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RESUMEN

La presente investigacion consideré como problema, ;(Cual es la influencia del uso del
Libro de Reclamos en la calidad de servicio de las empresas de transporte del terminal
terrestre de la ciudad de Chachapoyas, 2020?, teniendo como objetivo, determinar el nivel
de influencia del uso del Libro de Reclamos en la calidad de servicio de las empresas de
transporte del terminal terrestre de la Ciudad de Chachapoyas en el 2020. El disefio de la
investigacion utilizada fue no experimental, de corte transversal con un estudio
correlacional; utilizando como instrumento, la encuesta, con una muestra 102 usuarios.
Los resultados con respecto al Libro de Reclamos, los usuarios poco conocen, diferenciar
entre una queja y reclamo de dicho Libro, ademas, la mitad de las empresas cuentan con
el aviso o Libro de Reclamos, con un porcentaje bajo los usuarios han presentado una
queja o reclamo, asi mismo, éstos han permitido a las empresas ofrecer un mejor servicio.
Con referente a la calidad de servicio, los resultados fueron, los elementos tangibles es
regular, el cumplimiento de horarios con respecto a la atencion y salida de vehiculos es
regular, la reserva de pasaje, envio o recojo de encomiendas es bueno, asi mismo, la
educacion de los conductores con respecto a las normas y cumplimiento de reglas de
transito es regular; entonces esta investigacion concluye, que si existe influencia del uso
del Libro de Reclamos en la mejora de la calidad de servicio de las empresas de transporte

del terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas.
Palabras claves: Libro de Reclamos, Calidad de servicio, quejas y reclamos, usuarios

Empresas de transporte.
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ABSTRACT

The present investigation considered as a problem, What is the influence of the Claim
Book on the quality of service of the transport companies of the land terminal of the city
of Chachapoyas, 20207, Aiming to determine the level of influence of the use of the
Complaints Book on the quality of service of the transport companies of the land terminal
of the City of Chachapoyas in 2020. The research design used was non-experimental,
cross-sectional and descriptive in scope; using the survey as an instrument, with a sample
of 102 users. The results regarding the Complaints Book, the users know little,
differentiate between a complaint and a claim from said Book, in addition, half of the
companies have the notice or Complaints Book, with a low percentage, users have
presented a complaint or claim, likewise, these have allowed companies to offer a better
service. Regarding the quality of service, the results were, the tangible elements are
regular, the compliance with schedules with respect to the attention and departure of
vehicles is regular, the reservation of passage, delivery or collection of parcels is good,
likewise, driver education with respect to the rules and compliance with traffic rules it is
regular; then this research concludes that if there is influence of the use of the Book of
Claims in the improvement of the quality of service of the transport companies of the land

terminal of the city of Chachapoyas.

Keywords: Claim Book, Quality of service, complaints and claims, users Transport

companies.
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INTRODUCCION

En la actualidad el sector transporte o cualquier rubro que desempefian sus actividades
para ser competitivas deben ofrecer productos o servicio de excelente calidad con la
finalidad de tener satisfechos a los clientes, de este modo evitando cualquier
malentendido; de lo contrario el cliente al no estar satisfecho tendrd como opcion a la
competencia, de esta manera la empresa por no brindar un servicio de calidad obtendra
escaza utilidad.

Por otro lado, el sector transporte cumple un rol fundamental dentro de la sociedad, ya
que es un sector demandado, la cual permite dinamizar la economia, reducir la pobreza,
generar empleo, entre otros. Es por ello, considerando que es importante dicho sector
para la sociedad, deben comprometerse, tanto los gerentes y trabajadores en ofrecer un
servicio de calidad, no esperar a que el cliente presente una queja o reclamo para recién
mejorar. Asimismo, las empresas deben entender, que los tiempos cambiaron y que en
actualidad deberan competir con calidad y excelente servicio, debido al libre mercado.
Por otro parte, el INDECOPI, que es el organismo en el Per( que vela por el derecho del
consumidor y otras funciones ha tenido a bien crear una herramienta (Libro de Reclamos)

con la finalidad de obtener (quejas y/o reclamos) para asi brindar un servicio de calidad.

Por consiguiente, como clientes o consumidores tenemos derechos amparados en la
Constitucion Politica del Perd, en el articulo 65°y en el Cddigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (Ley 29571), las cuales no lo ejercemos de manera correcto debido a la
falta de cultura educativa como consumidor, esto se refleja en la falta de utilizacién y
conocimiento de una herramienta creada por el INDECOPI (Libro de Reclamos) esto se
corrobora en una investigacion realizada por Lopez (2017) titulada, Uso del Libro de
Reclamaciones y derecho del consumidor en el distrito de Puno, en el afio 2016, muestra
esta dificultad que tiene la poblacidn punefia, presenta su queja o reclamo luego no hace
un seguimiento del mismo, esto se debe al escaso conocimiento del Libro de Reclamos;
la cual dificulta la eficacia de esta herramienta, sobre todo permiten a que las empresas
sigan cometiendo los mismo errores no traten de mejorar o brinden un servicio de

calidad.

Por ello, la presente tesis realizada en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas,

en la cual las compairiias de transporte que ofrecen el servicio de traslado de pasajeros a
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los diferentes anexos, caserios, distritos, provincias, y a otras regiones del Per, tuvo
como problema cual es la influencia del uso del Libro de Reclamos en la calidad de
servicio que ofrecen las empresas de transporte del terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas en el 2020 y como objetivo general, determinar el nivel de influencia del
uso del Libro de Reclamos en la calidad de servicio de las empresas de transporte del
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas en el 2020; y como objetivos especificos:
a) diagnosticar el indice de uso del Libro de Reclamos en las empresas de transporte que
operan en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, b) establecer la relacion que
existe entre el uso del Libro de Reclamos y su influencia en la calidad del servicio de las
empresas que operan en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas y c) propuesta
de implementacion de un plan de informacion al usuario sobre la adecuada utilizacion
del Libro de Reclamos y como hipotesis, el adecuado uso del Libro de Reclamos por los
usuarios de las empresas de transporte que operan en el terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas presenta un nivel alto de influencia en la calidad del servicio de las
empresas de transporte, para solucionar esta problematica y lograr los objetivos e
hipdtesis planteados se ha tenido por conveniente revisar diferentes fuentes
bibliogréficas, trabajos previos, recolectar informacion a través de encuesta y el
cuestionario. El tipo de investigacion utilizada por el investigador fue de tipo

correlacional no experimental bajo un enfoque mixto tanto cuantitativo y cualitativo.

La investigacidn es importancia, porque permite determinar que tanta influencia tiene el
hacer uso adecuado del Libro de Reclamos para mejorar la calidad de servicio,
diagnosticar los indices de utilizacion del Libro de Reclamos en las empresas que operan
en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, establecer la relacion que existe
entre el uso del Libro de Reclamos y su influencia en la calidad del servicio de las
empresas que operan en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas. Ademas, de
brindarle una propuesta de implementacion de un plan de informacion al usuario sobre

la adecuada utilizacién del Libro de Reclamos.
La investigacidn tuvo como antecedentes:

(Velasquez, 2009), “Derechos del consumidor y uso del Libro de Quejas ”tesis de
licenciatura, en la Universidad de San Carlos de Guatemala, tuvo como objetivo
principal, fundamentar la forma en que se pueda asistir al consumidor para presentar su

reclamo en la Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor, utilizé como variables,
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derechos del consumidor y Libro de Quejas; el autor lleg6 a la conclusion, el Libro de
Quejas es deficiente debido a que algunos establecimiento comerciales no tienen en
lugares visibles o bien no cuentan con ello, de acuerdo a lo establecido por la Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario, siendo completamente responsable el proveedor de
estas arbitrariedades. También, se agrava debido a la falta de cultura del ciudadano para

informarle los derechos que tienen como consumidor.

(Morocho & Plaza, 2016), “Influencia de la calidad de servicio de transporte en la
rentabilidad de la empresa, utilizando la técnica Servqual, Tesis de licenciatura, en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. La investigacion tuvo como objetivo,
determinar como influye en la rentabilidad de la empresa la calidad del servicio de
transporte, utilizando la técnica Servqual. Las variables empleadas para esta
investigacion fueron: calidad de servicio y rentabilidad, utilizando la técnica Servqual,
aplicando la metodologia mixta tanto cuantitativa y cualitativa, de tipo descriptivo
bibliogréfica y de campo, la muestra fue de 375 clientes, la técnica para obtener
resultados fue la encuesta, y tuvo como resultados, el que mayor genera insatisfaccion al
cliente con 64% respecto al material informativo que entrega el personal, seguido con el
82% corresponde a la percepcion de los colaboradores de la empresa por satisfacer la
necesidades de los pasajeros de los buces de transportes, respecto a la citacion de
atencion de los colaboradores que ofrecen de forma individual, el 49% corresponde al
ofrecimiento de un aperitivo (galletas, café y agua) durante el viaje. Finalmente, el 30%
esta insatisfecho debido a que la empresa no cuenta con los buses suficientes. La
conclusién a la que llegaron los autores que, la técnica Servqual puede ser aplicada a
cualquier sector, debido a que sus componentes permiten determinar fortalezas y
debilidades, para permitir que los gerentes tomen las decisiones idoneas. Ademas, se
identificd que la lentitud de la salida de las furgonetas de cada hora es a la causa principal
que afecta negativamente la satisfaccion del usuario con referente a la calidad de
servicio. Por ello, se propone adquirir cinco furgonetas y la entrega de aperitivos durante
el viaje.

(Lebn & Pitalua, 2011), “Evaluacion de la calidad de servicio al cliente de la terminal de
transporte de Cartagena”, tesis de licenciatura, en la Universidad de Cartagena,
establecio como objetivo, analizar con respecto a la calidad de servicio del transporte
intermunicipal de pasajeros, contrastando expectativas Yy precepciones, segun

interpretacion de los usuarios. Utilizaron como variables, percepcion y expectativas, con
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una metodologia Servqual, de tipo descriptiva, tuvo como muestra 100 usuarios, la
técnica e instrumento aplicado para esta tesis fue la encuesta, y tuvo como resultados
que, las personas encuestadas con mayor porcentaje 35% corresponde a las edades entre
31y 40 afios, 23% son profesionales que trabajan de manera formal, el 45% manifestaron
que hacen uso de las movilidades del terminal con frecuencia durante el afio, los aspectos
que peor perciben los encuestados fueron: el interés de los trabajadores por conocer a
sus clientes, el recorrido externo a la entrada de la terminal, , actitud de los trabajadores
y las respuesta rapida y eficaz; ademas, los aspectos para mejorar con referente a las
expectativas son, capacitar a los colaboradores, sefializacion que orienten al usuario,
toqueados de taxi y los ambientes higiénicos. La conclusion principal fue, los
administrativos del terminal para mejorar la calidad del servicio tendran que tomar
acciones desarrollando estrategias para la disminucién de los aspectos negativos que
perciben los usuarios.

(Chavez, Quezada, & Tello, 2017), “Calidad en el servicio en el sector transporte
terrestre interprovincial en el Peru”, tesis de maestria, en la Pontificia Universidad
Catolica del Peru. Establecié el autor como objetivo general, Convalidar las cinco
dimensiones de la técnica Servqual impacte en la calidad en el servicio en el sector
transporte terrestre interprovincial en el Perd. Las variables empleadas para esta tesis
fueron, escala Servqual y calidad de servicio, los autores aplicaron la metodologia
cuantitativa, de tipo descriptiva correlacional de corte transversal, con una muestra de
384 pasajeros, los instrumentos y técnicas utilizadas por los investigadores para
recolectar los datos fueron, la encueta y cuestionario; los resultados que obtuvieron los
autores fueron, de los 384 encuestados, el 51% estuvo conformado por hombres y el 49%
mujeres, ademas obtuvieron que las dimensiones de la escala servqual tiene un impacto
en la calidad y que el sector transporte no es factible excluir ninguna dimension. Asi
mismo, en término de tangibilidad los usuarios del sector transporte interprovincial
califican mejor a las empresas, pero que se alejan mas de sus expectativas con referente
a la capacidad de respuesta y empatia. Por Gltimo, con respecto a la capacidad de
respuesta, los usuarios perciben mala la calidad debido a la escasa preocupacion de los
empleados en ayudarlos en solucionar sus problemas en la empresa y durante el viaje.
La conclusion a la cual llegaron los autores fue que, el instrumento Servqual se puede
aplicar al sector transporte terrestre con la finalidad de realizar una evaluacion de las

expectativas y percepciones que tienen los usuarios sobre la calidad de servicio, asi
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mismo, predecir el comportamiento de los usuarios. Ademas, no solo es que la calidad
del servicio sea buena, sino que supere las expectativas.

(Lopez, 2017),“Derecho del consumidor y uso del Libro de Reclamaciones en el distrito
de Puno, en ¢l 20167, tesis de licenciatura, en la Universidad Nacional del Altiplano-
Puno, tuvo como objetivo, determinar la eficacia de la regulacion normativa del Libro
de Reclamaciones en el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM para los derechos del
consumidor y su aplicacion practica en el distrito de Puno, las variables que utilizo,
derecho del consumidor y Libro de Reclamaciones, con una metodologia mixta tanto
cualitativa y cuantitativa; la muestra realizada para esta investigacion fue de 100
consumidores del mercado de abastos en la ciudad de Puno, tuvo como resultados, el
89% conoce la existencia del Libro de Reclamaciones, 94% no han presentado en
ninguna oportunidad un reclamo tampoco una queja en el Libro de Reclamaciones en el
2016, el 89% de los encuestados manifestaron que son muy pocos los establecimientos
que cuentan con el aviso y/o Libro de Reclamaciones. El autor tuvo como conclusion,
la vigente norma del Libro de Reclamos fue ineficaz en el distrito de Puno durante el afio
2016, debido a que la norma no les obligaba a las empresas a manifestar los reclamos de
los consumidores al INDECOPI; también, la poblacion punefia desconoce la utilizacion
legal del Libro de Reclamaciones por ello no hace el uso correcto del mismo, lo que
concluye la deficiencia de la norma.

(Morales, 2018), “Analisis de la calidad del servicio en el area de tripulacion a bordo en
la empresa de transporte Oltursa- San Isidro, 2018, tesis de licenciatura, en la
Universidad San Martin de Porres de Lima-Perd, establecié como objetivo, determinar
coémo se relaciona la satisfaccion de los usuarios con la calidad de servicio dentro de la
empresa interprovincial Oltursa, la investigacion tuvo como variable, calidad del
servicio. Para ello utilizé la metodologia cuantitativa, de tipo descriptivo con una
muestra de 82 usuarios, y el instrumento usado fue la encuesta, tuvo como resultados
que el 84% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo con el ambiente interno de
los buses, 83% consideran que el tripulante abordo esta atento a los inconvenientes
durante el viaje, 75% considera que el comportamiento del tripulante abordo genera
confianza; tuvo como conclusion que, los elemento fisicos, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia tienen una alta relacion con la satisfaccion del viajero de
la empresa Oltursa, ya que, en su gran mayoria consideran que han recibido un servicio

de calidad que ha cumplido con sus expectativas.
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(Reategui, 2018), “Implementacion efectiva del Libro de Reclamaciones y su relacion
con la satisfaccion de los consumidores del sector financiero, distrito de Chimbote afio
20167, tesis de maestria, en la Universidad Nacional de Trujillo, establecié el
investigador como objetivo, determinar en qué medida la implementacion efectiva del
Libro de Reclamaciones se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del sector
financiero, las variables utilizadas por el investigador fueron, Libro de Reclamaciones y
atencion de Reclamos, con una metodologia cuantitativa de nivel correlacional bajo un
enfoque de investigacion juridica empirica, tuvo como muestra 384 personas de las
diferentes entidades financieras del distrito de Chimbote, utiliz6 como técnica o
instrumento, la encuesta, entrevista, fichaje, analisis de documentos y el cuestionario.
Los resultados obtenidos fueron que, del total de usuarios que han presentado quejas o
reclamos, solo el 18.08% de los usuarios lo han realizado por el Libro de Reclamaciones,
mientras que el 82.92% restante casi nunca o en ocasiones han presentado en el Libro,
Asimismo, los usuarios no presentaron quejas o reclamos por motivo de negativa de la
empresa en otorgarle el Libro de Reclamaciones, por falta de orientacion por parte de las
entidades financieras. La conclusién a la cual llego el autor que, la implementacién
efectiva del Libro de Reclamaciones ayuda aumentar la satisfaccion de los usuarios y
que también promueve a su vez a mejorar la relacion entre entidad financiera y cliente
financiero siempre cuando se respetan las normas del Libro de Reclamos y sigan con el

procedimiento de dar solucion al reclamo presentado.

(Guerrero, 2018), “Propuesta de gestion de reclamos para mejorar el funcionamiento del
Libro de Reclamaciones Decreto Supremo N°042-2011/ PCM en las entidades del
Estado de la ciudad de Chachapoyas periodo, 2015.2016”, tesis de maestria, en la
Universidad César Vallejos, estableci6 como objetivo, determinar los factores que
inciden en el cumplimiento del Libro de Reclamos en las en las entidades del estado en
la ciudad de Chachapoyas 2016, utiliz6 como variable, Decreto Supremo N° 042-2011/
PCM del Libro de Reclamaciones, el método aplicado fue de tipo descriptivo transversal,
con una muestra 6 entidades del estado, las técnicas e instrumentos aplicadas por el
investigador fue la observacion y la encuesta, tuvo como resultados, de las instituciones
encuestadas cinco no cuenta mas de un aviso del Libro de Reclamos lo que representa
un 83.3% , ademas, solo dos de las seis tienen a disposicion del usuario dicho Libro
representa 33.3% , del mismo modo, de las seis entidades del estado , solo uno conocen

el tiempo de respuesta a los reclamos presentados por el usuario, el cual representa el
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16.7%. La conclusion a la cual ha llegado el autor que, las instituciones publicas tienen
un alto grado de desconocimiento con referente al Libro de Reclamaciones y sobre todo

incumplen con el Decreto supremo.

Il. MATERIAL Y METODOS

2.1. Variables de estudio
Variable independiente: Libro de Reclamos.
Variable dependiente: Calidad del servicio.

2.2. Operacion de variable

Enunciado | Variable Dimension | Indicadores Instrumento

Definicion.
Libro de
Reclamos Finalidad.

Caracteristicas.

Ventajas y
desventajas.
. ) Acceso al Empresas que
¢Cual es la | Independiente | Libro de cuentan con el Libro
influencia del | Libro de Reclamos de Reclamos a la
) Reclamos vista del usuario.
uso del Libro Encuesta
de Reclamos Indices de
utilizacion.
en la calidad

Se encuentra a
disposicién del
que brindan usuario.

de servicio

las empresas

de transportes i i6
rientacion .
_ ;)I(?";?ﬁeo Horarios de
del terminal atencion.

Lugar de atencion

terrestre  de -
Facilidad de uso.
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Chachapoyas
en el 2019?

Diferencia entre
quejay reclamo.

Respuesta
presentada

en el Libro
de
Reclamos

Tiempo en que se
resuelve una queja o
reclamo.

Comunicacion de la
respuesta.

Sanciones por
incumplimiento de
la respuesta.

Dependiente

Calidad del
servicio

Evidencias
fisicas

Infraestructura.

Mobiliario

Flota vehicular.

Fiabilidad

Salida de las
movilidades
programadas.

Sistema de reserva.

Sistema de envios y
encomiendas.

Interaccion
familiar

Capacidad de
respuesta.

Nivel de educacion.

Nivel de servicio.

Implementacion de
la oficina.

Politicas

Nivel de
conocimiento de las
normas.

Cumplimiento de los
valores.

Cumplimiento de los
protocolos.
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2.3. Disefio de la investigacion

La tesis utiliz6 el disefio no experimental dado a que se ha medido la variable
dependiente objeto de estudio, realizando la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario, para posteriormente con la informacién de datos
adquiridos se ha procesado a través de los programas de Excel 2016 y SPSS, para

luego obtener los resultados.
2.4. Tipo de estudio

El estudio es de tipo descriptivo correlacional, porque permitird saber como se
puede comportar un concepto o0 una variable, conociendo el comportamiento de la
otra variable. De manera que en la presente investigacion permitira determinar el
nivel de influencia del uso del Libro de Reclamos en la calidad de servicio de las
compaiiias de transporte del terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas en el
2020.

2.5. Campo
La informacion se obtuvo directamente del terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas, porque, el estudio se realizd en este ambito geografico con las

empresas de transporte.
2.6. Enfoque

Para realizar esta investigacion se ha tenido por conveniente elaborar desde una
perspectiva mixta tanto cuantitativa y cualitativa, ya que, para determinar los
objetivos especificos, tanto primero y segundo se realiz6 un analisis cuantitativo,
consiste en la recopilacion y andlisis de datos para diagnosticar el indice de
utilizacién del Libro de Reclamos de las compafiias de transporte del terminal de la
ciudad de Chachapoyas y establecer la relacién que existe entre el uso Libro de
Reclamos y su influencia en la calidad de servicio de las empresas de transporte en

dicho terminal.

Luego para el tercer objetivo especifico se hizo un andlisis cualitativo, porque se
proporciond informacién al usuario sobre la utilizacion correcta del Libro de

Reclamos.
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2.7. Poblacion y Muestra

La investigacion se desarroll6 en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas,
Region, Amazonas en el 2020, el objeto de estudio fueron los usuarios que hacen
servicio de estas empresas de transporte que ofrecen el traslado de pasajeros a los

diferentes, anexo, caserios, distritos, provincias y regiones.
2.7.1. Poblacién

La poblacion estuvo conformada por los 459000 usuarios que utilizan al mes,
de las 51 empresas de transporte que operan en el terminal terrestre de la
ciudad de Chachapoyas, Region, Amazonas. Estas empresas ofrecen servicio
de traslado de pasajeros a los diferentes centros poblados, caserios, anexos,
provincias, y también permite la interconexion con las regiones que se

encuentran a su alrededor.
2.7.2. Muestra

La muestra fue definida como un pequefio grupo o subconjunto del universo
que se estudiard y redne las caracteristicas a lo que se llama poblacion.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Se aplicd la muestra no probabilistica, a criterio del investigador, la misma
que de acuerdo (Carrasco, 2009, pag. 243) la llama como muestras
intencionadas en el sentido de que es aquella que el autor selecciona segun su
juicio.
h z%pgN
e?(N — 1) + (z°pq)

Donde:

N: Tamario de la poblacion = 459000
n: Tamarfio de la muestra.

e: Error de muestra = 0.065

Z: Coeficiente de confianza = 1.96
p: 0.75

q: 0.15
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Luego:

_ (1.96)2(0.75)(0.15)(459000)
~ (0.065)2(459000 — 1) + (1.96)2(0.75)(0.15)

n

n =102

Se aplicé a 102 usuarios de la edad de 18 afios a més, de las diferentes
compafiias que se encuentran en el terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas. La encuesta se repartiéo en promedio de 2 encuesta por cada
usuaria de las empresas de transporte al punto de llegada de obtener el

servicio.
2.8. Métodos

La informacidn se obtuvo a través de los siguientes métodos que se detallan a

continuacion:
2.8.1. Método inductivo

Se utilizd conclusiones particulares para llegar a lo universal o general,

obtenida de la muestra, mediante el analisis y procedimientos de datos.
2.8.2. Método deductivo

Segun (Ponce, 2006) este método consiste en usar conocimientos generales

existentes y asi inferir conclusiones particulares.

Se aplicé el método deductivo, porque se trabajé con conclusiones
universales de investigaciones relacionadas con el tema acerca de estudios en

la presente investigacion.
2.8.3. Método analitico

Se utiliz6 este método porque se han procesado, analizado y sistematizado los
datos de estudio, los cuales se obtuvieron con los instrumentos de
recopilacién de datos cuyos resultados se presentaron en tablas y figuras para

obtener el objetivo de estudio.
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2.9, Técnicas e instrumentos

2.9.1.

2.9.2.

2.9.3.

Técnica

La técnica para la coleccion de informacion que se aplicé fue la encuesta, la
cual se obtuvo resultados sobre la influencia del uso del Libro de Reclamos
en la calidad de servicio de las empresas de transporte del terminal terrestre
de la ciudad de Chachapoyas; y permitio tener el andlisis de hechos,
opiniones, mediante un cuestionario de preguntas realizadas a los usuarios a
los que se ha estudiado.

Instrumentos

La tesis utilizé como instrumentos para recoger la informacién los siguientes:

Cuestionario estructurado

Para adquirir informacion sobre la influencia del uso del Libro de Reclamos
en la calidad de servicio de las empresas de transporte en el terminal terrestre
de la ciudad de Chachapoyas en el 2020, se realiz6 un cuestionario de manera
estructurada con la finalidad de obtener la informacion requerida del objeto

de estudio.

Representacion estadistica: se represent6 a través de cuadros y graficos de

barras.

Analisis de interpretacion de datos: se utilizd el software estadistico

SPESS para analizar e interpretar los datos.
Procedimientos
a). Se elaboraron encuestas estructuradas.

b). Se obtuvieron datos mediante la aplicacion del cuestionario segun la

muestra en estudio.
c). Se analizaron, discutieron y compararon los resultados obtenidos.
d). Se discutieron la investigacion referenciada en la investigacion.

e). Por ultimo, se elaboraron las conclusiones de la investigacion a la que se

Ilegaron.
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2.10. Anélisis de datos
La informacion adquirida mediante las encuestas y cuestionarios realizados fueron
procesados y tabulados en la hoja de calculo Microsoft Excel 2016 y el SPSS. Los
resultados conseguidos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva, ya
que, ésta se dedica analizar y representar los datos por medio de figuras.

Graficos estadisticos de barras: que permitid representar graficamente el

conocimiento o caracteristicas de las preguntas de la encuesta.
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RESULTADOS

3.1. Diagndstico acerca del indice de uso del Libro de Reclamos en las empresas

de transporte que operan en el terminal terrestre de la ciudad de

Chachapoyas.

La encuesta fue realizada a 102 usuarios de las empresas de transporte del
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, referente al Libro de Reclamos

y calidad de servicio.

Figural
Género
54% 53%

52%

50%

48% 47%
-
44%

Femenino Masculino

De los encuestados referentes al Libro de Reclamos y calidad de servicio, el

53% son masculinos y el 47% de sexo femenino.
Figura 2

Edad

50%

40%
40%
30%
20%

10%

0%

23 33 43 53 63

Del 100% de los encuestados con mayor frecuencia en un intervalo entre 18 a
28 afios fueron 40%, el 28% estan en un rango promedio de 33 afios, el 12%
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tienen un promedio de 43 afios asi mismo y en menor cantidad con el 10%

tienen un promedio de 53 y 63 afios respectivamente.
Figura 3

Estado Civil

36% 35%

35%

34% 33%

33%

32% 31%

31%
30%
29%
Soltero (a) Casado (a) Otro
Respecto al estado civil de los investigados en mayor porcentaje son casados

con un 35%, asi mismo el 33% y 31% entre solteros y de otro tipo de estado

civil respectivamente.
Figura 4

Grado de Instruccién

45% 39%
40%
35%
30% 26%
25% 23%
20%
15% 12%
10%

o

0%

Primaria Secundaria Técnico (a Universitario

Si tenemos en cuenta el grado de instruccion el 39% tienen grado de instruccion
universitaria, el 26% secundaria, seguido por el 23% que son técnicos y por

ualtimo el 12% de nivel primario.
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Figura 5

Opinidn si conoce acerca del Libro de Reclamos
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El 64% contestd que definitivamente si conoce acerca del Libro de Reclamos,
con el 21% dijo que definitivamente no, asi mismo el 8% tuvo una indecisa
afirmacion y por altimo con el 7 y 1% contestaron probablemente si y

probablemente no secuencialmente.
Figura 6

Puede diferenciar claramente entre una queja y reclamo

50% 45%
45%
40%
35%
0 0
2506 % 2%
20%
15%
10%
5%
0%
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Si puede diferenciar claramente entre una queja y reclamo; el 45% contesté que
definitivamente si, seguido del 25% que estuvo indecisa, el 22% respondid que

definitivamente no y por ultimo solo el 8% menciond que probablemente si.
Figura7
Ha evidenciado el aviso y/o el Libro de Reclamos en la empresa donde ha
viajado

60%

50%

50%

40%

30% 24%

20%

10%

0%

La mitad de los encuestados aleg6 que en la empresa de transporte del terminal
terrestre de la ciudad de Chachapoyas donde ha viajado ha evidenciado
definitivamente si el aviso y/o el Libro de Reclamos, en menor cantidad el 24%
respondié que definitivamente no; el 15, 8 y 4% tuvieron una indecisa
afirmacion, respondieron probablemente si y probablemente no de manera

simultanea.
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Figura 8

Ha presentado un reclamo o queja en el Libro de Reclamos de las empresas

de transporte que ha utilizado

90% 80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% - 0% 0% 3%
0% I
Q

El 80% de los encuestados no han presentado ni un reclamo u queja en el Libro
de Reclamos de las empresas de transporte del terminal de la ciudad de
Chachapoyas, por el contrario, solo el 17% afirmé que definitivamente si ha

presentado, y solo el 3% dijo que probablemente no.

Figura 9

Motivos por los que ha presentado su reclamo y/o queja

90% 80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% - 0% 0% 3%
0% |
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Referente a los motivos por los que presentaron los reclamos el 17% que
contestaron definitivamente si estuvieron distribuidos de la siguiente manera:
con el 3% contestaron que fue por la mala atencion de la secretaria, el 2% por
el mal estado de las movilidades, asi mismo en mayor medida el 10% por no
cumplir con los horarios de salida y por ultimo el 2% presentd por otros

motivos.

Figura 10

Motivos porque no ha presentado su queja y/o reclamo en el Libro de Reclamos

60%

51%

50%

40%

30% 28%

21%
20%

10%

0%

Segun la pregunta por el motivo que no han presentado su queja o reclamo en
el Libro de Reclamos en la empresa utilizada del 51% contestaron que
definitivamente no han presentado esta distribuida en: el 21% dijo que
desconocia el llenado del Libro de Reclamos, el 17% afirmé que fue por falta
de disponibilidad de tiempo y eficacia del Libro de Reclamos, en cambio el
10% alegd que no lo han facilitado el Libro de Reclamos y por ultimo el 3%

menciond que hubo otros inconvenientes

El 28% que contesto probablemente si se distribuye de la siguiente manera: el
12% dijo que, por falta de disponibilidad de tiempo y eficacia del Libro de
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Reclamos, el 8% desconocia del llenado del Libro de Reclamos, el 5% porque
no lo han facilitado el Libro de Reclamos y el 4% por otros motivos.

Asi mismo el 21% tuvieron una indecisa afirmacion respecto a falta de

disponibilidad de tiempo y eficacia del Libro de Reclamos.

Figura 11

Las empresas de transporte cuentan con una oficina donde puede presentar

sus quejas y/o reclamos

35%

31%

30% 28%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

En cuanto a si las empresas de transporte cuentan con una oficina donde puede
presentar sus reclamos o quejas, con un 31% estuvieron indecisas, el 29% dijo
que definitivamente no, seguido del 28% que afirmé que definitivamente si,
con un 8% y 3% mencionaron que probablemente no y probablemente si al

respecto.
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Figura 12

Cuando ha presentado una queja o reclamos le han dado respuesta

50% 44%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

El 44% tuvo una indecisa afirmacion respeto a si cuando ha presentado una
queja o reclamo le han dado respuesta, el 26% afirmé que definitivamente no,
el 12% dijo que definitivamente si con un 28% contestaron que probablemente

s

SI.

Figura 13

A partir de la queja y/o reclamo presentado, ha notado alguna mejoria en la

prestacion del servicio de la empresa de transporte utilizada
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5%

0%

34%
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Si a partir de la queja y/o reclamo presentado ha notado alguna mejoria en la
prestacion del servicio de la empresa de transporte del terminal terrestre, el 34%
afirmd que definitivamente si, el 15% menciond que probablemente si, seguido
del 6% contesto que probablemente no, el 25% tuvo una respuesta indecisa y

por ultimo el 20% dijo que definitivamente no.

La encuesta fue realizada a 102 clientes del terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas, concerniente a la prestacion de servicios de las empresas

prestadoras de servicios de transporte.

Figura 14

Como califica el estado de los elementos tangibles (unidades de transporte,

mobiliarios, sala de espera) con que se brinda el servicio

60%

50% 49%
43%

40%
30%
20%

10% 0
3% 5%

0% — ]

Excelente Bueno Regular Malo

Respecto a la pregunta de como califica el estado de los elementos tangibles
(unidades de transporte, mobiliarios, sala de espera) con que se brinda el
servicio en el terminal terrestre por parte de las empresas, el 49% contest6 que
es regular, el 43% afirmo6 que es bueno, por ultimo, el 5% y 3% contestaron

que es malo y excelente respectivamente.
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Figura 15

Como califica el servicio brindado por el personal de la empresa (choferes,

secretaria, u otros)

70%

60%

50%

40% 34%

30%

20%

10% 1% 5%
0% [

Excelente Bueno Regular Malo

60%

El 60% contesté que el servicio brindado por el personal de la empresa
(choferes, secretaria, u otros) es bueno, el 34% dijo que es regular por Gltimo

el 5% y 1% aleg6 que es malo y bueno simultdneamente.

Figura 16

Como califica el respeto por el cumplimiento de horarios establecidos

(atencion al cliente y salida de vehiculos)

60%

53%
50%
40%
31%
30%
20%
10% 9% %
v i
Excelente Bueno Regular Malo

En mayor medida con el 53% de los encuestados respondieron que el
cumplimiento de horarios establecidos (atencion al cliente, salida de vehiculos)
es de manera regular, el 31% afirmé que es bueno, y en menor medida el 9%

contesto que es excelente y por Gltimo el 7% manifesto que es malo.
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Figura 17

Como califica la atencion del servicio a la hora de realizar una reserva de

pasaje, asi como sus envios y recojo de encomiendas

60% 55%

50%

0
40% 39%

30%
20%

10%
3% 3%
0% [ [

Excelente Bueno Regular Malo

Que como califica la atencion del servicio a la hora realizar una reserva de
pasajes, asi como sus envios y encomiendas el 55% respondié que bueno,
seguido de un 39% que afirmé que es regular, y con un 3% alegaron que es

excelente y malo.

Figura 18

Como califica el grado de satisfaccion por el servicio recibido en la empresa
prestadora del servicio
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Excelente Bueno Regular Malo
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El 51% contestd que el grado de satisfaccion por el servicio recibido en la
empresa es regular, el 44% afirmoé que es bueno, y en menor medida con un 2

y 3% malo y excelente respectivamente.

Figura 19

Como califica la educacion de los conductores de las movilidades de la
empresa prestadora del servicio con respecto a las normas, reglamento de

transito y el cumplimiento

60%

53%
50%
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30% .
20%
10% 6% I
0% ]
Excelente Bueno Regular Malo

Referente a como califica la educacion de los conductores de las movilidades
de la empresa prestadora del servicio con respecto a las normas, reglamentos
de transito y el cumplimiento, el 53% confirmé que es regular, seguido por un
22% que afirma que es bueno, 20% contestd que es malo y por Gltimo el 6%

menciond que es excelente.

3.2. Establecer la relacion que existe entre el uso del Libro de Reclamos y su
influencia en la calidad del servicio de las empresas que operan en el terminal

terrestre de la ciudad de Chachapoyas.

Segun las preguntas planteadas a los clientes, referentes a la relacion que existe entre
el uso del Libro de Reclamos y su influencia en la calidad de servicio de las empresas

que operan en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas observamos que:
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Tabla 1

Uso del Libro de Reclamos

ftems Definitivamente Si | Probablemente Si | Indeciso Afirmacion Proba’tzllgmente Defmltfl\lv:mente
2 45% 8% 25% 0% 22%
3 50% 8% 15% 4% 24%
4 17% 0% 0% 3% 80%
6 51% 28% 21% 0% 0%
7 28% 3% 31% 8% 29%
8 8% 4% 64% 4% 21%
9 5% 26% 15% 18% 36%
TOTAL 29% 11% 24% 5% 30%
Figura 20
Libro de Reclamos
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Probablemente No

u Indeciso Afirmacion

= Probablemente Si

m Definitivamente Si

Teniendo en cuenta el cuadro N° 01 y ademéas considerando a las medidas

caracteristicas de la escala de Likert Definitivamente Si, Probablemente Si e Indeciso
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Afirmacion como porcentajes de influencia positiva y a Probablemente No,
Definitivamente No como escalas de medida negativa, se puede evidenciar que en un
64% el Libro de Reclamos es importante para los clientes y lo utilizan en muchos
casos, asi mismo en un 35% se manifiesta de manera negativa por la falta de
informacion acerca del llenado del Libro de Reclamos, falta de cocimiento de la
existencia del mismo y otras dificultades referente al uso del Libro de Reclamos.

Tabla 2

Calidad de servicio

items Excelente Bueno Regular Malo

1 3% 43% 49% 5%

2 1% 60% 34% 5%

3 9% 31% 53% 7%

4 3% 55% 39% 3%

5 3% 44% 51% 2%

6 6% 22% 53% 20%
TOTAL 4% 36% 40% 6%

Figura 21

Calidad de Servicio
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Respecto a la calidad de servicio con un 80% manifiesta un grado aceptable en cuanto
a la calidad de servicio de las empresas que prestan servicios de transporte desde el
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas y solo en un 6% se evidencia de

manera negativa.

Por lo tanto, si consideramos los cuadros y graficos resultantes de medicion en la
escala de Likert referente a las preguntas que corresponden al uso del

Libro de Reclamos es importante para los clientes en un 64%, asi mismo la calidad
de servicio estd representada por un 80%. Teniendo en cuenta estos resultados
podemos alegar que el uso del Libro de Reclamos tiene un alto nivel de influencia
con un promedio de un 72% sobre la calidad de servicio de las empresas que operan
en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, toda vez que segun reporte
estadistico teniendo en cuenta las respuestas de los clientes; muchos de los servicios
han mejorado a partir de las quejas y/o reclamos descritos en el Libro de Reclamos
de las empresas.

3.3. Propuesta de implementacion de un plan de informacion al usuario sobre la

adecuada utilizacion del Libro de Reclamos.

La propuesta esta hecha con la finalidad de brindar informacidn al usuario sobre el
uso adecuado del Libro de Reclamos para que de esta manera se comprometan mas
en defender sus derechos; al mismo tiempo mejoren los servicio o productos las
empresas que les brinda u ofrece; para ello, tendrd como medio el realizar un
reclamo o queja sobre la insatisfaccion de un producto o servicio, utilizando de

manera correcta el Libro de reclamos.

Libro de Reclamaciones

De acuerdo con el Reglamento, se entiende que el Libro de Reclamaciones es un
documento de naturaleza tangible o digital, en el cual todo consumidor puede
escribir sus reclamos o quejas sobre bienes o servicios de las empresas que les

brindan atencién. (Decreto Supremo N° 011, 2011, pag. 3)

Segun (Laca & Paz, 2015, pag. 5) , define al Libro de Reclamos como una
herramienta que se encarga de canalizar las insatisfacciones o un medio donde el
consumidor o usuario expresa sus reclamos y quejas derivados del consumo de un

bien o servicio.
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El objetivo del Libro de Reclamaciones

De acuerdo (Laca & Paz, 2015, pag. 5) el objetivo “es el de garantizar el derecho
de los consumidores en la relacion de consumo que mantengan con sus proveedores,
a través de un procedimiento uniforme de reclamacion cuya logica esta referida a
la posibilidad de que el consumidor interponga su reclamo o queja y que obtenga

una respuesta del proveedor”.
Legislacion

La herramienta (Libro de Reclamaciones) creada por el Indecopi se encuentra
regulado en los articulos desde el 150 al 152 del Cddigo de Proteccion y Defensa
de los Consumidores, desarrollado més ampliamente en su norma regulado por el
Decreto Supremo 011-2011-PCM, modificado por el Decreto Supremo Nro. 006-
2014-PCM vy recientemente por el Decreto Supremo Nro. 058-2017-PCM.

Articulo 4°. — Caracteristicas del Libro de Reclamaciones

Segun el (Decreto Supremo N° 011, 2011, pégs. 4-5) considera que los comercios
que desarrollan sus actividades abiertas a la poblacion deben tener a disposicion del
usuario con minimo un Libro de Reclamos de manera tangible o digital. Asi mismo,
las empresas que desarrollan actividades abiertas al publico, ofrezcan productos o
prestacion de servicio de manera virtual, éstas deben implementar un Libro de
Reclamos de modo digital, el cual debe de estar disponible para el usuario en el

propio medio digital empleado.

Por otro lado, las empresas que comercialicen sus productos o servicio
exclusivamente abierto a la poblacion podran elegir por contar con un Libro de
Reclamaciones digital en vez de fisico. Este Libro tiene que estar habilitado para el
consumidor mediante una plataforma de facil exceso en el mismo local de la
empresa. Donde el proveedor debe orientar al ciudadano en donde escribir su queja
o reclamo de manera correcta. Por otro lado, si el Libro fuera de forma fisica este
debera tener Hojas numeradas y desglosables, pero si la empresa lo tiene de forma

digital debe facilitar la copia al correo electrénico del reclamo al cliente.
Articulo 5°. — Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

Las hojas de reclamacion de manera tangible y virtual deben contener por lo

minimo tres (3) hojas autocopiadas, la primera debera ser cedida al consumidor a
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la hora de hacer constar su reclamo o queja, la segunda permanecera en propiedad
de la empresa y la ultima, sera otorgada al INDECOPI cuando sea solicitado por
éste. Las Hojas de Reclamaciones del Libro de Reclamaciones tanto tangible como
digital, deberan tener como la informacion necesaria de acuerdo al anexo 1 del

reglamento.
La informacidn que debe contener:

% Denominacion para la identificacion clara de la Hoja de Reclamacion.

%

*

Cadigo de identificacion y numeracion correlativo.

X/
°

Fecha de la queja o reclamo.

X/
°e

Direccion del establecimiento y Nombre del proveedor.

>

R/
*

Nombre, teléfono, domicilio y en caso se trate de un menor de edad, pedir el

correo electrénico de uno de los padres o representantes del consumidor.

% ldentificar el servicio contratado o el producto.

% Detalle de la reclamacion.

% Un lugar fisico para que el proveedor anote las acciones con referente a la
queja o reclamo.

% Firma del usuario. En caso sea virtual el proveedor debe buscar mecanismos

para que se reemplace a la firma del usuario pero que acredite que se halla

acorde con los términos de su reclamo o queja. (Decreto Supremo N° 011.

(2011).

Diferencia entre un reclamo y queja
Reclamo

Segun el (Decreto Supremo N° 011, 2011, pag. 3), define es la forma de
manifestacion o de expresarse del usuario mediante el ingreso de su reclamo en el
Libro de Reclamos por la insatisfaccion relacionada a los bienes suministrados y
servicio prestados por la empresa. Cabe aclarar que no significa una denuncia o una

infraccién el reclamo, sino solo una manifestacion.

Queja

Es la forma de expresarse del cliente ante el proveedor, mediante el ingreso de su
queja en el Libro de Reclamos por la insatisfaccion, el disgusto o malestar. Es una

disconformidad no relacionado con un bien suministrado u servicio prestado; cabe
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recalcar que no significa una denuncia o una infraccion, sino solo una

manifestacion. (Decreto Supremo N° 011, 2011, pag. 3)
Articulo 9°.- Exhibicién del Aviso del Libro de Reclamaciones

Toda empresa que ofrece servicios o productos tienen por obligacion exhibir el
Libro de Reclamaciones en sus locales comerciales y cuando sea necesario 0
incumba en medios digitales, en un espacio visible para acceso al publico;
asimismo, como minimo el proveedor deberd exhibir un aviso del Libro de
Reclamaciones, de acuerdo al formato del anexo 2 del presente reglamento.
Finalmente, los proveedores que cuenten con mas de un local comercial tendréan la
misma obligatoriedad de poner a la vista un aviso de dicho Libro en cada uno en

sus establecimientos.
Articulo 10°.- Implementacién del Libro de Reclamaciones

Todo proveedor que brinde un servicio o producto tiene por obligacion segun
comprende el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el presente
Reglamento, de implementar el Libro de Reclamaciones, en un plazo no mayor a
los cuatro meses, mejor dicho, de (120) dias calendarios desde el inicio de su

actividad de acuerdo a la presente norma (Decreto Supremo N° 011, 2011, péag. 5)..
Empresas que desarrollen actividades de transporte de personas

Las empresas que brindan el servicio de traslado de personas, ya sea, urbano,
interregional, internacional, y fluvial, no tienen la necesidad de contar con el Libro
de Reclamos, pero si un nimero telefénico u otro medio como pégina web, o a

través de mensajes para que asi las personas realicen sus reclamos.

Por otro lado, los usuarios que presentan sus gquejas y reclamos, éstas deberan ser
ingresado de inmediato por la empresa en el Libro de Reclamos, ya sea, de modo

virtual o fisico.

Por otra parte, las compafiias de transporte aérea deben poner a disposicion del
usuario el Libro de Reclamos antes del embarque y después de éste. Adicionalmente
podra implementar otro medio adicional que permita el registro de reclamos, quejas

o denuncias. (Decreto Supremo N° 011, 2011, pag. 11).
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Acceso al Libro de Reclamaciones

Toda empresa tiene la responsabilidad de tener habilitado para el usuario el Libro

de Reclamaciones, de manera tangible (Libro con Hojas de Reclamaciones) o

digital (computadora).

7

o
A5

¢

o
A5

De ser fisico, el proveedor deberd tener en su establecimiento tres hojas
desglosables, autocopiadas y debidamente enumeradas, ademas, deber
contener datos de contacto de la empresa y los tuyos, una explicacion breve del
reclamo o queja.

De ser virtual, el proveedor tendrd una plataforma digital con trabajadores
competentes para el apoyo del registro de la queja y reclamo.

Los productos o servicios que sean vendidos por pagina web, el proveedor
tendra como obligacion facilitar una version digital para la realizacion de los
reclamos y quejas. Adicionalmente, el cliente tendra que solicitar al proveedor
un cadigo de ingreso y el envio de la reclamacién por el correo electrdnico para
el seguimiento. (INDECOPI, 2015)

Figura 22

Aviso del Libro de Reclamos

Libro de
Reclamaciones

Conforme a lo establecido en el Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones ( *) a tu disposicion.
Solicitalo para registrar una queja o reclamo

En caso de negatva de entrega del ibro escribe a ibroreciamaciones@ndecopi.gob .pe

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones debera tener un tamano minimo de una
hoja A4. Asimismo, cada una de las letras de la frase “Libro de Reclamaciones™ debera
tener un tamano minimo de 1x1 centimetros y las letras de la frase “Conforme a lo
establecido en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor este establecimiento
cuenta con un Libro de Reclamaciones fisico o virtual a tu disposicion. Solicitalo para
registrar una queja o reclamo.” debera tener un tamano minimo de 0.5x0.5 centimetros.

* El proveedor debera indicar si el Libro de Reclamaciones del establecimiento es de
naturaleza fisica o virtual.
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Figura 23
Aviso del Libro de Reclamos para portales web

Libro de
Reclamaciones

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual deberd ser
legible y visible de acuerdo al disefio de la pagina web de inicio.

Forma de llenar la Hoja de Reclamacion
Para que el reclamo o queja siga los tramites que corresponde, el consumidor debe
de llenar toda la informacion requerida de acuerdo al formato del Reglamento, de

no ser asi, se considerara como no presentado.

Por ello, para que sea validado el reclamo, el consumidor debe de seguir y respetar
los procedimientos establecidos por la norma como, por ejemplo, consignar sus
datos personales y de contacto, fecha del reclamo o queja, detalle del mismo, en
otros. (INDECOPI, 2015, pag. 4)
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Figura 24

Formato de Hojas de Reclamacién del Libro de Reclamos

LIBRO DE RECLAMACIONES

FECHA: | [Dia]

[MES] [Afi0]

HOJA DE RECLAMACION
(M 000000001-201X

[NOMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURIDICA / RUC DEL PROVEEDOR
[DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES/ CODIGO DE IDENTIFICACION

1. IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE:

DOMICILIO:

DNI / CE:

TELEFONO / EMAIL:

PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD]

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

PROCUCTO MONTO RECLAMADO:
SERVICIO DESCRIPCION:

3, DETALLE DE LA RECLAMACIGN ¥ PEDIDO DEL CONSUMIDOR RECLAMO® | | auea’
DETALLE:
PEDIDO:

FIRMA DEL CONSUMIDOR
4. OBSERVACIONES ¥ ACCIONES ADOPTADAS POR EL FROVEEDOR
FECHA DE COMUNICACION DE LA RESPUESTA: [DiA) [MES] | [ARO]
FIRMA DEL PROVEEDOR
'RECLAMO: Discon farmidad relacionada a los productas o zQLIHA: Disconformidad norelacianada a ke productas o servicias; o, malestar g
S as. descontenta respectaa ba stendian ol pablica.

Destinatano {cons wmidor, paowveador o INDECOP] i corres panda)

" Latormuiacon del %\'.‘ MO N0 EMpede 3Cude 8 033 viad 02 s0uCion 08 oonin

denuncia ante el INDECOR.
* Bl provesdor debeds dar respussta al redamo en un plzo no mayor a reinta (30) dias calendanio, pudsendo amplar &l plazo
haata por trednta (30) dias més, pevia comunicackin al conaumidor.
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Atencion del reclamo

El consumidor que ingrese su reclamo en el Libro de Reclamos de la empresa, debe
ser atendido en el plazo menor a 30 dias, ya sea por correo electronico o una carta.
Ademas, el plazo para dar solucion al reclamo puede ser extendido hasta por otro
igual cuando la naturaleza lo amerite, del mismo modo, debe ser comunicado al
consumidor luego de haber culminado el plazo inicial, de conformidad con lo
establecido en el articulo 24 de la Ley N° 29571.

Por otro lado, si el proveedor detectase que el consumidor por equivocacion ha
enmarcado erradamente la opcion queja siendo reclamo en la Hoja de
Reclamaciones 0 no haya otra eleccion, la empresa debera darle la gestion del

reclamo, acorde a lo determinado en el presente Reglamento.

Las empresas no deben condicionar la atencion de los reclamos o quejas de los
usuarios o clientes al pago anticipado del servicio o producto, materia de dicho

reclamo.

Articulo 12°.- Preservacion de las Hojas de Reclamaciones por parte de las

empresas

Para la conservacion de la Hoja de Reclamaciones de naturaleza tangible o digital
presentado por el consumidor, el proveedor tiene un plazo de dos (2) afios desde la

fecha registrada de su reclamo o queja en el Libro de Reclamaciones.

Pérdida o extravio

En caso se perdiera alguna hoja del Libro de Reclamaciones, las empresas deben
de comunicar de inmediato a la autoridad policial, realizando una denuncia en un
plazo maximo de 48 horas de suscitado los hechos (INDECOPI, 2015, pag. 6).

Ventajas del Libro de Reclamaciones

% Las empresas atienden directamente los reclamos de los usuarios.

¢+ Advertir dificultades en el Sistema de Atencion al Usuario.

¢+ Buscar soluciones eficientes para evitar asistir a tercera instancia (SBS,
INDECOPI, PJ, etc.).
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+«»+ El usuario puede realizar su queja y reclamo en la oportunidad y lugar donde
se suscitan los hechos.

¢+ Genera mayor transparencia e informacion en el mercado.
Cultura de Reclamo en los usuarios

Segun (Guerrero, 2018, pégs. 28-29) los usuarios generalmente no realizan un
reclamo por ahorrar tiempo y evitar todo procedimiento, ya que consideran que es
pérdida de tiempo; esto se da porque estan mal informados, falta de confianza en
las instituciones del pais. Por ello, no basta con realizar una queja o reclamo, sino
se debe hacer un seguimiento hasta obtener la respuesta, segun el plazo establecido
por la ley, de ser lo contrario acudir a la siguiente instancia segn corresponda el

rubro para que obtenga la respuesta esperada.

El Gnico fiscalizador para adquirir productos o servicio de calidad es el cliente,
cuanto mas reclamo se presente en el Libro de Reclamaciones, permitira a la
organizacion subsanar la debilidad, por ente mejor la calidad. Para ello el usuario
nunca debe quedarse callado por la mala atencion, discriminacion, informacion
inadecuada entre otros, ya que al quedarse silencioso la empresa seguird
cometiendo los mismos errores; es ahi la importancia de reclamar, defender los

derechos como consumidor.

Directorio de Instituciones Publicas y los pasos para presentacion de quejas o

reclamos

El usuario cada dia obtiene servicios y productos la cual para adquirirlo no siempre
la reciben de manera adecuada, sino se presenta deficiencias, ya sea, por mala
atencion, discriminacion, en otros, para mejorar esto se debe presentar una queja o
reclamo en las hojas de reclamos en el Libro de Reclamos en la entidad
correspondiente y que pasos se debe realizar. De manera resumida se detallara la

presentacion de un reclamo es la siguiente:

1. Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Datos:

Teléfono: 224-7777 [ 0-800-44040
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E-mail: sacreclamo@indecopi.gob.pe
Web: www.indecopi.gob.pe

En el departamento de amazonas el Indecopi se encuentra ubicado en Jr.
Ayacucho 1073 — Chachapoyas, atencion de 08:30 am a 16:30 pm lunes a

viernes.

Los productos y servicios que atiende el Indecopi son los que se mencionan a
continuacion: Transporte terrestre, aéreos y fluviales de pasajeros, Servicios
bancarios, financieros y seguros equipos de telecomunicaciones, servicios
educativos privados y articulos de educacion, electrodomésticos y servicio
técnico, hoteles y restaurantes, servicios turisticos, diversion y espectaculos,

alimentos, automoviles, accesorios, repuestos y mecanicas entre otros.
Pasos para presentacion de tus quejas y reclamos

Para presentar un reclamo o queja ante el Indecopi de manera réapida, se debe

seguir a continuacion los pasos:
Paso 1:

El consumidor para realizar su reclamo, ya sea, de manera virtual o fisica en el

Libro de Reclamaciones, primero se debe acudir ante el proveedor.
Paso 2:

De no ser aceptado y de tener alguna duda, se debe acudir al Indecopi, para
seguir con el reclamo, y si amerita el caso comenzar con una denuncia o un
arbitraje de consumo. Asimismo, tu reclamo lo puede realizar de manera virtual

en la plataforma “Presenta tu reclamo”

Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL)

Datos:
Teléfono: 0-801-12121
E-mail: usuarios@osiptel.gob.pe

Web: www.osiptel.gob.pe
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La entidad publica de Osiptel se encuentra en el departamento de Amazonas
ubicada Jr., Ayacucho N° 956 — Chachapoyas. Atencion: lunes a viernes: 8:45

am- 5:45 pm.

Osiptel se encarga de atender quejas y reclamos referente a:

X/
°

Telefonia publica, movil y fijo.

7
X4

Internet.

7
X4

Television de paga satelital o cable.

X/
°e

Arrendamiento de circuitos.

X/
°

Otros servicios de telecomunicaciones.
Pasos para presentacion de tus quejas y reclamos

Para presentar un reclamo o queja ante el Osiptel de manera sencilla, se debe

seguir los siguientes pasos:

Paso 1:

Para presentar las disconformidades del consumidor ante la empresa
operadora que presta el servicio, se debe seguir un formulario de reclamos
segun concierne:

% Para el servicio de telefonia fija y movil.

% Para otros servicios de telecomunicaciones.

% Formulario de quejas.

Paso 2:

De no estar acorde con lo resuelto por la empresa telefonica, se puede presentar
el reclamo ante Osiptel, se puede realizar a través del formulario de recursos de

apelacién. Este tramite se puede tramitar en la empresa operadora.

3. Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Energia y Mineria
(OSINERGMIN)

Datos:

Teléfono: 219-3410 / 0-800-41800
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E-mail: atencionalcliente@osinergmin.gob.pe
Web: www.osinergmin.gob.pe

La entidad pablica de Osinergmin esta en los diferentes departamentos del Per(
con la finalidad de estar méas cerca de los usuarios, sobre todo brindarles un
servicio de calidad con referente a la luz y gas natural. En el departamento de
Amazonas se encuentra ubicado o direccion Jr. Dos de mayo N°: 370 —
Chachapoyas.

Osinergmin, el organismo que vela por la inversién en mineriay energia ofrece
gas natural y energia electronica; para presentar un reclamo ante esta entidad a
nivel nacional se debe tener en cuenta la informacion que aparece en el recibo

de consumo.
Pasos para la presentacion de tus quejas y reclamos

Presentar un reclamo o queja ante el organismo de Osinergmin de manera
sencilla se debe perseguir los siguientes pasos que Se mencionan a

continuacion:
Paso 1:

Para realizar un reclamo por la disconformidad del servicio que brinda la

empresa se debe seguir un formato que determina el ente regulador.
Paso 2:

De estar disconforme con la solucion que te brinda la empresa, otra opcion es
presentar tu reclamo ante el Tribunal del Osinergmin, ademas, este

procedimiento se puede realizar ante la empresa concesionaria.

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte
de Uso Publico (OSITRAN)

Datos:
Teléfono: 440-5115 / 0-800-11004
E-mail: info@ositran.gob.pe

Web: www.ositran.gob.pe
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Ositran el ente que se encarga de la infraestructura de transporte ofrece los
siguientes servicios: aeropuertos, puertos, carreteras, vias férreas y el metro de
Limay Callao.

Pasos para presentacion de tus quejas o reclamos

Para presentar un reclamo ante el proveedor solo se tiene que contar con cuatro

opciones para ingresar la reclamacion:
Paso 1:

¢+ Reclamo via escrito, pidiendo a la empresa su Libro de Reclamos.
%+ Comunicacion telefonica a la empresa prestadora.
¢ Realizar el reclamo mediante el correo electrdnico.

¢+ Presentacion de reclamo por medio de pagina web.

Paso 2:

Si estas disconforme con la solucion que te brinda la empresa, tienes la opcién

de presentar una impugnacion teniendo 15 dias como plazo:

¢+ Presentar un recurso de reconsideracion adquiriendo nuevas pruebas para
ser analizado nuevamente.

+ Presentacion de un recurso de apelacion ante el proveedor, y ella debe
remitirlo al Tribunal del Ositran.

En ambos asuntos, el plazo para impugnar es de 15 dias hébiles.

Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento (SUNASS)

Datos:

Teléfono: 614-3180 / 614-3181 / 0-800-00121
E-mail: sunass@sunass.gob.pe

Web: www.sunass.gob.pe

La entidad publica de la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (SUNASS) se encuentra en los distintos departamentos del pais
para facilitar el servicio eficiente a la ciudadania de cada region; en caso de un
problema ocasionado en el sistema de dicho servicio acercarse a EMUSAP
como primera instancia que se puedan presentar en el servicio, en caso de no

solucionarse acercarse a la entidad rectora que es la SUNASS, se encuentra
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ubicada Jr. Uniéon N° 814, Chachapoyas, Amazonas. Atencion al publico: de
8:30 am a 16:30 pm, lunes a viernes.

La Sunass el organismo regulador de los servicios de saneamiento, para atender
a los reclamos se debe verificar la informacion que aparece en el recibo de
consumo en todo el pais.

Pasos para presentacion de tus quejas y reclamos

Para presentar un reclamo o queja en la Sunass se debe proceder los siguientes

pasos:
Paso 1:

El consumidor para presentar su reclamo lo realizara por medio de formatos

que establece el procedimiento de reclamo del ente regulador.
Paso 2:

De estar disconforme con la solucion brindada por la empresa puedes apelar tu
reclamo ante el Tribunal de la Sunass; dicho reclamo puedes tramitarlo ante la

empresa, ella se encargara de reportar ante el ente regulador.
Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD)

Datos:

Teléfono: 372-6150 / 372-6127 / 372-6144

E-mail: atencionalusuario@susalud.gob.pe

Web: www.susalud.gob.pe

Pasos para presentacion de tus quejas y reclamos

Para presentar un reclamo en dicho ente sigue los siguientes pasos:
Paso 1:

Para realizar tu reclamo en instituciones de salud en primera instancia debes de
identificar quien te brind6 el servicio de las siguientes instituciones que te
mencionamos a continuacion: Entidades Prestadoras de Servicio — EPS,

Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud- IATAS,
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Seguro integral de salud- SIS, entidades prepagadas, fondos de la FF-AA y de
la Policia Nacional.

Paso 2:

Puedes realizar tu reclamo ante las entidades aseguradoras, locales de salud o
delegados de Susalud asignados en cada establecimiento de salud publico.

Asimismo, puede presentar el reclamo via plataforma virtual.
Paso 3:

De estar disconforme con la atencion del reclamo presentado debe de acudir de
inmediato a Susalud para que empieces la conciliacion de arbitraje. Asimismo,
puedes hacerlo de forma directa en los establecimientos de salud.

Superintendencia de Bancas, Seguros y AFP (SBS)

Datos:

Teléfono: 200-1930 / 0-800-10840

Email: www.sbs.gob.pe/principal/categoria/consultas/934/c-934
Web: www.sbs.gob.pe

El ente rector (SBS), pone a servicio de los usuarios las siguientes pautas para
la atencion de tus denuncias o reclamos procedente de infracciones por parte
de entidades supervisoras:

Reclamos:

Para la presentacion de un reclamo contra una AFP se debe realizar por escrito
ante la Plataforma de Atencion al Usuario de la SBS, a través de su Mesa de
Partes.

Denuncias:

Para presentar una denuncia en entidades financieras, compafiia de seguro o
cualquier otra empresa supervisora, se puede hacer a través de la ventanilla
virtual o alguna Mesa de Parte de la SBS, pero si este es por el mal servicio se
deberia recurrir al Indecopi. (INDECOPI, 2015).
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8. Educacion

En el territorio nacional el ente rector que vela por una educacion de calidad es

el Ministerio de Educacion, pone al servicio de los padres de familia.
Textos Escolares

Para presentar una denuncia con referente a los textos escolares de instituciones
educativas de nivel primaria y secundaria del pais, el padre de familia debe de

ingresar a la pagina de Observatorios Nacional de Textos Escolares.
Violencia Escolar

En caso detectase que su pequefio hijo (a) fuera victima de violencia
(psicolodgica, fisico, lesiones, abuso, trato negligente, malos tratos o
explotacion) en la escuela, usted debe de concurrir a las autoridades educativas
0 PNP para realizar la denuncia segun corresponda los hechos. Asimismo, lo
puede presentar en la plataforma “Si se Ve, contra la violencia escolar” del

Ministerio de Educacién.
Libro de Reclamaciones

Con referente a los servicios educativos en especial de las Instituciones
Privadas (IEP), estos son controlados o supervisados por autoridades del
Ministerio de Educacion y el Indecopi. En cuanto al Indecopi principalmente

para casos de consumo del menor hijo.
Pasos para presentacion de tus quejas y reclamos
Paso 1:

Identificar con precisién el motivo o razon del reclamo, para ello sera
importante que el padre dialogue con su hijo sobre lo ocurrido con la finalidad

de recabar las pruebas del caso.
Paso 2:

Asistir a la institucion para realizar la queja o reclamo a través del Libro de

Reclamos, de manera, virtual o fisico.
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Si el problema se produjera en clase, el estudiante puede acudir de inmediato a
presentar su reclamacion. Luego de ser interpuesto la reclamacion, el colegio

tiene un término no mayor de 30 dias calendarios para dar atencion al reclamo.
Paso 3:

Las autoridades del colegio deben de atender de inmediato la reclamacién, de
no ser asi o si el padre debe acudir al INDECOPI o Ilamar al (224-7777/0800-
4-4040) o escribir al correo electronico: sacreclamo@indecopi.gob.pe.
(INDECOPI, 2015).
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1V. DISCUSION

En la investigacion Velasquez (2009), tuvo como resultados, el Libro de Quejas es
deficiente debido a que algunos establecimientos comerciales no tienen en lugares
visibles o bien no cuenta con el mismo como lo establece la ley, también, a la falta de
cultura del usuario para que se informe los derechos que tiene como consumidor. Se
coincide en parte, ya que los pasajeros que utilizan las empresas de transporte del
terminal de Chachapoyas segun la encuesta, manifestaron el 24 % no han evidenciado
el Libro o aviso del Libro de Reclamos en las empresas utilizadas, tambien el 21%
desconoce sobre el Libro de Reclamos, y ademas el 22% no sabe diferenciar entre una

queja o reclamo.

Segln los resultados de Ldpez (2017), obtuvo que la poblacién punefia conoce la
existencia del Libro de Reclamaciones, en un alto porcentaje 89% pero a pesar que
conocen los investigados no han presentado ningun reclamo o queja en el Libro de
Reclamaciones, ademas el 89% de los encuestados manifestaron que son muy pocos los
establecimientos que cuentan con el aviso del Libro de Reclamaciones. Se concuerda,
con el autor, ya que, los resultados obtenidos de la investigacién titulada influencia del
uso del Libro de Reclamos en la calidad de servicio en las empresas de transporte del
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas los encuestados contestaron conocer el
Libro de Reclamos con el 64%, ademas, las empresas que operan en el terminal de la
ciudad de Chachapoyas la mitad cuenta con el aviso o Libro de Reclamos a la vista del
usuario con el 50% y también, con el 80% definitivamente nunca han presentado una
gueja o reclamo, por motivos de no saber llenar las hojas de reclamos, considerar

pérdida de tiempo e ineficiencia del mismo.

En la tesis Reategui (2018), tuvo como resultados, solo el 18 % de los usuarios han
presentados sus quejas o reclamos a través del Libro de Reclamos, mientras el resto casi
nunca han presentado, los motivos por los cuales no han presentado su queja o reclamo
por razones, la empresa se ha negado entregarles el Libro de Reclamaciones y por falta
de orientacion de las entidades financieras. También con la investigacion realizada se
coincide, porque el 17% de los usuarios de las empresas de transporte del terminal de
la ciudad de Chachapoyas han presentado sus quejas o reclamos por la hoja del Libro
de Reclamos y restante nunca han presentado en las empresas, los motivos por las cuales

no han presentado han sido que algunas coincide con la investigacion de Reategui y
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otras no; con el 21 % desconocimiento del llenado del Libro de Reclamos, 17% por falta
de disposicién de tiempo y eficacia del mismo, 10 % por negarles el Libro y 4% por

otros inconvenientes.

En la investigacion de Guerrero (2018), tuvo como resultados, de las seis instituciones
encuestadas cinco no cuentan con mas de un aviso del Libro de Reclamaciones con el
83.03%, asimismo, solo dos de las seis instituciones tienen el Libro a disposicion del
usuario, ademas, del total de las entidades del estado, tres cuentan con el Libro de
Reclamaciones en el area de mesa de partes con el 50% y finalmente 16.7%, de las seis
entidades del estado solo uno conoce el plazo de respuesta. Se refuta al autor, ya que,
los usuarios de la investigacion el 50% han evidenciado el aviso o el Libro de Reclamos
en las empresas de transporte utilizadas, aungue solo cuentan con un aviso y, ademas,
esto se debe a que los usuarios en su gran mayoria son profesionales; el 64% de los
encuestados definitivamente si conocen el Libro de Reclamaciones, aunque no lo han
utilizado sobre todo saben para que sirve. Ademas, los usuarios contestaron que
desconocen si existe 0 no una oficina donde pueda presentar sus reclamos o quejas, se
debe a la falta de interés de hacer respetar sus derechos como consumidor o cultura. Por
ello, coincidiendo con los autores citados, la falta de uso del Libro de Reclamos, ya sea
por no saber llenar, considerar perdida de tiempo o que es ineficaz. También no saber
diferenciar entre una queja o reclamo, se ha tenido a bien brindar informacion al usuario
referente al Libro de Reclamaciones para que se culturen y asi poder reclamar, permitir

que le brinde mejor servicios o productos.

Segun la investigacion realizada con referente a la calidad de servicio: el 40% oscilan
entre 18 y 28 afios de edad, el 39% son universitario, el 35 % son casados, los elementos
tangibles es regular 49%, con referente al servicio brindado por el personal de laempresa
es bueno 60%, ademas, el 53% de los encuestados consideran el cumplimiento de
horarios con respecto a la atencion y salida de vehiculos es regular, el 55% califica que
la atencion a la hora de hacer una reserva de pasaje, envio o recojo de una encomienda
es buena, ademas, el cliente califica el servicio recibido es regular con el 51%, asimismo,
la educacion de los conductores con respecto a las normas y cumplimiento de reglas de
transito es regular. Los autores citados no coinciden con los resultados como por ejemplo
Chévez, Quezaday Tello (2017), manifiestan que los clientes perciben mala calidad con

respecto al poco interés de los empleados en ayudarlos a los clientes en solucionar los

61



inconvenientes, caso que la investigacion es lo contrario, los usuarios califican la
atencion buena, ya sea para atenderles o apoyarles en cualquier inconveniente. Por otro
lado, los autores Leon y Pitalua (2011), tampoco concuerda con los resultados de la
investigacion, pero si con los autores mencionado con referente al poco interés de los
empleados en brindarles la atencion adecuada y eficaz. Los usuarios estan insatisfechos
no es con respecto a la reserva de pasajes o salida de las movilidades, sino por el mal
sefialamiento a la entrada del terminal y a la poca capacitacion que hace la empresa a sus
empleados con respectos a que tengan un trato cordial, ademas mejorar los servicios
higiénicos en gran parte coincide con la investigacion, ya que en nuestra encuesta el
porcentaje con respecto a esto es regular. En esta misma linea, Morocho y Plaza (2016),
tampoco coincide con nuestra investigacion, porque tuvo como resultados los usuarios
estan insatisfechos referente al material informativo que se le entrega el personal,
seguido, el ofrecimiento operativo (café, galletas y aguas) y de no contar con la flota
vehicular suficiente para brindar el servicio, caso que no sucede en nuestra investigacion,
la que peor se percibe con respecto a que los choferes tienen poca educacion con
referente a las normas y cumplimiento de la misma. Finalmente, en la investigacion
Morales (2018) coincide con resultados de la investigacion, el tripulante esta atento a los
inconvenientes que puede tener el cliente, la atencion es buena, ademas, los ambientes

internos de las movilidades son adecuados.

Por otro lado, revisando nuestra hipotesis disefiada, los resultados conseguidos en el
trabajo de campo y los analisis elaborados a los objetivos especificos podemos decir que
se viene cumpliendo con lo plasmado en la hipétesis, de acuerdo a la informacion
recopilada y procesada se ha logrado demostrar que si existe una alta influencia del uso
del Libro de Reclamos en la calidad de servicio de las empresas de transporte que operan
en el terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, toda vez que segun reporte
estadistico teniendo en cuenta las respuestas de los clientes; muchos de los servicios han
mejorado a partir de las quejas y/o reclamos descritos en el Libro de Reclamos de la

empresa.
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V. CONCLUSIONES

X/
°

Podemos corroborar que si existe influencia del uso del Libro de Reclamos en la
calidad de servicio de las compafiias de transporte que operan en el terminal terrestre
de la ciudad de Chachapoyas, toda vez que segun reporte estadistico teniendo en
cuenta las respuestas de los clientes; muchos de los servicios han mejorado a partir
de las quejas y/o reclamos descritos en el Libro de Reclamos de la empresa.

El 64% de los usuarios que utilizan las empresas de transporte del terminal de la
ciudad de Chachapoyas, definitivamente si conocen el Libro de Reclamos, el 21%
definitivamente no, el 8%, 7% y 1% estuvo indeciso, probablemente si y
probablemente no secuencialmente. Asimismo, el 45% definitivamente si sabe
diferenciar claramente entre una queja o reclamo, cual refleja una deficiencia motivo
por el cual los usuarios nunca han presentado su reclamo y queja en las hojas del
Libro de Reclamos.

Teniendo en cuenta estos resultados podemos alegar que con un promedio del 72%
el uso del Libro de Reclamos se encuentra estrechamente influenciado en la calidad
de servicio de las empresas que operan en el terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas, toda vez que segun reporte estadistico teniendo en cuenta las
respuestas de los clientes; muchos de los servicios han mejorado a partir de las quejas
y/o reclamos descritos en el Libro de Reclamos de las empresas.

Por altimo, se propuso un plan de implementacion de informacion sobre el Libro de
Reclamos, en donde se busca que el cliente se informe para que sirve, caracteristicas,
cuando se debe utilizar y cobmo, caracteristicas de las hojas, a que entidad corresponde
en primera y segunda instancia, con la finalidad de que hagan una correcta queja o
reclamo, para obtener resultados, mejor calidad del servicio.
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V1. RECOMENDACIONES

¢ Personalmente considero que sin importar lo muy apurado o lo corto de tiempo del
momento, deberiamos detenernos un momento y pensar que el cambio proviene de
uno mismo y que si no nos detenemos a hacer un reclamo por un mal servicio o
producto, dificilmente podremos cambiar la direccion de laempresay la calidad del
servicio para el hoy y los futuros clientes.

%+ Los usuarios deben tomar mas interés de informarse con respecto al Libro de
Reclamos sobre su finalidad, caracteristicas, diferencia entre una queja o reclamo,
como llenar una hoja de Libro de Reclamos, entre otros o que entidad atiende sus
reclamos.

% Las compafiias de transporte de personas del terminal terrestre de la ciudad
Chachapoyas deben de implementar una oficina exclusiva para atender las
insatisfacciones de los clientes presentado por un reclamo y/o queja. Asi mismo,
los gerentes de las empresas deben de tomar en cuenta los reclamos de los clientes
con la finalidad de mejorar sus servicios, ya que, si influye el hacer el uso del Libro
de Reclamos en la mejora de la calidad de servicio.

+«+ Para lograr un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes, se
recomienda a la empresa enfocarse referente a la atencion al cliente de manera
personalizada, elementos tangibles (infraestructura limpia, movilidades con
asientos reclinables) y salida de las movilidades. Estos aspectos, influyen en los
usuarios de las empresas de transporte visualmente en la percepcion.

% Implementacion de una propuesta de informacion con respecto al Libro de
Reclamos con la finalidad que el usuario amplie su conocimiento referente al
Libro, ya que, éste es el justiciero con respecto a las empresas que vulneran los

derechos, no ofrecen productos o servicio de calidad.
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ANEXOS

ANEXO 1. Aplicacion de encuesta a los usuarios de las empresas de transporte del terminal
terrestre de la Ciudad de Chachapoyas referente al Libro de Reclamos.

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIONDE EMPRESAS

Encuesta "Libro de Reclamos"
Sr. (a) Cliente del terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas, sirvase responder con sinceridad

la siguiente encuesta referido al Libro de Reclamos y Servicio de calidad, marcando con una X en la
opcion que crea conveniente.

Sexo: Femenino( ) Masculino( )

Edad: 18a29( ) 30a39( ) 40a49( ) 50a59( )
60amas( )

Estado Civil: Soltero(a) ( ) Casado(a)( ) Otro( )

Grado de instruccion: Primaria () Secundaria ( ) Técnico (a)( ) Universitario ( )

Libro de Reclamos 514|321

1. ¢Conoce acerca del Libro de Reclamos?

2. ¢Puede diferenciar claramente entre una queja y reclamo?

3. ¢En la empresa de transporte del terminal terrestre de la ciudad de
Chachapoyas donde ha viajado ha evidenciado el aviso y/o el Libro de
Reclamos?
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4. ¢Ha presentado un reclamo o queja en el Libro de Reclamos de las
empresas de transporte del terminal de la ciudad de Chachapoyas? ( si
su respuesta es No pase a la pregunta 6).

5. ¢Cuales fueron los motivos:

e Atencién de la secretaria.

e Por el estado de las movilidades.

e Por no cumplir con los horarios de salida de las movilidades

e Otros

6. ¢Por qué motivo no ha presentado su queja o reclamo en el Libro de
Reclamos en la empresa utilizada?

e No lo han facilitado el Libro de Reclamos.

e Desconocimiento del llenado del Libro de Reclamos.

o Falta de disponibilidad de tiempo y eficacia del Libro de Reclamos

e  Entre otros.

7. ¢Las empresas de transporte cuentan con una oficina donde puede
presentar sus reclamos o quejas?

8. ¢Cuéando ha presentado una gueja o reclamo, le han dado respuesta?

9. (A partir de la queja y/o reclamo presentado, ha notado alguna mejoria
en la prestacion del servicio de la empresa de transporte del terminal
terrestre?

Definitivamente si 5

Probablemente si 4

Indeciso 3

Probablemente no 2

Definitivamenteno | 1

Gracias por su colaboracion, Dios los bendiga
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ANEXO 2. Aplicacién de encuesta a los usuarios de las empresas de transporte del terminal
terrestre de la Ciudad de Chachapoyas referente a la Calidad de servicio.

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA
DE AMAZONAS

FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIONDE EMPRESAS
Encuesta ""Calidad de Servicio™
El presente instrumento tiene como objetivo recolectar informacidn referente a la calidad de servicio
brindada por las empresas de transporte del terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas,

marcando con una X en la opciodn que crea conveniente.

CALIDAD DE SERVICIO (4) (3) ) 1)

1. ¢Coémo califica el estado de los elementos | Excelente | Bueno | Regular Malo
tangibles (unidades de transporte, mobiliarios,
sala de espera) con que se brinda el servicio?

2. ¢Como califica el servicio brindado por el
personal de la empresa (;choferes, secretaria,
otros?

3. ¢Cbmo califica el respeto por el cumplimiento de
horarios establecidos (atencion al cliente, salida
de vehiculos)?

4. ;Cémo califica la atencion del servicio a la hora
realizar una reserva de pasajes, asi como sus
envios y encomiendas?

5. ¢Como califica el grado de satisfaccion por el
servicio recibido en la empresa prestadora del
servicio?

6. ¢Como califica la educacion de los conductores
de las movilidades de la empresa prestadora del
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servicio con respecto a las normas, reglamentos
de transito y el cumplimiento)?

Gracias por su colaboracion, Dios los bendiga
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ANEXO 3. Aplicacion de las encuestas a los usuarios de las empresas de transporte del
terminal terrestre de la ciudad de Chachapoyas.
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