se realizo a través del programa estadistico SPSS version 25. Los datos afines a
las variables de la investigacidn se obtuvieron a través de una hoja de recoleccién de datos.
Asimismo, las pruebas clave para el estudio fueron: el juicio de expertos para la validacion

del balotario y el alfa de Cronbach.
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3.8.1 Aspectos éticos

Los aspectos éticos son los que el investigador debe considerar sobre los efectos
morales y éticas que conlleva que el estudiante investigue sobre ciertos temas, en ese
sentido se ha considerado el cumplimiento y respeto por la normativa de propiedad
intelectual, aplicando el estilo APA 7ma edicidn, asi también se mantuvo la confidencialidad
de la informacién obtenida por parte de la poblacién estudiada contestando el instrumento

utilizado sin ningln término coercitivo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

El primer paso consistid en obtener las estadisticas descriptivas sociodemograficos y
las variables del estudio. En el analisis preliminar, se obtuvo la distribucion de frecuencia en
funcién del sexo de los grupos de edad, el afio de antigliedad y el tipo de puesto.
Posteriormente, se determinaron los puntajes promedios de las variables estudiadas en
funcién del “afio de antigliedad en el puesto”, utilizando la prueba de Kruskal-Wallis. Esta
prueba estadistica tiene la finalidad de comparar mds de dos categorias de una variable, de
tal manera que se pueda identificar si existen diferencias en las puntuaciones en funcién de
una caracteristica puntual (Field, 2009).

Luego, se determiné la confiabilidad de ambas escalas Likert mediante el método de
consistencia interna, utilizando la prueba de alfa de Cronbach. Seguidamente, se realizé la
comprobacion de la normalidad de los datos de la poblacién, utilizando la prueba de
Kolmogorov-Smirnov.

Finalmente, se efectud la contrastacién de hipdtesis correlacionales mediante el
coeficiente de Spearman para variables con distribucidn no paramétrica.

A continuacidn, se presentaran las resultantes en funcion de los objetivos planteados
previamente. En primer lugar, se presenta el analisis de consistencia interna, alfa de
Cronbach, como parte de las evidencias de validez del instrumento utilizado en el estudio.

En segundo lugar, se presentara la distribucidn de frecuencias de las variables
sociodemograficas de la poblacién y las variables de estudio.

En tercer lugar, para dar respuesta al objetivo principal, se presentara los resultados
de correlacién Rho Spearman entre las variables gestion de las reclamaciones y calidad del

servicio. Asi mismo, para responder a los objetivos especificos se reportan las correlaciones
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entre gestion de las reclamaciones y las dimensiones de servicio, infraestructura y
satisfaccion al cliente.
Tabla 1

Consistencia interna — Alfa de Cronbach

(a)

Variable 1: Gestion de Reclamaciones

o Escala Total 0,858
Dimension 1: Proceso 0,814
Dimensidn 2: Capacitacidn 0,59
Dimensidén 3: Canal 0,475

Variable 2: Calidad de Servicio (a)

o Escala Total 0,857
Dimension 1: Servicio 0,739
Dimension 2: Infraestructura 0,735
Dimensidn 3: Satisfaccidon Cliente 0,669

Nota. a = Alfa de Cronbach.
Fuente: Base de Datos.

Para el analisis de confiabilidad (ver Tabla 1), el andlisis de consistencia interna
arrojo un coeficiente alfa total de 0.85 tanto para la escala de gestion de reclamaciones
como para calidad del servicio. Segun los rangos de magnitud de Ruiz (2002), ambas escalas
se interpretan como altamente confiables (rango= 0,61 a 0,80).

Con respecto a la consistencia interna de las dimensiones de la variable gestion de
reclamaciones, proceso, capacitacidn y canal; resultaron con valores que oscilan entre 0,47
a 0,81; presentando un rango de confiabilidad de modesta a alta (rango=0,40 a 0,60). Por su

parte, las dimensiones de la variable calidad del servicio, compuesta por servicio,
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infraestructura y satisfaccién al cliente, arrojaron resultados entre 0,73 y 0,66; lo cual a su
vez representa una confiabilidad entre moderada y alta (Ruiz, 2002).
Tabla 2

Distribucion de frecuencias de los datos sociodemogrdficos (N=55)

Variables Mujeres Hombres Otro Total
f(%) f (%) f(%) f (%)

Sexo 18(32.7)  32(58.2)  5(9.21) 55 (100)
Edad

18 a 20 afios 2(3.6) 3(5.5) 1(1.8) 6(10.9)

21 a 26 afios 12(21.8)  16(29.1)  2(3.6) 30(54.5)

27 a 30 afios 2(3.6) 5(9.1) 2(3.6) 9(16.4)

30 a mas 2(3.6) 8(14.5) i 10(18.2)
Tipo de puesto
Agente de estacion 8(14.5) 13(23.6) 4(7.3) 25(45.5)
Asistente de ATC 2(3.6) 1(1.8) - 3(5.5)
Auxiliar de estacién 5(9.1) 7(12.7) 1(1.8) 13(23.6)
Supervisor de estacion 2(3.6) 1(1.8) - 3(5.5)
Otros 1(1.8) 10(18.2) - 11(20)
Antigliedad en el puesto

Hasta 1 ano 8(14.5) 13(23.6) 3(5.5) 24(43.6)
De 1 hasta 3 afios 6(10.9) 7(12.7) 2(3.6) 15(27.3)
3 afos a mas 4(7.3) 12(21.8) - 16(29.1)

Nota. f = frecuencia; %= porcentaje; ATC=
Fuente: Base de datos.
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Con respecto al perfil de los encuestados (ver Tabla 2), podemos observar que el
58% fueron hombres, mientras el 32.7% fueron mujeres. De los 55 colaboradores sélo 5
personas optaron por no precisar su sexo. En cuanto a la edad, se clasificaron cuatro grupos
etarios, encontrandose que mas de la mitad de la poblacion oscila entre los 21 a 26 afios de
edad, y de este grupo los hombres representan el 29% del total de encuestados, mientras
gue las mujeres el 21.8%.

En referencia al tipo de puesto, el 45.5% de los encuestados se desempefian como
agentes de estacion, mientras que el siguiente grupo mayoritario corresponde al auxiliar de
estacion, representando el 23.6%. Cabe mencionar que el 20% del total de encuestados
prefirieron no precisar la labor que desempeiian.

Finalmente, en relacion a la antigliedad en el puesto, las frecuencias se encuentran
distribuidas de manera mas homogénea, dado que los encuestados que reportan menos de
un afo en el puesto representan el 43.6%, mientras quienes se encuentran trabajando entre
1 a 3 afios en el puesto representan el 27.3% vy, en una proporcidn casi similar, quienes
declararon estar trabajando en el puesto mas de 3 afios representan el 29.1%.

Tabla 3

Prueba de normalidad de Gestion de las reclamaciones y gestion de la calidad (N=55)

Variables Kolmogorov- Smirnov Sig.
Gestion de las 0,097 0,200*
reclamaciones
Gestion de "

Calidad 0.12 0,046

*La normalidad es significativa nivel p<0.05
Fuente: Base de datos.
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En la Tabla 3 se presenta que la prueba de normalidad seleccionada es Kolmogorov-
Smirnov, dado que la poblacidn estda compuesta por una cantidad mayor a 50 datos (Field,
2009). Los resultados muestran que la variable gestion de reclamaciones, se aproxima a una
distribucién normal, mientras que la variable calidad del servicio no sigue el mismo patrén.
Este resultado sugiere, el uso de pruebas estadisticos no paramétricos para el analisis
posterior (Gross, 2020).

Tabla 4
Puntaje promedio de las dimensiones de gestion de las reclamaciones y comparacion segun

criterio antigiiedad en el puesto (N=55).

Diferencias
Media (Desviacién estandar) por
antigliedad
. De 1 hasta 3 . ,
Escalas Total Hasta 1 ano afos 3afiosamas H

Gestion de las
reclamaciones

35.96(6.28) 36.41(5.86) 37.13(7.76) 34.18(5.28  1.265

Proceso 14.49 (2.98) 15(2.16) 14.86(3.73)  13.37(3.13)  2.633

Capacitacion  10.45(2.23) 10.62(1.99)  10.93(2.73)  9.75(2.01) 2.272

Canal 11.01(1.90) 10.79(2.20)  11.33(1.98) 11.06(1.34)  0.185

*La correlacion es significativa al nivel p<0.05. Nota. H= Kruskal-Wallis
Fuente: Base de datos.

En la Tabla 4 se muestra que no hay diferencias significativas en cuanto a los puntajes

de las dimensiones de la variable gestion de las reclamaciones en funcién de la antigliedad en
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el puesto. Lo cual sugiere que el presentar una mayor o menor antigiiedad en el puesto, no
varia en las puntuaciones de desempefio en la variable mencionada.

Tabla 5

Puntaje promedio de las dimensiones de calidad del servicio y comparacion segun el criterio

antigiiedad en el puesto (N=55).

Diferencia
Media (Desviacion estédndar) por
antigtiedad
Escalas Total Hasta 1 afo De lhasta3 3afiosa H

anos mas

Calidad del

- 32.67(5.81) 33.54(4.47)  34.26(7.67) 29.87(4.91) 5.454
servicio

servicio 10.50 (2.44) 10.91(1.63)  10.86(2.97) 9.56(2.78  2.151

Infraestructura 11.01 (2.24) 11.25(1.87) 11.26(2.93) 10.43(2.03) 1.240

Satisfaccion

*
del Cliente 11.14 (2.11) 11.37(1.61) 12.13(2.26) 9.87(2.21) 8.275

*La correlacion es significativa al nivel p<0.05
Fuente: Base de datos.

Por otra parte, en la Tabla 5 se puede evidenciar que soélo hay diferencias significativas
en la dimensién de satisfaccion al cliente en funcién de la antigliedad en el puesto, siendo los
colaboradores con un rango de antigliedad de 1 hasta 3 afios los que obtuvieron un mayor

puntaje y los de 3 afios a mds con un menor puntaje.
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Tabla 6
Coeficiente de Rho Spearman - Correlaciones bivariadas entre las dimensiones de gestion de

las reclamaciones y calidad del servicio (N=55)

Calidad del .. Satisfaccion
.. Servicio Infraestructura )
Escalas servicio del Cliente
Gestion de las 0.765%* 0.784%* 0.595%* 0.611%*
Reclamaciones
Proceso 0.668** 0.659%** 0.543%** 0.539%**
Capacitacion 0.727%** 0,75** 0.539%** 0.60**
Canal 0.654** 0.695** 0.511%** 0.546**

**La correlacion es significativa en el nivel p<0.01
Fuente: Base de datos

En la Tabla 6 se presentan las relaciones entre los puntajes totales de la escala gestion
de las reclamaciones, calidad del servicio y sus respectivas dimensiones. De manera global, se
observa que en todos los casos propuestos existe una relacién directa y estadisticamente
significativa entre las variables. El tamano de las correlaciones oscila desde 0.51 hasta 0.78
(p<0.01), especificamente, gestion de reclamaciones con calidad del servicio obtiene una
correlacién de 0.77; por tanto, se acepta la hipdtesis general del investigador.

Existen diversos autores que proponen distintos rangos de acuerdo a los valores que
toma el estadistico de correlacién. Segun Barrera (2014), se podria presentar la siguiente
propuesta de escalas:

Rango relacion:

-0.91 a -1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte

-0.51 a -0.75 Correlacién negativa considerable
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-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media

-0.01 a -0.10 Correlacidn negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacidén 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

Siendo dicho rango se considera una correlacidn positiva muy fuerte puesto que se
obtiene una correlacién de 0.77. Asimismo, los resultados ratifican las hipdtesis especificas
planteadas que postulan que las dimensiones que componen la variable gestidon de calidad,
tales como infraestructura, atencién al cliente y satisfaccion del cliente, guardan relacidon

directa con la gestion de reclamos.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se comparara los resultados obtenidos con lo manifestado por
diversos autores, a fin de conocer si estos guardan relacién con la tesis estudiada. Se busca

plantear recomendaciones beneficiosas y coherentes a la organizacion.

3.9 Discusion

El objeto general de esta tesis consistié en conocer el grado de vinculacién entre la
gestion de reclamaciones vy la calidad del servicio en el Area de Atencién al Cliente de la
empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, ubicada en Lima, Peru, en el afio 2021. La
investigacion se baso en el andlisis de datos cuantitativos y se utilizé el coeficiente de
correlacién rho de Spearman.

Los resultados obtenidos indican una correlacién positiva significativa (valor de rho
Spearman = 0.765; significancia = 0.000) entre la gestion de reclamaciones y la calidad del
servicio ofrecido por la empresa. Estos hallazgos estdn en consonancia con las afirmaciones
de Quito (2020), quien sefiala que los usuarios de los servicios de transporte publico valoran
positivamente la infraestructura adecuada, la atencién personalizada a sus necesidades y el
trato amable, entre otros aspectos

Como se expuso en este estudio, es imperativo establecer multiples pilares internos
dentro de la entidad para verificar la calidad del servicio ofrecido. Esto se logra mediante la
definicion de indicadores que aseguren el control y seguimiento de la calidad del servicio.
Los resultados obtenidos indican que la implementacidn de estos indicadores tiene un alto
impacto en las organizaciones, ya que el bajo desempeno en dichos indicadores puede

acarrear sanciones o compensaciones a los usuarios, tal como lo sefialan Rojas et al. (2016).
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Por tanto, es fundamental que las organizaciones establezcan y monitoreen de
manera constante los indicadores de calidad del servicio, para garantizar su cumplimiento y,
en consecuencia, mantener la satisfaccion del cliente. De esta forma, se fortalece la imagen
de la empresa y se promueve su crecimiento sostenible en el mercado.

En relacién al primer objetivo especifico, el presente estudio buscd establecer la
conexién existente entre el proceso y la calidad del servicio en el Area de Atencién al Cliente
de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, ubicada en Lima, Peru, durante el ano 2021.
Los resultados obtenidos indican que existe una relacion significativa y positiva entre dicha
dimension y variable, tal como lo evidencia el coeficiente de correlacion de rho Spearman
(0.668).

Estos hallazgos estdn respaldados por la investigacién de Sandoval (2018), quien
identificé una alta relacién entre el servicio eficiente, correcto y la percepcién de un proceso
debidamente ejecutado y ordenado, obteniendo un grado de satisfaccion del 72.96% en el
servicio. En consecuencia, se puede afirmar que el proceso y la calidad del servicio estan
estrechamente relacionados y que un proceso bien disefiado y ejecutado puede redundar
en un mejor desempeno del servicio y una mayor satisfaccion del cliente.

Por tanto, es importante que las organizaciones presten atencidn a la optimizacién
de sus procesos internos, de manera que se garantice la calidad del servicio ofrecido, se
promueva la satisfaccién del cliente y se fortalezca la imagen de la empresa en el mercado.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el presente estudio se enfocé en
establecer la relacién existente entre la capacitacion y la calidad del servicio en el area de
atencién al cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, ubicada en Lima, Perq,

durante el ano 2021. Los resultados obtenidos indican que existe una correlacién positiva
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considerable entre dicha dimensién y variable, tal como lo evidencia el coeficiente de
correlaciéon de rho Spearman (0.727).

Estos hallazgos estan en linea con lo sefialado por Hernandez y Zamudio de la Cruz
(2015), quienes destacan la importancia de tener con un grupo humano capacitado y con
habilidades de entusiasmo por el trabajo. En este sentido, la capacitacién adecuada
contribuye a que el personal realice sus labores con mayor facilidad, creando un clima
propicio para el desarrollo dptimo de las actividades diarias en el transporte.

Por otra parte, los usuarios de la Linea 1, sede Lima, consideran la capacitacion del
personal como un factor bdsico para recibir una atencién adecuada y actualizada. En este
sentido, la capacitacion del personal permite garantizar que la atencion que reciban los
usuarios sea correcta y esté alineada con las expectativas y necesidades de los mismos.

En consecuencia, se puede afirmar que la capacitacién del personal es un factor
fundamental para garantizar la calidad del servicio en el drea de atencion al cliente de la
empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1. La formacidn continua del personal puede
contribuir a mejorar el desempefio del servicio, fortalecer la imagen de la empresa en el
mercado y promover la satisfaccidn del cliente.

En el objetivo especifico tres de la presente investigacion, se buscé establecer Ia
relacidn existente entre el canal utilizado y la calidad del servicio en el Area de Atencién al
Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), en el afio 2021.
Los resultados obtenidos a partir del andlisis estadistico, mediante el coeficiente de
correlacién de Spearman, indicaron que existe una correlacidn positiva considerable entre la
dimension del canal y la variable de calidad del servicio, con un valor de rho de 0.654. Esta

conclusion coincide con la afirmacion de Sosa (2018), quien sostiene que las dimensiones de
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orientacién, capacidad del personal y medios de difusion se relacionan significativamente
con la atencidn y la gestion eficiente de una queja presentada.

El compromiso vy la eficiencia en la atencidn al cliente, junto con una clara
orientacién hacia el bienestar de los usuarios, contribuyen a lograr un alto grado de calidad
en el servicio ofrecido. De acuerdo con Quito (2020), estas practicas positivas permiten
obtener resultados favorables a largo plazo, generando percepciones positivas y renovando
los procedimientos internos de la empresa. Ademas, una comunicacioén fluida y asertiva
para responder a los reclamos presentados por los usuarios es fundamental para mantener

un alto estandar de calidad en el servicio de transporte publico.

3.10 Conclusiones

En primer lugar, de la resultante se aprecia una vinculacion directa y
estadisticamente significativa entre las variables estudiadas, gestion de las reclamaciones y
calidad del servicio. Las correlaciones obtenidas oscilan entre 0.51 y 0.78 (p<0.01), lo que
indica que existe una correlacidn positiva entre las variables. Por lo tanto, se acepta la
hipdtesis planteada en la investigacion. Ademas, se observa que las dimensiones asignadas a
cada variable guardan relacidn significativa entre si.

Para la empresa en cuestidn, estos resultados indican que las dos variables estan
estrechamente relacionadas y que las acciones tomadas en una variable tendran un impacto
en la otra. Por lo tanto, una gestion dptima de las reclamaciones puede garantizar la calidad
del servicio que se brinda. Estos hallazgos pueden ser Utiles para otras empresas que buscan
mejorar la calidad de su servicio al cliente a través de una gestién eficiente de las

reclamaciones.
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En segundo lugar, es relevante destacar que la dimension proceso y la variable
calidad del servicio han presentado una relacion estadisticamente significativa con una
correlacion de 0.668. Este resultado enfatiza la importancia que tiene para la empresa
mantener sus procesos actualizados y adecuados a las necesidades de sus usuarios. De esta
manera, se garantiza que la empresa se mantenga en una posicion competitiva. Es crucial
gue las empresas sean capaces de entender la importancia que tienen los procesos en la
calidad del servicio ofrecido, ya que esto no solo repercute en la satisfaccion de los clientes,
sino también en su lealtad y en la rentabilidad del negocio.

En cuanto a la relacién entre la dimensidn capacitacion y la variable calidad del
servicio, se pudo constatar que existe una correlacion significativa. Se considera que una
mayor presencia de capacitacion se traduce en una percepcién positiva por parte de los
usuarios respecto a la calidad del servicio brindado. En otras palabras, a medida que se
aumenta la capacitacion de los trabajadores en este rubro, se mejora la calidad percibida
del servicio ofrecido, lo cual es una ventaja competitiva para la empresa. Por tanto, es
importante que la empresa brinde oportunidades de capacitacidén constante a sus
colaboradores, con el fin de mantenerlos actualizados y ofrecer un servicio de calidad.

En el cuarto punto de la investigacién se pudo constatar, mediante la aplicacién de la
escala propuesta por Barrera, Mdnica (2014), que el canal utilizado para presentar un
reclamo guarda una correlacion significativa y positiva con la variable calidad del servicio. De
esta manera, se infiere que el medio de comunicacién elegido para expresar un reclamo en
la empresa estudiada influye significativamente en la percepcién de calidad que tiene el
usuario del servicio. Es importante destacar que la eleccion adecuada del canal de
comunicacion para la presentacién de reclamos puede tener un impacto favorable en la

satisfacciéon del usuario y, por ende, en la fidelizacion de los clientes.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

55

3.11 Recomendaciones

Las recomendaciones que se exponen a continuacién estan en funcidén de los
resultados hallados en las encuestas de mesurar la gestidn de las reclamaciones y la calidad
del servicio en el Area de Atencién al Cliente de la empresa Unna Transporte S.A.C.

De acuerdo con la primera conclusién:

Se recomienda la revisidn y actualizacion periddica del proceso de atencion de los
reclamos presentados en el drea de atencidn al cliente, considerando las nuevas exigencias
de los usuarios, para ello se debe analizar cada tipo de reclamo y el antecedente de este.

A fin de mantener el nivel de calidad optima se deberd programar un seguimiento
post atencidn al usuario que permita conocer su experiencia y opinién en la atencién
ofrecida por la empresa para resolver el reclamo que presentd, considerando la rapidez y
oportuna atencion, el trato ofrecido y la calidad de la solucion.

Se recomienda establecer indicadores imparciales y periddicos sobre la atencién de
los reclamos presentados, con el fin de conocer cual problema es recurrente en la
percepcion del usuario y poder resolverlo oportunamente con el objetivo de garantizar una
satisfaccidon completa percibida.

En concordancia con la segunda conclusién:

Se recomienda mantener un monitoreo constante a las nuevas exigencias de los
usuarios para poder mejorar el proceso que se aplica en la atencidn de reclamos en el area
de atenciodn al cliente, ello implicara evaluar la capacidad de respuesta y solucién que se

plantea para cada caso.
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Asi mismo, es recomendable poder tener trimestralmente encuestas de mejora del
proceso de atencioén, a fin de conocer cada casuistica que se presenta en el dia a dia y como
estas influirdn en la actualizacién y mejora del proceso.

Se recomienda identificar cuellos de botella constantemente presentados en los
reclamos de los usuarios, a fin de analizar porque suceden y como los esta enfrentando y
solucionando el area de atencion al cliente. Ello ayudara a disminuir la cantidad de reclamos
gue se reciben en el drea, al encontrar los puntos claves de constante queja de los usuarios.

Con base en la tercera conclusion:

Se recomienda capacitar al personal constantemente a fin de que puedan enfrentar
y brindar soluciones a los reclamos presentados en el drea de atencién al cliente.

Se recomienda analizar modelos de negocio similares al de transporte masivo
publico en paises similares al Peru, a fin de conocer que métodos de atencion
implementaron en sus capacitaciones a su personal, para poder ser evaluadas en funcién a
la realidad de la empresa y el pais, y decidir su posible adecuacién a estas.

Se recomienda considerar capacitaciones brindadas por personal con afios de
experiencia en el area, en la empresa, a fin de que puedan generar un feedback de
casuisticas presentadas habitualmente por los clientes y como se solucionaron, ello con el
objetivo de conocer que se puede mejorar, implementar o reforzar en las capacitaciones al
nuevo personal ingresante.

De acuerdo con la cuarta conclusion:

Se recomienda mantener los canales de presentacién de un reclamo accesibles y de
facil entendimiento para los usuarios, a fin de que se familiaricen con estos y logren

trasladar su reclamo de una manera bastante sencilla y no burocratica.
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PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

METODO

¢Existe relacién entre la gestion de
las 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

Determinar la relacién que existe
entre la gestidn de las reclamaciones y la
calidad del servicio en el area de atencién al
cliente de la empresa Unna Transporte
S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.

Existe una relacidn directa
significativa entre la gestion de las
reclamaciones y la calidad del servicio en
el drea de atencién al cliente de la
empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea 1,
sede Lima (Peru), 2021

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

éExiste relacién entre el proceso y la
calidad del servicio en el area de atencidn
al cliente de la empresa Unna Transporte
S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru) ¢20217?

Establecer la relacion que existe
entre el proceso y la calidad del servicio en
el drea de atencidén al cliente de la empresa
Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima
(Peru), 2021.

Existe una relacién directa
significativa entre el proceso y la calidad
del servicio en el drea de atencién al
cliente de la empresa Unna Transporte
S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.

¢Existe relacién entre la
capacitacién 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

Identificar la relacién que existe
entre la capacitacion y la calidad del
servicio en el area de atencidn al cliente de
la empresa Unna Transporte S.A.C. - Linea
1, sede Lima (Peru), 2021.

Existe una relacion directa
significativa entre la capacitacion y la
calidad del servicio en el area de atencién
al cliente de la empresa Unna Transporte
S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.

éExiste relacién entre el canal y Ia
calidad del servicio en el area de atencién
al cliente de la empresa Unna Transporte
S.A.C. - Linea 1, sede Lima (Peru), 20217

Identificar la relacién que existe
entre el canal y la calidad del servicio en el
area de atenciodn al cliente de la empresa
Unna Transporte S.A.C. - Linea 1, sede Lima
(Peru), 2021.

Existe una relacién directa
significativa entre el canal y la calidad del
servicio en el drea de atencidn al cliente
de la empresa Unna Transporte S.A.C. -
Linea 1, sede Lima (Peru), 2021.

Metodologia: Disefio
no experimental

Tipo: Descriptivo
correlacional
aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién: 55

Técnica de
recoleccion de datos:
Encuesta-
Cuestionario

Técnica de
procesamiento de
datos: SPSS version
25
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VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Procesos confiables 1
Para Garcia (2014) la gest|9n Proceso Desempefio del colaborador 2
de l,m problema o una queja Manejo de la situacion 3
estd enfocado en un concepto . - 1: Nunca
. ) Procedimientos actualizados 4 )
de devolucion de confianza . . 2: Casi nunca
, e Conocimiento y aplicacién de los . .
. del usuario, el cual en una Capacitacion . 3: Algunas veces |Cuestionario
GESTION DE LAS . . . . procedimientos 5 o
primera instancia se llevd una - — - - 4: Casi siempre
RECLAMACIONES |. L . . Retroalimentacidn de contingencias |6 .
impresion negativa a razon de - 5: Siempre
un servicio o producto que Tiempo de espera en la respuesta 7
recibié. En ese sentido. se Centro de atencion al pasajero 8
buscé accionar sobre ello para [Canal Centro de atencidn telefonica 9
prevenir y corregir la situacién
de malestar provocada. Pagina web y RRSS 10
Para Giese v Cote (2019) se Amabllldad en eI trato 11
i i C i6on de | idades d
entiende que la ca||(,jad de Servicio ompren.5|on e las necesidades de
servicio es la atencion los usuarios 12
ofrecida a un individuo y la Resolucion de problemas 13 1 Nunca
percepcion e interpretacion Ambientes acondicionados 14 ' .
. - : 2: Casi nunca
CALIDAD DEL de este sobre ello, asi mismo Adquisicién de nuevos equipos 15 . .
. . Infraestructura 3: Algunas veces |Cuestionario
SERVICIO considera sus necesidades. Mantenimiento de equipos 4: Casi siempre
Una vez que la organizacién prexistentes 16 5: Siempre P
conozca esto se debera Cumplimiento del procedimiento de '
enfocar en ofrecer una Satisfaccion del |atencidn 17
satisfaccion organizada y total | cliente Compromiso con el bienestar del
a su consumidor, tanto en usuario 18

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

factoras internos como
externo; asi mismo se debera
afianzar el concepto de
amabilidad total entre los
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Anexo 3. Encuesta/instrumento de evaluacidn
Cuestionario
Indicar el nombre del puesto:
() Agente de estacién
() Supervisor de estacién
() Asistente de ATC
() Auxiliar de estacidn
() Otros
Antigiliedad en el puesto:
() 03 a 06 meses
() 06 meses a 01 afio
() 01 afio a 03 afios
() 03 afios a mas
Género:
() Femenino
() Masculino
() Prefiero no decirlo
Indicar edad:
() 18 a 20 afos
() 21 a 26 afos
() 27 a 30 afos

() 30 afios a mas
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Estimado colaborador:

El presente instrumento forma parte de la tesis titulada "Gestidn de las
reclamaciones y la calidad del servicio en el drea de atencién al cliente de la empresa UNNA
TRANSPORTE S.A.C. - Linea 1, Peru, Sede Lima 2021".

La informacidén es confidencial y reservada, ya que los resultados se manejaran solo

para la investigacién en curso.

Instrucciones:
1. Margue con una "x" la alternativa que crea usted sea conveniente segun a los

valores mostrados en la tabla:

Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Duracion: 10 a 15 minutos

VARIABLE: GESTION DE LAS RECLAMACIONES

. Nunca Casi Algunas Casi Siempre
N Items nunca veces | siempre
PROCESO 1 2 3 4 5

En su opinién, ¢usted
considera que los usuarios
perciben que los reclamos
que presentan son tomados
en cuenta e impactan en los
procesos de mejora de
atencidén por parte de la
empresa?

éConsidera usted que los
usuarios terminan

2 satisfechos con la
orientacién recibida por
parte de los colaboradores

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

67

de su area en el proceso de
formulacién de un reclamo?

¢Cree usted que se maneja
correctamente las
situaciones de reclamo
presentadas en la
organizacién por parte de
los usuarios?

éConsidera se actualizan y
modernizan los
procedimientos de atencion
del reclamo en funcién a las
nuevas necesidades de los
usuarios?

CAPACITACION

¢Cree usted que los
colaboradores de la
organizacién conoceny
aplican los procedimientos
de atencidn con los
usuarios?

éConsidera que se toma en
consideracién experiencias
6 pasadas para optimizar el
proceso de atencién a los
usuarios?

¢Cree usted que el tiempo
7 de respuesta de un reclamo
es rapido?

CANAL

¢Considera usted que el
"centro de atencién al
pasajero” es un medio que

8 garantiza la canalizaciéon
adecuada de los reclamos
presentados por los usuarios
del servicio?

¢éCree usted que la central
telefénica permite presentar
un reclamo de manera
rapida?
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éConsidera usted que la
pagina web es amigable y

10 |entendible para el uso de los
usuarios al momento de
presentar un reclamo?

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Nunca | Casinunca | Algunas Casi Siempre
veces siempre

N° Items

SERVICIO 1 2 3 4 5

¢Considera usted que
existe un trato amable y
cordial de parte de los
colaboradores con los
usuarios del servicio de
transporte?

éConsidera usted que los
colaboradores de la
organizacién logran
comprender las
necesidades de los
usuarios?

éConsidera usted que se
solucionan los problemas
13 presentados por los
usuarios del servicio de
transporte?
INFRAESTRUCTURA

¢Cree usted que los
ambientes de las
estaciones se encuentran
debidamente
acondicionadas para sus
usuarios?

11

12

14

éConsidera usted que la
organizacidén se preocupa
por adquirir nuevos y
modernos equipos?

15
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¢Cree usted que se
cumple las politicas de
16 mantenimiento de los
equipos prexistentes en
la organizacion?

SATISFACCION DEL CLIENTE

éConsidera usted que se
cumple el procedimiento

17 para la atencion de los
usuarios del servicio de
transporte?

éCon que frecuencia,
cree usted, que estdn
comprometidos los
miembros de su drea con
realizar acciones que
procuren la satisfaccién
del usuario en el uso del
servicio?

18

¢Considera usted que el
personal del drea de

19 atencidn al cliente estd
dispuesto a ayudar a los
usuarios?
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO ¥ JUEZ DE EXPERTO

£
SN A |
%

Firma del Juez Experto

apsllidos y Nombre del . _ .
e i Mana Claudia Espiritu Mallaupoma
Especizlidad del
Sdige D Megacios Imternacionales
experto
Ficha CTI Vitae 1"‘] https: M dinaconcytec. pob pefappDire cborioCTIL 0 0-0002 -667 2- 5827

[*)De mo estar registrado en DIMA debera declarar estar registrado en la SUMEDU werificar en el
siguients link https: fwew sunadu.gob. peregistro-de-grados-y-titulos/
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N
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Firma del Juez Experto
Apellidos y Nombre del Huachaca Urbina, Antonio Roberto
experto
Especialidad del experta Metodélogo en Investigacidn
Cédigo de colegiatura https_/forcid.org/0000-0003-4784-6524
Ficha CTI Vitae (*) http://directorio.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerDatoslnvestigador.

do?id investigador=162250

(*]De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el
siguiente link https://www.sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre del | OBISPO SOTOMAYOR LESTER ALBERTO
experto

Especialidad del ECONOMISTA - FINANZAS
experto

Cddigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae (*) https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosinvestigado
r.do?id investigador=199898

(*)De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el
siguiente link https://www.sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO (Encuesta/entrevista)

Estimado participante

Ef objetivo de esta informacién es conocer el nivel de procrastinacién en los colaboradores durante el
periodo de confinamiento por el brote de Covid-19.

La informacion que nos brinde ser4 tratada de manera confidencial y anénima.

En ningun caso sus respuestas seran presentadas acompafiadas de su nombre o de algun dato que lo
identifique.

Inicialmente debera contestar una breve encuesta respecto al perfil demogréfico.

Su participacién es totalmente voluntaria y puede darla por terminada en cualquier momento.
Asimismo, puede plantear todas sus dudas respecto a la investigacion antes, durante y después de su
participacion al correo del investigador: 10044195@cientifica.edu.pe

La informacion que nos pueda brindar sera de gran ayuda.

Lima, 02 de mayo de 2022
7

Firma del Tesista
DNI: 76021098 /
|

B e —

Raz@n Social déJa Empresa: UNNASAC
RUC: 20343443961

Sitio web: https://www,unna.com.pe/inicio
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ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO (Empresa)

Por medio de la presente, informamos que la empresa UNNA S.A.C autoriza a las tesistas Mayra
Alexandra Quispe Saldafia con codigo de matricula 10044195 y Maria Claudia Cardoso Espinoza con
cbdigo de matricula 100049186 de la carrera profesional de Administracién de Empresas de la
Universidad Cientifica del Sur hacer uso de la informacion que a continuacion se detalla, con el
consentimiento de la institucién, para el desarrollo de su tesis de grado, la cual lleva por titulo:
“GESTION DE LA CALIDAD Y SU IMPACTO EN LOS RECLAMOS PRESENTADOS EN EL AREA DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA EMPRESA CONCAR S.A.C.- LINEA 1 , SEDE LIMA,2021"

Informacion y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis:

1. PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DEL AREA

Dicha informacion, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su

investigacion con fines netamente pedagogicos.

Se expide Ia presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado (a)

para los fines que estime conveniente.

Lima, 02 de mayo de 2022

24
— o
ﬂéﬁel Tesiée Firma/del Tesisyé

DNI: 76021098 DNI: 150232y

[/

Firma y sellod \ximpresa

Razén Social de la Empresa: UNNA S.A.C.
RUC: 20343443961

Sitio web: https://www.unna.com.pe/inicio

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




