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RESUMEN 

Esta investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión de 

reclamos y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2, Lima 2023. Se realizó bajo un enfoque cuantitativo y diseño no 

experimental, transversal y correlacional simple, ya que con ello se pudo identificar 

y evaluar las variables gestión del reclamo y satisfacción del usuario, analizando la 

relación entre las mismas y con sus dimensiones. Para el levantamiento de 

información se aplicó la técnica de encuesta a través de un cuestionario sobre una 

población de usuarios de una institución de salud cuya muestra ascendió a 183 

participantes. Entre los resultados más destacados se halló que la mayor frecuencia 

de encuestados percibió la gestión del reclamo en una categoría de indiferente con 

un 56,3%. Con respecto a la satisfacción del usuario el 57,4% estuvo en la categoría 

ni satisfecho ni insatisfecho. También se determinó una correlación positiva baja 

entre las variables de estudio con un nivel de significancia menor al 0,05. La 

conclusión principal de la investigación fue que existe una relación significativa 

entre la gestión de reclamos y la satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializado categoría III-2, Lima – 2023. 

Palabras clave: Satisfacción del paciente, gestión en salud, reclamo. 
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ABSTRACT 

This research aimed to determine the relationship between claims management and 

user satisfaction in a category III-2 specialized health institution, Lima - 2023. It was 

carried out under a quantitative approach and non-experimental, cross-sectional 

and simple correlational design, since With this, it was possible to identify and 

evaluate the variables of complaint management and user satisfaction, analyzing 

the relationship between them and their dimensions. For the collection of 

information, the survey technique was applied through a questionnaire on a 

population of users of a health institution whose sample amounted to 183 

participants. Among the most outstanding results, it was found that the highest 

frequency of respondents perceived the claim management in a category of 

indifferent with 56.3%. Regarding user satisfaction, 57.4% were in the category 

neither satisfied nor dissatisfied. A low positive correlation was also determined 

between the study variables with a significance level of less than 0.05. The main 

conclusion of the investigation was that there is a significant relationship between 

claims management and user satisfaction in a category III-2 specialized health 

institution, Lima - 2023. 

Keywords: Patient satisfaction, health management, complaint.
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, la Organización Mundial de la Salud (2020) señaló que los 

sistemas de salud deben garantizar un servicio de calidad y para ello es necesario 

optimizar sus procesos, dentro de los cuales se encuentra la gestión o 

administración de los reclamos presentados por los usuarios. De igual forma el 

Banco Mundial y la Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos han 

observado que las organizaciones prestadoras de salud en América Latina no 

tienen personal de salud suficiente para la demanda (2 médicos por cada 1000 

habitantes), además que la disponibilidad de tecnología médica es mucho menor 

en comparación con América del Norte o Europa por lo que hay una mayor 

presentación de reclamos o quejas en comparación con otro tipo de instituciones o 

empresas (World Bank, 2020). Hooker et al. (2019) en la revisión de literatura 

científica que realizaron, concluyeron que la satisfacción percibida por los pacientes 

es independiente del proveedor médico (privado o público), pero se encuentra 

altamente influenciada por las características de los procesos durante su atención 

entre los que se encuentra la gestión de los reclamos presentados. 

A nivel nacional desde el año 2011 la Presidencia del Consejo de Ministros 

del Perú (PCM) estableció el uso obligatorio del Libro de Reclamaciones como una 

forma de organizar y administrar la presentación de quejas y reclamos de los 

usuarios (PCM, 2011). De igual forma en el área salud el Ministerio de Salud (2019) 

considera que es necesario tener una población que conozca sus derechos en la 

atención de salud y que cualquier vulneración a ellos debe ser gestionado de forma 

eficiente mediante los procedimientos de reclamos y quejas en todas las 

instituciones que ofrecen servicios de salud. En su informe el Colegio Médico del 

Perú (2018) señaló que con respecto a la evaluación de satisfacción del paciente 

existen numerosos trabajos de investigación, sin embargo, no se observa que haya 

un cambio efectivo en las políticas de calidad ni tampoco establecimiento de 

disposiciones que un usuario externo logre percibir. De tal manera, que estudios 

como el de Álamo et al. (2020) determinaron que casi la mitad de los reclamos no 

son presentadas por los mismos pacientes sino por sus familiares, siendo los 

motivos principales para su insatisfacción la demora en una atención oportuna y el 

desacuerdo con respecto al trato recibido. 
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A nivel local, el instituto de salud especializado tiene una categoría de III-2 

según la Guía de Categorización de Establecimientos de Salud, este nivel le 

permite ofrecer a la población servicios de salud específicos para una enfermedad 

en particular, dándole una capacidad resolutiva de alta complejidad, además de 

tener una influencia de cobertura de alcance nacional (MINSA, 2014). Tiene como 

finalidad brindar una atención integral a través de la promoción, y recuperación de 

la salud mediante una atención ambulatoria o de especialización.  Sin embargo, se 

ha observado la presencia de reclamos por parte de sus usuarios, así como 

también, una insatisfacción por parte de ellos sobre los procedimientos seguidos. 

Esta situación afecta negativamente al hospital opacando la alta calidad de 

tratamientos que brinda. 

Por lo tanto, en este estudio se desarrolló la siguiente formulación del 

problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión de reclamos y la satisfacción 

del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima, 2023?. 

Los problemas específicos fueron: ¿Cuál es la relación entre la dimensión registro 

del reclamo y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima, 2023?; ¿Cuál es la relación entre la dimensión atención y 

respuesta al reclamo y la satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima, 2023?; ¿Cuál es la relación entre la dimensión 

notificación de respuesta y la satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima, 2023?. 

Esta investigación tuvo tres tipos de justificación, basado en el aporte, de 

tipo teórico, porque se realizó una actualización y compilación de los conocimientos 

más relevantes de ambas variables, así como se profundizó en el estudio de la 

percepción de la gestión de reclamos lo que a nivel nacional se encuentra en 

número limitado. Justificación de tipo práctico, ya que con los resultados la alta 

dirección del establecimiento de salud está en capacidad de planificar medidas de 

mejoramiento para elevar de forma integral la calidad de servicio brindada. Y 

justificación de tipo metodológico ya que se utilizó un instrumento de recolección 

de datos mediante el cual se evaluaron ambas variables el cual siguió los procesos 

de validez y confiabilidad requeridos. 
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El objetivo general de esta investigación fue: Determinar la relación entre la 

gestión de reclamos y la satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima, 2023. Los objetivos específicos son: Identificar 

la relación entre la dimensión registro del reclamo y la satisfacción del usuario de 

una institución de salud especializada categoría III-2 Lima, 2023; Identificar la 

relación entre la dimensión atención y respuesta al reclamo y la satisfacción del 

usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima, 2023; 

Identificar la relación entre la dimensión notificación de respuesta y la satisfacción 

del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima, 2023;  

La hipótesis general planteó que: Existe una relación significativa entre la 

gestión de reclamos y la satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima, 2023. Las hipótesis específicas fueron: Existe 

una relación significativa entre la dimensión registro del reclamo y la satisfacción 

del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima, 2023; 

Existe una relación significativa entre la dimensión atención y respuesta al reclamo 

y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-

2 Lima, 2023; Existe una relación significativa entre la dimensión notificación de 

respuesta y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional se han ejecutado investigaciones referidos al tema entre los 

que destaca Combalia et al. (2022) que realizaron un estudio con la finalidad de 

evaluar las reclamaciones y su evolución clasificando sus motivos y efectos sobre 

la calidad de atención y satisfacción del paciente en un servicio de cirugía 

ortopédica en un hospital en España. Entre sus resultados principales se halló que, 

de 424 reclamos, los motivos principales fueron de tipo organizativo con 73% y 

asistenciales con 20%, siendo este último el que mostró mayores efectos sobre la 

satisfacción de los pacientes. Concluyó que la instalación de procesos informativos 

ayudará a modular las expectativas del paciente además de una buena 

comunicación empática facilitará la relación médico-paciente. 

Ovalle & Parra (2019) realizaron un estudio para evaluar la relación entre las 

quejas y reclamos con sus factores asociados presentados por los pacientes que 

fueron atendidos en los servicios del subsistema de salud del cuerpo de policía en 

Colombia. Para ello desarrollaron un estudio de tipo observacional y descriptivo 

sobre una muestra de 1453 reclamos. Encontraron que el factor de mayor 

frecuencia fue la no prestación de los servicios de salud, seguido por la demora en 

la atención. También evidenciaron que se encontraba relacionada con la 

satisfacción del usuario de forma significativa. Concluyeron que se debe mejorar 

los servicios brindados por el subsistema de salud de la policía además de 

complementar con proyecto de mejora que permita elevar la satisfacción de sus 

usuarios. 

Gillespie & Reader (2018) desarrollaron un estudio para evaluar las quejas 

sobre la atención medica en relación a la calidad y seguridad de pacientes de 

Inglaterra. Entre sus resultados lograron identificar que el 32% de los casos fueron 

por motivos clínicos, el 34% por gestión y el 32% por relación con el personal de 

salud. De igual manera determinaron que los problemas surgidos de los reclamos 

fueron errores de omisión y afectaron negativamente a la satisfacción de los 

pacientes (45%). Concluyeron que las quejas y reclamos analizados afectaron 

directamente a la calidad y seguridad percibida por los pacientes. 

Mattarozzi et al. (2017) elaboraron un trabajo de investigación con el fin de 

identificar los aspectos que influyen sobre la satisfacción y la calidad de atención 
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en relación a las quejas, reclamo o elogios recibidos por el personal de salud que 

trabaja en un hospital en Italia. Para ello realizó un tipo de investigación observación 

sobre 235 casos de reclamos presentados sobre los cuales aplico una metodología 

cualitativa a través de entrevistas a los pacientes. Encontró que la queja más 

frecuente se relacionó con el sistema de atención (68.1%), siendo uno de los 

factores más críticos la comunicación efectiva con el paciente (39.3%). Concluyeron 

que los reclamos y elogios brindan información importante sobre los aspectos de 

atención medica en función con la satisfacción de los pacientes y la calidad de 

atención. 

A nivel nacional también se encuentran investigaciones como la desarrollada 

por Calle (2023) quien hizo un estudio con el fin de estudiar la relación entre el 

servicio de atención al paciente y la gestión de reclamos en un hospital del 

departamento de Amazonas, Entre los resultados principales llama la atención que 

hubo una relación estadísticamente significativa entre ambas variables con un 

coeficiente de 0.793. Concluyó que existe una correlación positiva entre el servicio 

de atención al paciente y la gestión de reclamos del hospital. 

Del-Río-Mendoza et al. (2022) publicaron el estudio que tuvo el propósito de 

realizar una descripción y evaluación de las características más frecuentes de los 

reclamos de pacientes en un hospital nacional en el Perú. Se encontró que el 

servicio que ha recibido más quejas fue el de estadística con un 29.8%, además 

según el tipo de personal, los administrativos tuvieron el mayor porcentaje de 

quejas con el 46.4% siendo las principales consecuencias los problemas de 

gestión, problemas clínicos y afectación negativa a la satisfacción del paciente. 

Concluyeron que de todos los pacientes que presentaron reclamos el 11.5% se 

encontraba insatisfecho con su proceso. 

Álamo et al. (2020) hicieron una investigación con el propósito de evaluar los 

reclamos presentados por paciente en un servicio de emergencia de un hospital en 

Lima, Perú. Diseñaron un estudio descriptivo sobre una muestra de 109 pacientes 

a los cuales aplicaron una ficha de recolección de datos además de la información 

descrita en el Libro de Reclamación de la institución de salud. Sus resultados 

evidenciaron que el servicio con mayor reclamo fue de medicina interna con el 43%, 

siendo afectada negativamente la satisfacción del usuario con un 13.9% de 

pacientes inconformes con el trato recibido, y el 12.8% con la falta de atención 
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oportuna. Concluyeron que la mayoría de los reclamos en el hospital se realiza por 

actividades de tipo prestacional y se encuentran asociadas con la satisfacción del 

paciente. 

Alva (2019) en su trabajo tuvo el propósito de conocer la influencia entre el 

sistema de quejas y reclamos sobre la calidad de atención ofrecida por la consulta 

externa en un hospital nacional de Perú. Para ello, desarrolló un estudio de tipo no 

experimental y correlacional sobre una muestra de 149 pacientes a través de la 

aplicación de un cuestionario que pasó los procesos de validación y confiabilidad. 

Entre los resultados principales destaca que para la relación entre las variables de 

estudio se obtuvo un coeficiente de contingencia de 0.712 por lo que la hipótesis 

de estudio fue aceptada. Además, el sistema de reclamos y quejas fue percibida 

por el 85% de usuarios como regular. Concluyó que el sistema de quejas deberá 

integrarse al proceso de toda la organización para obtener un sistema eficaz 

hospitalario. 

Desde el aspecto epistemológico esta investigación se ha desarrollado bajo 

la premisa que todo conocimiento nuevo debe ser producido por un proceso de 

investigación exhaustiva y se desarrolla ante la falencia, necesidad o ausencia de 

soluciones para uno o varios problemas encontrados en la realidad. En este caso 

bajo el marco del paradigma positivista se ha tenido la finalidad de evaluar la 

relación entre las variables gestión del reclamo y satisfacción del usuario mediante 

la contratación de hipótesis que tiene como apoyo indispensable la aplicación de 

pruebas estadísticas de tipo inferencial.  Ambas variables son complejas ya que 

parten en gran medida de la percepción del usuario ante una situación de 

naturaleza problemática como la presentación de un reclamo, con lo cual la 

satisfacción del mismo se ve perjudicada. Por ello entre las motivaciones para la 

ejecución de este estudio se tiene: la falta de conocimiento sobre las variables de 

estudio y su relación en la institución de salud especializada; y, la necesidad de 

mejora constante que debe tener toda institución prestadora de salud en pro del 

beneficio de sus pacientes y su seguridad. Por lo tanto, se propone que la aplicación 

del método científico es la manera más adecuada de cumplir con los propósitos 

planteados. 

En la última década se ha observado la tendencia de las organizaciones o 

empresas públicas y privadas de tratar de desarrollar una mejor relación entre sus 
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actividades y la persona a quien va dirigida, mediante el desarrollo de servicios o 

bienes de una alta calidad. De la misma forma, se debe considerar que el público 

en general, demanda una atención más rápida y efectiva por lo que sus exigencias 

han aumentado. Por ello, es muy importante hacer coincidir estas demandas con 

las actividades realizadas por las empresas, siendo una de ellas la gestión del 

reclamo. 

Durante las actividades diarias de toda empresa, entidad o institución pública 

o privada se puede producir situaciones que obstaculizan el normal desarrollo de

estas acciones, este evento se denomina incidente (Aranaz et al., 2018). Frente a 

ello el usuario del servicio, es decir, el paciente tiene el derecho de presentar un 

reclamo a la institución. A través de este se le permite expresar su inconformidad a 

la organización que lo atendió ya sea a través de la entrega de un bien o de un 

servicio (Tello et al., 2023). 

En muchas ocasiones los términos quejas y reclamos se utilizan de forma 

simultánea y semejante, sin embargo, cada uno tiene una definición en particular. 

El reclamo generalmente se entiende como un mecanismo mediante el cual los 

usuarios de un servicio manifiestan los inconvenientes presentados durante la 

prestación de los servicios. En el caso de queja, esta es definida como un 

mecanismo en el que el usuario manifiesta problemas ligados a la tramitación del 

procedimiento de reclamo (Alarcón et al., 2020). 

El Ministerio de Salud el Perú a través de su normativa define al reclamo 

como una manifestación escrita o verbal realizada por un usuario por la 

insatisfacción respecto a la servicios, prestación o coberturas presentes durante su 

atención en salud relacionada principalmente con la vulneración de un derecho del 

paciente como usuario de servicios de salud. En el caso de queja se presenta como 

una manifestación de insatisfacción con respecto a un servicio específico o 

actuación.  

Según la literatura científica, la administración de los procesos que 

involucran la atención al reclamo recibido se conoce como gestión del reclamo. 

Autores como Nurcahyanto (2019) lo conceptúan como un proceso que tiene un 

principio en la recepción del reclamo hasta la realización de controles de su 

resolución. De igual manera Ríos (2018) lo ha conceptuado como la planificación, 

administración de recursos y maneras de llegar a resultados que permitan la 
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ejecución de su gestión. También Morgeson et al. (2020) afirman que la gestión de 

reclamos es una secuencia de sucesos que permite a la administración central 

tomar conocimiento sobre los problemas acontecidos durante la realización del 

servicio ofrecido permitiendo mejorar su prestación. 

La gestión de un reclamo es un proceso interno de una importancia 

fundamental en cualquier organización o administración privada o pública, ya que 

a través de ella se podrá prestar atención a lo expresado por el cliente, usuario o 

paciente y que sea resuelta por los miembros de la organización, también, a través 

de esta expresión, la organización puede encontrar un eje orientador que le 

permitirá la identificación y resolución de varios y distintos problemas. Experiencias 

en el ámbito internacional han mostrado que la gestión del reclamo se puede 

plantear siguiendo distintos modelos como: centrada en los usuarios, cuya finalidad 

es la búsqueda de una resolución satisfactoria para él; enfoque articulador entre 

organizaciones del mismo sector, en este caso se da especial énfasis a las 

instituciones públicas; enfoque de innovación continua, buscando el 

aprovechamiento de la información registrada; y, el enfoque a través de 

herramientas digitales, lo que permite un proceso más rápido y eficaz para los 

usuarios.  

En el Perú, el Libro de reclamación fue instituido a través del decreto 

supremo 042-2011-PCM que fue publicado en el 2011, y se tuvo el propósito de 

establecer el uso obligatorio de este elemento, primero en el sector público y 

posteriormente en el sector privado. A pesar de ello se ha evidenció que los 

resultados no fueron satisfactorios, siendo las principales falencias detectadas: que 

no existe claridad sobre normativa o manuales de procedimientos a seguir, el 

usuario en muchas ocasiones tiene solo una sensación de insatisfacción, no se 

percibe una resolución eficaz de las situaciones originales de la queja. 

La gestión del reclamo al ser un procedimiento debe cumplir una serie de 

etapas en su desarrollo. A nivel nacional a través de lo establecido por el Gobierno 

del Perú la primera del proceso es la recepción o registro del reclamo en la que a 

través del Libro de Reclamaciones los usuarios pueden registrar el incidente 

producido durante su atención. Esta etapa tiene características importantes que 

deberán ser cumplidas como: se deberá presentar información clara sobre el 

reclamo además de datos personales del usuario el cual recibirá una copia del 
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reclamo redactado, además se garantiza la gratuidad del registro y proceso del 

reclamo, y la posibilidad de presentar el reclamo en lenguas originarias (PCM, 

2020). 

La segunda etapa o dimensión se refiere a la atención y respuesta que se le 

da al reclamo. Ya que en un plazo máximo de tres días se deberán realizar las 

siguientes acciones: determinar si la institución tiene la competencia para atender 

lo sucedido, en caso no lo fuera, se derivará al órgano correspondiente; se realizará 

la verificación de la información consignada en el reclamo y ser derivado a la unidad 

cuyo servicio ha sido señalada en el reclamo. Con respecto a la respuesta, es la 

unidad de organización la responsable en estudiar los medios probatorios y 

proponer la que considere respuesta necesaria, el cual será enviado al responsable 

de la gestión del reclamo para su consideración. En caso el reclamo sea 

determinado como fundado también se deberán señalar las medidas correctivas 

que se adoptaran (PCM, 2020). 

La última dimensión es la notificación de la respuesta del reclamo al usuario 

que lo presentó. Esta respuesta será notificada al domicilio consignado en el 

reclamo en caso no se cuente con esa información o se haya escrito de forma 

incorrecta, se notificará al domicilio según el documento nacional de identidad 

(PCM, 2020). 

En la literatura científica actual se encuentran diferentes modelos o enfoques 

teóricos que proponen los sustentos principales para la gestión de un reclamo, entre 

los que se encuentran:  

Según la Escuela Nacional de Administración Pública (2021) el reclamo 

presentado en una institución es la repercusión directa del trato profesional recibido 

y percibido por el usuario atendido, el cual indica las acciones y la actitud del 

miembro de la organización durante la atención brindada considerando aspectos 

como el profesionalismo, empatía, dominio, respeto, etc. Por ello, recomienda que 

estas características sean consideradas como parte de los valores corporativos de 

la institución ya que con ello se facilitará una actuación apegada a ellos de todos 

sus miembros. 

El modelo presentado por Meijer et al. (2022) sostienen que la información 

manejada durante la atención es la base para evitar la mayor cantidad de reclamos, 

en especial, en una institución que brinda servicios de salud. Este aspecto se refiere 
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a la propiedad de dar información oportuna, veraz y adecuada a los usuarios, así 

como en la forma en que es entregada esta información, ya que se considera que 

en muchas ocasiones los usuarios que son atendidos no tienen la misma capacidad 

de comprensión para ello, además de características socioculturales que vuelve 

compleja esta interacción. De igual modo, es de vital importancia en este punto la 

presencia de una comunicación fluida que permita la transmisión de los horarios, 

plazos y características para la atención en la prestación del servicio. 

Según Cozad et al. (2019) el reclamo en una prestación de salud tiene su 

origen por la insatisfacción del paciente frente al servicio prometido siendo uno de 

los factores  frecuentes, para ello el tiempo de atención el cual es entendido como 

el periodo o lapso temporal en el que el usuario recibe el servicio dado por la 

institución u organización, interpretado como el tiempo de espera para ser atendido, 

de igual manera, en esta característica se considera las veces que el usuario tuvo 

que ir a la consulta para obtener un servicio percibido como satisfactorio. Bajo este 

enfoque el tiempo de espera es crítico tomando en cuenta que en varias ocasiones 

se presentan urgencias o emergencias que pueden involucrar el bienestar e 

inclusive se encuentra en riesgo la vida del paciente, por lo que, en este aspecto, 

la tolerancia o expectativa de cualquier paciente está limitada. 

La teoría planteada por Adams et al. (2019) consideran que la inconformidad 

con el acceso a los servicios ofrecidos es el motivo recurrente por el que los 

usuarios se encuentran inconformes con el servicio recibido y en los casos en los 

que se halla una discrepancia mayor se genera un reclamo formal ante la 

institución. En estos casos, el acceso a los servicios se refiere al conglomerado de 

condiciones que la institución proporciona para la realización del servicio a sus 

usuarios de forma inclusiva y fácil; de tal forma que se consideran aspectos de la 

infraestructura, la disponibilidad de canales de atención, seguridad, etc. Tan 

importante son estas propiedades que en la mayoría de países se ha desarrollado 

normativa adicional que promueve y determina las características que debe tener 

toda organización para garantizar que los servicios estén disponibles para cualquier 

individuo en especial aquellos con algún impedimento físico como de movilidad 

independiente. 

Según Lilienfeld & Basterfield (2020) tras sus estudios plantearon que para 

la satisfacción de un usuario que ha recibido una atención en salud es el resultado 
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de esta atención lo que define su conformidad y a su vez si no ha sido resuelto 

puede llevar a la generación de reclamos. Bajo este enfoque el resultado del 

proceso de atención es entendida como la capacidad de la organización o servicio 

de brindar una atención de forma óptima cumpliendo con las características 

ofrecidas, para ello se evalúa que los procedimientos sean aplicados de forma 

oportuna y que los requisitos previos para ello, sean a un costo accesible de 

acuerdo al servicio ofrecido. Como se observa este enfoque engloba varios 

aspectos de los anteriores, entendiendo que la atención es un proceso que se da 

de forma conjunta y que para la percepción del paciente es indivisible.  

La teoría propuesta por Dover & Belon (2019) se basan en un modelo integral 

para la evaluación de las inequidades en la atención de salud, siendo la confianza 

la característica que las organizaciones deben promover. Ya que estas originan o 

refuerzan las situaciones y actividades que influyen en la legitimidad de la 

institución y es percibido por sus usuarios, ellos evalúan características como la 

transparencia de los actos, la integridad en la conducta, cumplimiento de valores 

institucionales, apego a normas éticas y principios, etc. 

Los reclamos que presentan los pacientes en un servicio de salud son 

fuentes de información importantes sobre las oportunidades de mejora, en especial, 

en la calidad del servicio ofrecido y la satisfacción del paciente, mejorando de esta 

manera la experiencia percibida (Macpherson et al., 2022). Además, desde un 

enfoque de gestión, los reclamos de los usuarios deben ser considerados como 

herramientas que ayudan a perfeccionar la eficiencia, colocando a la satisfacción 

del paciente como una prioridad en el esquema organizativo del servicio (Wuellner 

& Bonauto, 2019). 

Con respecto a la satisfacción de los pacientes es considerada como un 

elemento muy importante y deseable en cualquier atención en salud el cual en las 

últimas décadas ha tomado mayor atención en especial desde el enfoque de salud 

pública, siendo incluso considerada como un eje al realizar la evaluación de la 

calidad de los servicios de salud (Berning et al., 2018). 

La satisfacción del paciente está asociada directamente con las necesidades 

y deseos que se esperan sean cubiertos o superados por el servicio de salud que 

brinda la atención ya sea a través del precio, ambiente físico, proveedores, tiempo 

de atención, etc (Manzoor et al., 2019). Debido a ello también se encuentra 
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estrechamente relacionado con la calidad de atención principalmente por la 

dinámica entre la oferta y demanda de un servicio. En el caso de la calidad se trata 

de dar al paciente un servicio que exceda sus expectativas y necesidades y de esta 

manera disminuir la diferencia entre lo que se espera y lo que se recibe (Touati et 

al., 2022). 

Entre las principales dificultades para la medición de la satisfacción se 

encuentra la indeterminación de su definición ya que en gran parte proviene de una 

naturaleza subjetiva y contextual en el que se encuentra el paciente al momento de 

la atención. Diversos autores como Goodrich & Lazenby (2023) y Kalaja & Krasniqi 

(2022) afirman que la satisfacción es determinada por hábitos culturales, y estás 

pueden ser diferentes en los distintos grupos sociales, por lo que es muy variante, 

la cual es afectada o influenciada en su entorno como la comunicación del personal 

de salud, su actitud, el trato recibido, etc. 

Debido a su naturaleza subjetiva la medición de la satisfacción, el MINSA 

(2012) a través de su guía técnica planteó que su evaluación se realizaría a través 

de dimensiones que consideran las percepciones de los usuarios agrupados en los 

cuales son:  

Fiabilidad, la que se entiende como la capacidad por parte del profesional o 

del servicio para llegar al cumplimiento de lo ofrecido de forma exitosa. En base a 

ello se podrá afirmar que cuenta con la capacidad de desempeñar las actividades 

con conformidad y exactitud, de esta manera el paciente podrá percibir que cuenta 

con profesionales altamente capacitados dentro de la organización. 

Capacidad de respuesta, definida como la disposición al servicio de los 

pacientes proveyéndoles una atención oportuna y rápida a través de una atención 

de calidad en un tiempo de espera aceptable. A través de esta medida se podrá 

evaluar la eficiencia del servicio desde la perspectiva del usuario así también se 

tendrá presente la capacidad resolutiva del servicio. 

Seguridad, se basa en la confianza del paciente generado por la actitud de 

personal de salud al momento que se realiza el servicio, de esta manera, se logra 

demostrar las habilidades comunicativas, el conocimiento, la cortesía y la confianza 

que inspira el profesional durante la atención. 
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Empatía, se conceptúa como la capacidad de un individuo para ubicarse en 

el lugar de otra de esta forma logra entender adecuadamente las necesidades del 

otro y atenderla de forma más efectiva. 

Aspectos tangibles, en este caso se evalúa las características físicas que el 

paciente percibe de la institución que ofrece el servicio por lo que se encuentra 

relacionado con las condiciones de las instalaciones, equipos y personal de igual 

forma se relaciona con la limpieza percibida y la comodidad del paciente durante 

su atención. 

Según la teoría de la satisfacción basado en el modelo Kano, a través de 

este modelo se evalúan atributos de los servicios o productos con los que se 

determina los aspectos a mejorar y repercutir positivamente en la satisfacción del 

usuario. Para ello se basa en tres factores: la carencia de atributos (propiedades 

que marcan los productos y deben estar presentes); evaluar la rentabilidad en la 

inversión para ello; y, la identificación de las propiedades que al ser implantadas 

produzcan una ventaja sobre la competencia (Touati et al. 2022). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Fue de tipo básica. Rodríguez (2020) la definió como aquella cuya finalidad es el 

crecimiento del conocimiento conducida por el interés científico a través de una 

pregunta de investigación. De igual forma, este mismo autor determinó que aquellos 

estudios realizados de forma sistemática y empírica a través del desarrollo de 

técnicas estadísticas, generalización de modelos, teorías e hipótesis y la colección 

de información empírica se denomina investigación cuantitativa. 

3.1.2. Diseño de investigación 

Este trabajo se desarrolló a través de un diseño no experimental, correlacional y 

transversal. Según Hernández et al. (2018) en un estudio no experimental no se 

manipulan las variables de forma deliberada, es decir, se les describió o analizó en 

su contexto natural; el de tipo correlacional, ya que tuvo el objetivo de realizar una 

descripción de la relación entre variables o conceptos buscando una asociación 

entre ellas; y, el diseño transversal porque aplicó un método o técnica una sola vez 

por lo que puede estudiar rasgos, pero no las causas profundas del fenómeno. 

Figura 1.  

Esquema del diseño 

Donde: 

M: Muestra del estudio 

01: Medición de la variable productividad 

02: Medición de la variable competencias profesionales 

R: relación 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Definición conceptual 

Arenal (2019) definió a la gestión de reclamos como la administración, 

manejo o tratamiento que se le da un conflicto surgido durante el acto de consumo 

el cual permita la adquisición, uso o disfrute de bienes o servicios ofrecidos por la 

empresa u organización. 

Definición operacional 

En este estudio se ha definido a la gestión de reclamos como la percepción 

del paciente sobre a la gestión del hospital sobre su reclamo presentado debido a 

la atención brindada, la cual fue evaluada por 3 dimensiones, que engloban un total 

de 03 indicadores. La variable de estudio fue medida a través de un cuestionario 

SERVQUA adaptado, para el siguiente estudio. Fue medida a través de un 

instrumento de medición tipo cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (PCM, 2020). 

Indicadores: 

LD. registro del reclamo tuvo el indicador: Asistencia y orientación necesaria. 

LD. atención y respuesta al reclamo tuvo el indicador: Evaluación de la 

información 

LD. notificación de respuesta tuvo el indicador: Información sobre la 

respuesta de su reclamo 

Escala de medición 

Se usó la escala de medición ordinal 

Se usó de Likert tipo ordinal 

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 
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Zarraga et al. (2018) conceptualizaron a la satisfacción del usuario como un 

juicio transitorio del consumidor sobre el producto o servicio obtenido siendo su 

evaluación en función de si cumplió o no con sus necesidades y expectativas 

asociándose a un nivel placentero de realización. 

Definición operacional 

La satisfacción del usuario fue definida en este estudio como la percepción 

del paciente sobre el cumplimiento de sus expectativas sobre la gestión del reclamo 

recibida, la cual se evalúa a través de sus dimensiones fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles. Fue evaluada a través de un 

cuestionario basado en el modelo de Mejías y Manrique. Se empleará un 

instrumento compuesto por 5 dimensiones, que en total engloban de 05 

indicadores, con la aplicación de una escala ordinal tipo Likert (MINSA, 2012). 

Indicadores. 

LD. fiabilidad tuvo el indicador Servicio adecuado 

LD. capacidad de respuesta tuvo el indicador Rapidez en la atención 

LD. seguridad tuvo el indicador Confianza que inspira a los trabajadores de 

la EPSS 

LD. empatía tuvo el indicador Buen entendimiento de los sentimientos del 

usuario 

LD. aspectos tangible tuvo el indicador Infraestructura adecuada 

Escala de medición 

Se usó la escala de medición ordinal 

Fue de Likert tipo ordinal  
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Ortega et al. (2020) conceptualizaron a la población como el conjunto de casos de 

interés para el investigador los cuales comparten características o especificaciones 

y son el referente para la configuración de la muestra. En este caso la población se 

constituyó por los usuarios de una institución de salud especializada categoría III-2 

que han presentado un reclamo, según la oficina de control interno ascendieron a 

348 de enero a abril del presente año.  

3.3.2. Muestra 

Se entendió como muestra a aquel conjunto de unidades que han sido 

seleccionadas a partir de una población sobre las cuales se realizará el estudio de 

las variables (Escobar & Bilbao, 2020).  

La muestra se conformó por 183 usuarios (Ver Anexo) 

3.3.3. Muestreo 

El muestreo fue el procedimiento que se realiza con la finalidad de elegir los 

elementos o personas que formarán una muestra. (Gaviria & Márquez, 2019). En 

la presente investigación se realizó la selección a través de un muestreo 

probabilístico aleatorio simple.  

De igual manera para la selección de los integrantes de la muestra se debió 

cumplir las siguientes características: 

Criterios de inclusión 

- Usuarios que manifiesten su deseo de participar en el estudio.

- Usuarios que hayan presentado por lo menos un reclamo en el

presente año.

- Usuarios cuyo proceso de reclamación haya concluido.

Criterios de exclusión 

- Usuarios que no sepan leer y/o escribir.
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- Usuarios con condición física o mental que no les permita responder 

las preguntas. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Fue entendida como el elemento, persona u objeto delimitado por el investigador 

que será analizado a través del uso de técnicas de medición específicas para la 

obtención de información (Gaviria & Márquez, 2019). En este estudio la unidad de 

análisis fue el usuario que ha presentado un reclamo en la institución de salud 

especializada categoría III-2 en el presente año. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos Técnica 

La técnica usada fue la encuesta. Esta fue definida como el conjunto de pasos 

organizados cuyo procedimiento permite el recojo de información necesaria para la 

ejecución de la investigación (Fabregues et al., 2016). 

Instrumento 

El instrumento que se utilizó fue un cuestionario que posee dos secciones (Ver 

Anexo 04). En la primera parte se encontraron 12 ítems basado en las dimensiones 

establecidas por la PCM (2020): registro del reclamo, atención y respuesta al 

reclamo y notificación de respuesta. En cada una de estas dimensiones se 

establecieron 4 ítems para evaluar la percepción de la gestión de reclamos con 

opciones de respuesta basados en la escala de Likert. La segunda sección tuvo la 

finalidad de recoger la información sobre la variable satisfacción del usuario para 

ello se adaptó el cuestionario establecido por el MINSA (2012) con las dimensiones 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles a 

través de la aplicación de 22 preguntas de tipo cerrada con opciones de respuesta 

tipo Likert. 

Validación 

Según Rodríguez (2020) la validación de un instrumento de investigación se 

realizó para comprobar el grado en que realmente se mide lo que se busca medir. 

En este estudio se realizó la validación por contenido a través de la consulta con 

un juicio de expertos los cuales verificarán los criterios de claridad, pertinencia y 

relevancia de cada uno de los ítems (Ver Anexo 05). Este jurado estará conformado 
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por profesionales de la salud con grado académico de magister o superior 

concluyendo que el instrumento contaba con las características necesarias para su 

aplicación. 

Confiabilidad 

La confiabilidad de un instrumento en una investigación hace referencia al 

grado en que su utilización reiterada sobre un mismo elemento o sujeto produce los 

mismos resultados (Guevara et al., 2017). En este estudio se realizó mediante una 

prueba aplicada a 15 participantes, los cuales no fueron tomados en cuenta en la 

conformación de la muestra. Con los resultados obtenidos se aplicó la prueba Alfa 

de Cronbach para la determinación de la fiabilidad de los ítems obteniendo un 

coeficiente de 0,741. 

3.5 Procedimientos 

Para la ejecución de este trabajo de investigación se siguieron los siguientes 

pasos: Primero, se solicitó a la Oficina de Control Interno de una institución de salud 

especializada categoría III-2 el registro de pacientes que hayan presentado un 

reclamo desde enero hasta el presente. Segundo, se procedió a la selección 

aleatoria de los participantes a través de un sorteo. Tercero, se realizó una 

comunicación vía telefónica para la presentación del estudio y consulta sobre su 

participación. Cuarto, si el paciente manifestó su deseo de participación se realizó 

un contacto personal en la que se le explicó los detalles de la investigación, así 

como también se le solicitó su firma en el consentimiento informado. Quinto, se 

procedió a administrarle el cuestionario para su resolución. 

En caso haya habido una duda o consulta por parte del participante en el 

desarrollo del cuestionario fue resuelto por la investigadora de forma inmediata. Se 

estima que el tiempo promedio de resolución por cuestionario fue de 25 minutos en 

cada participante. 

3.6 Método de análisis de datos 

Los datos recolectados en cada encuesta fueron organizados en una matriz 

de información a través del uso del programa Microsoft Excel 2020 para la 

obtención de tablas de frecuencia y contingencia, así como gráficos de barras los 

cuales conformaron el análisis estadístico descriptivo. Para la comprobación de las 
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hipótesis de la investigación se aplicó primero la prueba de normalidad de 

Kolmogorov Smirnov con la cual se determinó una significancia de 0,000 y se 

estableció que los datos no tenían una distribución normal y se procedió a utilizar 

la prueba estadística de correlación de Sperman como parte de la estadística 

inferencial. 

3.7 Aspectos éticos 

En esta investigación se guardaron los principios bioéticos de beneficencia, 

no maleficencia, autonomía y justicia sobre todos los participantes del estudio. Así 

también se les explicó los beneficios y riesgos de su participación para que ellos 

tomaran una decisión de forma libre, consiente y responsable la cual fue expresada 

a través de la firma del consentimiento informado. Toda aquella información 

recolectada fue utilizada únicamente con fines académicos, manejados únicamente 

por la investigadora. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias de Gestión del reclamo 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Negativa 74 40,4 

Indiferente 103 56,3 

Positiva 6 3,3 

Total 183 100 

 

En la tabla 1 se aprecia los niveles de la percepción de los pacientes sobre la 

gestión de su reclamo realizada ante el establecimiento de salud III-2, destacando 

que más de la mitad (56,3%) se encontraron en un nivel indiferente, es decir, la 

mayoría de los encuestados de la investigación opina que las acciones y 

procedimientos que se sigue no se encuentra en un estado óptimo por lo que existe 

la oportunidad de mejorar. En cambio, solo el 3.28% se encuentra en un nivel 

eficiente. 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de Gestión del reclamo 

Dimensiones Frecuencia Porcentaje 

Dimensión 1 Negativa 96 52,5% 

Indiferente 79 43,2% 

Positiva 8 4,4% 

Dimensión 2 Negativa 101 55,2% 

Indiferente 58 31,7% 

Positiva 24 13,1% 

Dimensión 3 Negativa 106 57,9% 

Indiferente 51 27,9% 

Positiva 26 14,2% 
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En la tabla 2 se observa la distribución de los niveles en cada una de las 

dimensiones de la variable gestión del reclamo, observándose que en las tres 

dimensiones se tiene la tendencia de la mayor frecuencia en el nivel negativo, 

seguido del nivel indiferente y con un mínimo de participación, el nivel positivo. 

Sobre la dimensión 1 registro del reclamo el 52.5% de los participantes lo percibió 

en un nivel negativo. Esto se debe a que la orientación durante este proceso no fue 

apropiada o hubo una demora en el acceso al libro de reclamaciones del 

establecimiento de salud y también en la entrega de la copia del reclamo 

presentado. 

Con respecto a la dimensión 2 atención y respuesta del reclamo el 55.2% de los 

pacientes estuvieron en un nivel negativo. Esta situación complicada se debe a que 

las respuestas dadas por el establecimiento de salud frente al reclamo presentado 

no fueron sustentadas o explicadas de forma adecuada al paciente. De igual 

manera, las medidas correctivas planteadas no fueron adecuadas frente a la 

percepción del usuario. 

En cuanto a la dimensión 3 notificación de respuesta tiene el 57,9% de encuestados 

con un nivel negativo. Tan alto porcentaje debe su explicación a una falla en los 

avisos para las notificaciones de los reclamos, ya que hubo disconformidad con el 

uso del teléfono móvil o correo electrónico como vía de comunicación. Además, que 

el establecimiento de salud no informó sobre el reclamo al día siguiente de ser 

resuelta. 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias de Satisfacción del usuario 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 8 4,4 

Insatisfecho 9 4,9 

Ni satisfecho ni insatisfecho 105 57,4 

Satisfecho 61 33,3 

Total 183 100 
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En la tabla 3 se observa la distribución de los niveles de la variable satisfacción del 

usuario, siendo el de mayor porcentaje el nivel de ni satisfecho ni insatisfecho con 

un 57,36%, es decir, más de la mitad se encuentran en una situación indiferente los 

cuales consideran que lo encontrado en el establecimiento de salud no es óptimo 

ni tampoco cumple con sus expectativas. Cabe destacar que ningún participante 

estuvo en un nivel de muy satisfecho, en cambio, si hubo percepciones en los 

niveles de muy insatisfecho e insatisfecho con 4,37% y 4,92%, respectivamente. 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de Satisfacción del usuario 

Dimensiones  Frecuencia Porcentaje 

Dimensión 1. Fiabilidad 
 
 
 
  

Muy insatisfecho 8 4,40% 

Insatisfecho 56 30,60% 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 49 26,80% 

Satisfecho 49 26,80% 

Muy satisfecho 21 11,50% 

Dimensión 2. Capacidad de respuesta 
 
 
  

Muy insatisfecho 14 7,70% 

Insatisfecho 90 49,20% 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 24 13,10% 

Satisfecho 46 25,10% 

Muy satisfecho 9 4,90% 

Dimensión 3. Seguridad 
 
 
 
  

Muy insatisfecho 8 4,40% 

Insatisfecho 74 40,40% 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 86 47,00% 

Satisfecho 6 3,30% 

Muy satisfecho 9 4,90% 

Dimensión 4. Empatía 
 
 
  

Muy insatisfecho 8 4,40% 

Insatisfecho 76 41,50% 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 59 32,20% 

Satisfecho 40 21,90% 

Dimensión 5. Aspectos tangibles Muy insatisfecho 8 4,40% 

 Insatisfecho 85 46,40% 

 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho 50 27,30% 

 Satisfecho 31 16,90% 

 Muy satisfecho 9 4,90% 
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En la tabla 4 se observa la distribución de las frecuencias en las dimensiones de la 

variable satisfacción del usuario. Destaca que uno de los niveles con mayor 

porcentaje es el de insatisfacción en cada una de las cinco dimensiones. 

En la dimensión 1 fiabilidad, se observa que el nivel de insatisfacción es el de mayor 

presencia con un 30,6%, es decir, 1 de cada 3 pacientes atendidos se encuentra 

disconforme con la atención del reclamo recibida. Esta situación nace debido a que 

a los pacientes no les proporcionaron información suficiente para la presentación 

de su reclamo además que percibieron que no hubo transparencia durante el 

proceso seguido y que el personal que los atendió no se encuentra comprometido 

con su labor. 

La dimensión 2 capacidad de respuesta tiene casi a la mitad de los participantes 

insatisfechos con la atención recibida con un 49,2%. Entre los principales motivos 

para esta problemática se encuentra la mala comunicación entre el personal y los 

usuarios, ya que los pacientes perciben que son atendidos con mala disposición y 

sin interés. 

Con respecto a la dimensión 3 seguridad la mayoría de los participantes manifestó 

encontrarse en un nivel ni satisfecho ni insatisfecho con un 41,5% esta situación se 

debe a que los usuarios perciben que el personal que los atiende no es competente 

ni tiene los conocimientos necesarios para resolver su reclamo presentado, por lo 

que percibe que el proceso seguido no es eficiente. 

En cuanto a la dimensión 4 empatía el 41,5% de los usuarios manifestaron un nivel 

insatisfecho ya que consideran que las preocupaciones que ellos tienen no son 

comprendidas por el personal que atiende, ni que tengan la misión de buscar el 

beneficio para el paciente. Inclusive los usuarios consideran que no han sido 

tratados con compasión debido a que el personal que atiende no es capaz de 

ponerse en su situación. 

En la dimensión 5 aspectos tangibles el 46,4% de los participantes tuvo un nivel 

insatisfecho debido a que los pacientes consideran que el servicio no es cómodo, 

ni cumple con las expectativas, además la impresión del personal es negativa por 

lo que las características de los aspectos físicos de las instalaciones no son 

apreciadas adecuadamente. 
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Resultados inferenciales 

Para la ejecución de las pruebas estadísticas a utilizar se usó la prueba de 

distribución normal Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra fue mayor a 30. 

En los resultados se encontró que los coeficientes encontrados fueron menores a 

0,05 por lo que correspondió el uso de Rho de Spearman como prueba no 

paramétrica. 

Contrastación de la hipótesis general 

Hi: Existe una relación significativa entre la gestión de reclamos y la satisfacción 

del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima- 2023. 

Ho: No existe una relación significativa entre la gestión de reclamos y la satisfacción 

del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 Lima- 2023. 

Tabla 5 

Correlación entre Gestión de reclamos y la Satisfacción del usuario 

V2. Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 

V1. Gestión de 

reclamos 

Coeficiente de correlación 0,326 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 183 

Los resultados presentados en la tabla 5, muestran que existe una correlación 

positiva baja y significativa entre las variables gestión de reclamos y satisfacción 

del usuario. Esto se fundamenta en que los cálculos mostraron un valor de 

significancia bilateral de 0,000 y un rho de 0,326, de esta manera se apoya a la 

hipótesis planteada. Por ello, es posible afirmar que una mejor gestión del reclamo 

genera mejor satisfacción del usuario. 
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Contrastación de hipótesis específica 1 

Hi: Existe una relación significativa entre la dimensión registro del reclamo y la 

satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-

2 Lima- 2023. 

Ho: No existe una relación significativa entre la dimensión registro del reclamo y la 

satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-

2 Lima- 2023. 

Tabla 6 

Correlación entre Registro del reclamo y la Satisfacción del usuario 

 V2. Satisfacción del 

usuario 

 

Rho de Spearman 

D1. Registro del 

reclamo 

Coeficiente de correlación 0,317 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 183 

Los resultados presentados en la tabla 6, muestran que existe una correlación 

positiva baja y significativa entre la dimensión registro del reclamo y satisfacción 

del usuario. Esto se fundamenta en que los cálculos mostraron un valor de 

significancia bilateral de 0,000 y un rho de 0,317, de esta manera se apoya a la 

hipótesis planteada. Por ello, es posible afirmar que un mejor registro del reclamo 

se genera mejor satisfacción del usuario. 

Contrastación de hipótesis específica 2 

Hi: Existe una relación significativa entre la dimensión atención y respuesta al 

reclamo y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima- 2023. 

Ho: No existe una relación significativa entre la dimensión atención y respuesta al 

reclamo y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializado 

categoría III-2 Lima- 2023. 
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Tabla 7 

Correlación entre Atención y respuesta al reclamo y la Satisfacción del usuario 

V2. Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 

D2. Atención y 

respuesta al reclamo 

Coeficiente de correlación 0,114 

Sig. (bilateral) 0,125 

N 183 

Los resultados presentados en la tabla 7, muestran que existe una correlación 

positiva muy baja y no significativa entre la atención y respuesta al reclamo y 

satisfacción del usuario. Esto se fundamenta en que los cálculos mostraron un valor 

de significancia bilateral de 0,125 y un rho de 0,114, de esta manera se rechaza la 

hipótesis planteada. Por ello no es posible afirmar que una mejor atención y 

respuesta al reclamo genera mejor satisfacción del usuario. 

Contrastación de hipótesis específica 3 

Hi: Existe una relación significativa entre la dimensión notificación de respuesta y 

la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría 

III-2 Lima- 2023

Ho: No existe una relación significativa entre la dimensión notificación de respuesta 

y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría 

III-2 Lima- 2023

Tabla 8 

Correlación entre Notificación de respuesta y la Satisfacción del usuario 

V2. Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 

D3. Notificación de 

respuesta 

Coeficiente de correlación 0,096 

Sig. (bilateral) 0,196 

N 183 
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Los resultados presentados en la tabla 8, muestran que existe una correlación 

positiva muy baja y no significativa entre la atención y respuesta al reclamo y 

satisfacción del usuario. Esto se fundamenta en que los cálculos mostraron un valor 

de significancia bilateral de 0,196 y un rho de 0,096, de esta manera se rechaza la 

hipótesis planteada. Por ello, no es posible afirmar que una mejor notificación de 

respuesta genera mejor satisfacción del usuario. 
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V. DISCUSIÓN

El presente trabajo de investigación tuvo la finalidad de evaluar la relación entre la 

gestión del reclamo, vista desde la perspectiva de un usuario o paciente, y la 

satisfacción del proceso acontecido. Para ello, se debe tener presente que autores 

como McSweeney et al. (2021) plantean que la gestión del reclamo debe ser 

entendida como el tratamiento que se aplica al reclamo presentado por el paciente 

y consiste en administrar procesos metódicos a las críticas expresadas por los 

clientes o pacientes en los casos de servicios de salud, para lo cual se deben 

establecer estrategias que determinen la forma en que deben recibirse, la reacción 

o respuesta ante ellas y los responsables de su resolución, seguimiento y remisión

de la información producida. Todo este proceso debe tener como premisa guardar 

en todo momento la seguridad del paciente a través de un proceso de control y 

monitorización que garantice una corrección de los hechos, si fuera el caso, o un 

entendimiento con el paciente que satisfaga sus expectativas. 

Para la evaluación de la variable gestión del reclamo se tuvo en cuenta las 

etapas o dimensiones identificadas en la Guía para la Gestión de Reclamos 

elaborada por la PCM (2020) a través de su Secretaría de Gestión Pública. Se 

plantea que la primera etapa es el registro del reclamo en la cual la institución 

deberá brindar toda la asistencia y orientación necesaria al cliente para realizarlo; 

en la segunda etapa se produce la atención y respuesta al reclamo presentado por 

lo que se realiza una evaluación de la información presentada determinando si 

corresponde su tramitación; finalmente, durante la tercera etapa denominada, 

notificación de respuesta, mediante la cual se le informa a la persona involucrada 

la respuesta de su reclamo. En estas tres fases tienen especial importancia el 

cumplimiento de los tiempos ofrecidos para el desarrollo del proceso; las 

características del servicio ofrecido por el personal que atiende y la conclusión que 

se obtiene después del análisis realizado, el cual deberá ser entregado al paciente 

e idealmente explicado para asegurar su comprensión.  

En el caso de la segunda variable satisfacción del usuario se planteó 

tomando como base lo descrito en la “Guía Técnica para la Evaluación de la 

Satisfacción de usuarios externos en los establecimientos de salud” elaborado por 
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el MINSA, de tal manera, que se enfocó sobre la percepción del usuario del proceso 

de su reclamo desde la presentación hasta la recepción de la respuesta 

correspondiente. Cabe destacar que el instrumento elaborado por el MINSA tiene 

su base en el cuestionario Servqual que considera a la satisfacción como expresión 

de la calidad de atención, el mismo que es obtenido de la brecha entre las 

expectativas y percepciones de un usuario. Debido a ello tiene un fundamento 

eminentemente subjetivo ya que la evaluación del paciente puede verse 

influenciada por experiencias pasadas, características personales como edad, sexo 

o nivel de instrucción.

Se debe tener presente que en la actualidad la gestión del reclamo es 

considerada por el Instituto Nacional de Salud (2020) como un aspecto fundamental 

en la calidad en los servicios propuestos por toda institución prestadora de salud, 

de tal manera, que todos los servidores o personal integrante de una entidad de 

salud son responsables y participantes en el proceso de gestión de reclamo y deben 

considerar en sus procedimientos una actuación rápida, atenta, con empatía, 

verificando con diligencia la situación problemática y brindando la solución y 

disculpas del caso si son necesarias, buscando la recuperación de la satisfacción 

óptima del paciente. La presencia de estos elementos durante la gestión del 

reclamo ayudará a mejorar la percepción que el usuario tiene sobre el mismo a su 

vez aportará un elemento positivo para la mejora en la calidad percibida por la 

atención general (Superintendencia Nacional de Salud, 2016). 

En la literatura científica se encuentran diversos trabajos de investigación 

como los de Kippenbrock et al. (2019), Asamrew et al. (2020) y Joseph et al. (2021) 

que evalúan también la satisfacción en establecimientos de salud desde una 

perspectiva general de un servicio hospitalario por lo que se observan resultados 

heterogéneos. La variabilidad de estos hallazgos se debe a los instrumentos de 

medición usados para esta finalidad ya que en la mayoría de los casos se basan 

en cuestionarios que identifican lo que el usuario espera encontrar en un servicio 

de salud y establece la diferencia con lo que según el paciente ha sido su 

experiencia. Este atributo tiene un fuerte componente subjetivo ya que se basa en 

las expectativas que trae el paciente y las percepciones sobre el servicio 

encontrado. Sin embargo, es limitada la información específica sobre la satisfacción 

del proceso de reclamo realizado por un paciente tomando en cuenta que en este 
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punto se halla la evaluación y percepción del paciente sobre los diversos 

componentes del proceso de atención al reclamo, que en gran medida no son 

observadas por el paciente, a excepción de su presentación y la recepción de una 

respuesta (Van-Dael et al., 2022). Es decir, más allá del acto médico propiamente 

dicho, se consideran también los procesos de recepción y orientación del paciente, 

atención rápida y oportuna, así como, el manejo que se le da a los reclamos o 

quejas en caso se lleguen a presentar (Ferreira et al., 2020). 

En este estudio se logró encontrar que la mayoría de los pacientes tuvieron 

una percepción negativa e indiferente sobre la gestión de su reclamo a pesar de 

ello menos del 10% de los participantes de este estudio manifestó encontrarse 

insatisfecho con el proceso seguido. Esta situación se puede entender debido a 

que para la conformación de un nivel de satisfacción de un paciente se encuentras 

diversos factores tanto objetivos como subjetivos. Gavurova et al. (2021) señalan 

que existen factores individuales como la edad y sexo; factores sociales como las 

experiencias de las personas cercanas, de igual forma, considera que entre los 

factores subjetivos de mayor influencia se encuentra las experiencias previas 

similares y el resultado de la situación. Y en el caso de la gestión del reclamo, la 

valoración positiva o negativa en gran parte se basa en la resolución que se le da 

al mismo, es decir, si la institución de salud, da una respuesta con la que el paciente 

no está conforme tendrá una percepción negativa de todo el proceso, aunque se 

haya cumplido todas las actividades y tiempos de espera correspondientes. 

En el estudio realizado por Liu et al. (2019) también encontraron altos índices 

de desaprobación con respecto a la calidad de la gestión de reclamos en una 

institución hospitalaria. Esa investigación se diferencia principalmente porque utilizó 

un diseño cualitativo basado en entrevistas con pacientes que habían presentado 

una queja o reclamo en tres hospitales universitarios de la ciudad de Toronto, 

Canadá. De igual forma, en ese estudio, consideraron dentro de los tópicos para la 

realización de sus entrevistas temas como el tiempo de espera para la respuesta 

de su reclamo, forma de comunicación y percepción de los pacientes sobre la 

empatía de o de los encargados de resolver su caso y la opinión del paciente sobre 

la resolución dada a su reclamo presentado. Estos ítems también han sido tomados 

en cuenta en la elaboración del cuestionario para la evaluación de la gestión del 

reclamo en este estudio.  
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Ramsey et al. (2022) señalan que la comunicación es una parte fundamental 

para obtener resoluciones eficientes durante el manejo de un reclamo ya permitirá 

conocer con mayor detalle la situación problemática además de facilitar el cuidado 

del vínculo emocional con el paciente afectado, así también, permitirá una mejor 

comprensión del paciente sobre las conclusiones obtenidas después del análisis 

del reclamo presentado.  

En el caso de la empatía, autores como Kim et al. (2022) señalan que gracias 

a ella el usuario no se sentirá juzgado ni reactivo, por lo que sentirá una valorización 

de su interacción sintiendo mayor confianza para una obtención detallada de las 

características del suceso planteado y permitirá comprender mejor la alternativa 

que el servicio de salud le planteará. Todo ello permitirá que el servicio de salud 

logre identificar oportunidades de mejora que los ayude a mejorar la calidad de 

atención ofrecida. 

En esta investigación también se encontró que hubo una relación 

significativa entre la gestión del reclamo y la satisfacción de los usuarios, de forma 

semejante Mirzoev & Kane (2018) desarrollaron una investigación en el que 

también encontraron evidencias que ambas variables tenían una relación 

estadística con una correlación fuerte a diferencia de este estudio en el que la 

correlación ha sido positiva, pero baja. Dentro de la evaluación sobre el sistema de 

quejas de un servicio de salud público en ese estudio consideraron los canales de 

atención, su facilidad de uso y las acciones posteriores a la presentación de una 

queja, es decir, también evaluaron la opinión del paciente después de haber 

ejecutado las medidas correctivas, en cambio en este trabajo se evaluó hasta la 

recepción del usuario de la respuesta al reclamo. También ese estudio se desarrolló 

con metodología cualitativa a base de entrevistas sobre una muestra de pacientes 

participantes que ascendió a 25. 

La misma metodología se siguió para la evaluación de la satisfacción en ese 

estudio. En cambio, este trabajo tuvo un marco muestral mayor que ascendió a 183 

participantes a través de un enfoque cuantitativo con la aplicación de un 

cuestionario elaborado por la investigadora. 

De igual forma en el trabajo desarrollado por Ovalle & Parra (2019) también 

hallaron una relación significativa entre las variables de gestión del reclamo y la 

satisfacción del usuario, a diferencia del trabajo de Mirzoev & Kane (2018), se 
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realizó a través una metodología cuantitativa con la aplicación de un cuestionario 

que además evaluó de forma simultánea los factores asociados. Cabe resaltar que 

ese trabajo tuvo una muestra de 1453 participantes que habían presentado un 

reclamo dentro del sistema de salud de la policía en Colombia, por parte de este 

estudio solo se consideró 183 pacientes de una sola institución de salud. Una 

diferencia fundamental entre las investigaciones fue que en el trabajo de Mirzoev & 

Kane (2018), la evaluación de la satisfacción tuvo un enfoque global, no solo del 

proceso del reclamo, sino también, de toda la atención recibida en el 

establecimiento de salud.  

También en el estudio realizado por Mattarozzi et al. (2017) encontraron que 

uno de los aspectos que más influía sobre la satisfacción de los pacientes era el 

manejo de los reclamos en una institución de salud. En ese caso, con respecto a la 

variable satisfacción se evaluó su nivel según la atención global recibida por el 

paciente, es decir, no solo la gestión de su reclamo sino también el servicio médico 

que recibió. Además, dentro de este mismo estudio, también se determinó que uno 

de los factores que influía más sobre la satisfacción del usuario es el trato recibido 

por el personal que atiende el servicio por lo que es imperativo que toda institución 

de salud cuente con personal capacitado, empático y que maneje adecuadamente 

la comunicación con los pacientes. 

En el caso del estudio de Calle (2023) también compartió la finalidad de 

evaluar la relación entre las variables gestión del reclamo y satisfacción de la 

atención al paciente, con una muestra de tamaño menor, ya que solo utilizó 109 

participantes, sin embargo, a diferencia de esta investigación, encontró una 

correlación fuerte llegando a un coeficiente de 0.79, en cambio en este estudio la 

correlación hallada fue débil. Cabe resaltar que la población estudiada estuvo 

conformada por pacientes de un hospital en Amazonas. De igual manera en ese 

estudio se consideró cuatro dimensiones para la evaluación de la variable gestión 

del reclamo identificándolos a través de un enfoque de usuario, calidad del trámite, 

apoyo asistencial y procesos; a diferencia de este estudio que utilizó tres 

dimensiones considerando el registro del reclamo, atención y respuesta del reclamo 

y la notificación del mismo al usuario. Sin embargo, al revisar los indicadores 

utilizados se observa similitud ya que se aplicaron varios basados en la facilidad 

del registro, orientación eficiente, tiempos de espera, respuesta pronta, atención 
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oportuna, confianza, seguridad y comodidad del servicio que también fueron 

contemplados para este estudio. 

 De forma similar, Álamo et al. (2020) evidenció que los reclamos 

presentados en un hospital de Lima, influían negativamente en la satisfacción del 

paciente frente a su atención. Se debe señalar que ese estudio tuvo la finalidad de 

realizar una evaluación global de los reclamos presentados en un servicio de 

emergencia hospitalaria, a diferencia de este estudio, los participantes que 

presentaron sus reclamos podían provenir de cualquier de los servicios ofrecidos 

en la institución de salud y la satisfacción se delimitó sobre su experiencia durante 

el proceso de su reclamo. Para ello, utilizó una ficha que le permitió observar y 

recoger las características de los reclamos escritos en el Libro de Reclamaciones 

de la institución y seguidamente utilizó un diagrama de afinidad para establecer los 

motivos del reclamo presentado. 

  De forma similar, Alva (2019) tuvo el propósito de estudiar la influencia del 

sistema de quejas y reclamos de un hospital nacional sobre la calidad de atención. 

En ese caso se circunscribió a pacientes que fueron atendidos en el servicio de 

consulta externa y determinó que ambas variables tenían una correlación fuerte, 

además que 4 de cada 5 participantes catalogaron al sistema de reclamos como 

regular. También se diferencia que para el análisis del sistema de reclamos utilizó 

siete dimensiones basándose en el horario de atención, seguridad, capacidad de 

respuesta, seguimiento, gestión documentaria, resolutividad y competencia técnica. 

Con respecto a sus hallazgos determinó que el sistema de quejas y reclamos fue 

percibido mayoritariamente como regular, de forma similar, en este trabajo el mayor 

porcentaje de los participantes manifestó respuestas que los ubicaron en el nivel 

indiferente.  
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe una relación significativa entre la gestión de reclamos y la 

satisfacción del usuario en una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima- 2023. 

Segunda: Existe una relación significativa entre la dimensión registro del 

reclamo y la satisfacción del usuario en una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima- 2023. 

Tercera: No existe una relación significativa entre la dimensión atención y 

respuesta al reclamo y la satisfacción del usuario en una institución 

de salud especializada categoría III-2 Lima- 2023. 

Cuarta: No existe una relación significativa entre la dimensión notificación de 

respuesta y la satisfacción del usuario en una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima- 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda realizar estudios que profundicen la investigación de 

las variables gestión de reclamos y satisfacción del paciente que 

consideren una población de mayor numero considerando 2 o más 

servicios hospitalarios, así también, comparando servicios de salud 

público y privado. 

Segunda: Planificar y ejecutar investigación que analicen la influencia de otros 

factores sobre la percepción de la gestión de reclamos de los 

usuarios, organizándolos de acuerdo a su nivel educativo, tipo de 

atención y edad. 

Tercera: Se recomienda a los responsables de la institución de salud 

evaluados, tomen en cuenta los resultados de este estudio y así 

planifiquen mejoras en los procesos de la gestión de reclamos ya que 

con ello podrán alcanzar un nivel óptimo de calidad del servicio de 

salud ofrecido. 

 Cuarta:       Se sugiere a los responsables de la institución, la implementación del 

área de tecnología de la información, para digitalizar los procesos y 

asistir al personal, para así disminuir tiempo de demora en la atención 

del reclamo del paciente. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Gestión de reclamos y satisfacción del usuario en una institución de salud especializada categoría III-2 Lima- 2023 

Problemas  Objetivos  Hipótesis  Variable e indicadores  

PG:¿Cuál es la relación 

entre la gestión de 

reclamos y satisfacción del 

usuario de una institución 

de salud especializada 

categoría III-2 Lima- 2023?  

PE1:¿Cuál es la relación 

entre la dimensión registro 

del reclamo y la 

satisfacción del usuario de 

una institución de salud 

especializada categoría III-

2 Lima- 2023?;  

PE2:¿Cuál es la relación 

entre la dimensión atención 

y respuesta al reclamo y la 

satisfacción del usuario de 

una institución de salud 

OG: Determinar la relación 

entre la gestión de reclamos 

y satisfacción del usuario de 

una institución de salud 

especializada categoría III-2 

Lima- 2023 

OE1: Identificar la relación 

entre la dimensión registro 

del reclamo y la satisfacción 

del usuario de una institución 

de salud especializada 

categoría III-2 Lima- 2023;  

OE2: Identificar la relación 

entre la dimensión atención y 

respuesta al reclamo y la 

satisfacción del usuario de 

una institución de salud 

HG:Existe una relación 

significativa entre la gestión de 

reclamos y satisfacción del 

usuario en una institución de 

salud especializada categoría 

III-2 Lima- 2023 

HE1:Existe una relación 

significativa entre la dimensión 

registro del reclamo y la 

satisfacción del usuario de una 

institución de salud 

especializada categoría III-2 

Lima- 2023;  

HE2:Existe una relación 

significativa entre la dimensión 

atención y respuesta al 

reclamo y la satisfacción del 

usuario de una institución de 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Dimensiones  Indicadores   Ítems  Escala de 
medición  

Niveles y 

rangos  

Registro del 

reclamo  

 

Atención y 

respuesta al 

reclamo  

 

Notificación de 

respuesta 

 

Asistencia y 

orientación 

necesaria  

 

Evaluación de la 

información  

 

Información 

sobre la 

respuesta de su 

reclamo  

 

1 - 4 

 

 

  

5 -8 

 

 

9 - 12 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

 

Positiva 

Indiferente 

Negativa 

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 



 

especializada categoría III-

2 Lima- 2023?;  

PE3:¿Cuál es la relación 

entre la dimensión 

notificación de respuesta y 

la satisfacción del usuario 

de una institución de salud 

especializada categoría III-

2 Lima- 2023?;  

 

especializada categoría III-2 

Lima - 2023;  

OE3: Identificar la relación 

entre la dimensión 

notificación de respuesta y la 

satisfacción del usuario de 

una institución de salud 

especializada categoría III-2 

Lima- 2023;  

 

salud especializada categoría 

III-2 Lima- 2023;  

HE3:Existe una relación 

significativa entre la dimensión 

notificación de respuesta y la 

satisfacción del usuario de una 

institución de salud 

especializada categoría III-2 

Lima- 2023;  

 

Dimensiones  Indicadores  Ítems  Escala de 
medición  

Niveles y 

rangos  

Fiabilidad  

 

Capacidad de 
respuesta  

 

Seguridad  

 

 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

Aspectos tangibles  

Servicio adecuado 

 

Rapidez en la 
atención 

 

Confianza que 
inspira los 
trabajadores de la 
EPSS. 

 

Buen 
entendimiento de 
los sentimientos 
del usuario. 

 

Infraestructura 
adecuada 

1 – 5 

 

6 - 9 

 

 

10-13 

 

 

14 – 18 

 

 

19-22 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Muy satisfecho 

Satisfecho 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho  

Insatisfecho 

Muy insatisfecho 

Nivel – diseño investigación  Población y muestra Técnicas e instrumentos  Estadísticas a utiliza 

Nivel: Descriptivo  

 

Diseño:   

Población:  

Todos los usuarios que 
hayan presentado un 
reclamo de una institución de 
salud especializado 
categoría III-2 Lima- 2023 

Variable 1: Percepción de la 

gestión de reclamos 

Técnicas: encuesta Escala 
Likert 
Instrumentos: Cuestionario 
Gestión de reclamos 

Descriptiva: 

los resultados obtenidos de la investigación serán representados a través de tablas 
y gráficos 

de barra con los porcentajes correspondientes que nos ayudarán a realizar el 
análisis e 



No Experimental. 
Correlacional 

Método: cuantitativo 

aplicativo 

Tipo de muestreo:  
Probabilístico aleatorio 
simple 

Tamaño de muestra: 183 
usuario que hayan realizado 
un reclamo de una institución 
de salud especializada 
categoría III-2 Lima- 2023 

Monitoreo: usuarios de una 

institución de salud especializado 

categoría III-2Lima - 2023 
Ámbito de Aplicación: todos 
los servicios  
Forma de Administración: 
encuesta que dura 15 a 20 
minutos 

interpretación 

Inferencial: 

Se realizará la comprobación de la hipótesis general y específicas, se aplicó la 
prueba de 

normalidad y correlación de Spearman para demostrar la relación de las variables 

Gestión por competencias y desempeño laboral. 

Variable 2: Satisfacción del 

usuario 

Técnicas: encuesta Escala 
Likert 
Instrumentos: Cuestionario 
satisfacción del usuario 

Monitoreo: trabajadores de 
salud 
Ámbito de Aplicación: todos 
los servicios 
Forma de Administración: 
encuesta que dura 15 a 20 
minutos 



 

Anexo 2. Operacionalización de variables 

VARIABLES 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 

ESCALAS DE 

MEDICIÓN 

NIVELES Y 

RANGO 

NIVELES Y 

RANGO 

Gestión de 

reclamos 

Secuencia de sucesos 

que permite a la 

administración central 

tomar conocimiento 

sobre los problemas 

acontecidos durante la 

realización del servicio 

ofrecido permitiendo 

mejorar su prestación 

(Parasurama et al., 

1998). 

Percepción del 

paciente sobre a la 

gestión del hospital 

sobre su reclamo 

presentado debido a la 

atención brindada, la 

cual fue evaluada a 

través de sus 

dimensiones registro 

del reclamo, atención y 

respuesta al reclamo y 

notificación de 

respuesta. Fue medida 

a través de un 

instrumento de 

medición tipo 

cuestionario con la 

aplicación de una 

escala ordinal tipo 

Likert 

Registro del 

reclamo  

 

Atención y 

respuesta al 

reclamo  

 

Notificación de 

respuesta 

 

Asistencia y orientación 

necesaria  

 

Evaluación de la 

información  

 

Información sobre la 

respuesta de su reclamo  

 

1 - 4 

 

 

5 -8 

 

 

9 - 12 

Ordinal  

 

 

Positiva (44-60)  

Indiferente (28-43) 

Negativa (12-27) 

 

Positiva (44-60)  

Indiferente (28-43) 

Negativa (12-27) 

 

Positiva (44-60)  

Indiferente (28-43) 

Negativa(12-27) 

 

Positiva  

(14-20) 

 

Indiferente 

(10-14) 

 

Negativa  

(4-9) 

Satisfacción 

del usuario 

Según Mejías y 

Manrique (2011), la 

satisfacción es la 

valoración que hace 

un usuario de un 

servicio y está 

determinada por qué 

tan bien el servicio 

satisfizo sus 

Percepción del 

paciente sobre el 

cumplimiento de sus 

expectativas sobre la 

gestión del reclamo 

recibida, la cual se 

evalúa a través de sus 

dimensiones fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, seguridad, 

Fiabilidad  

 

 

 

 

 

 
❖ Servicio 

adecuado 

 

 

 

 

 

1 – 5 

 

 

Ordinal  

 

Muy satisfecho (30-
35)  

Satisfecho (24-29) 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho (19-23) 

Insatisfecho (13-18) 

Muy insatisfecho (7-

12) 

Muy satisfecho 
(24-28)  

Muy 
satisfecho 
(128-154)  

Satisfecho 
(102-127) 

Ni satisfecho 
ni 



expectativas y 

necesidades 

empatía y aspectos 

tangibles. Fue 

evaluada a través de 

un instrumento de 

medición de tipo 

cuestionario con la 

aplicación de una 

escala ordinal tipo 

Likert 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad 

Empatía 

❖ Rapidez en la
atención

❖ Confianza que 
inspira los 
trabajadores

❖ Buen
entendimiento de
los sentimientos
del usuario.

6 - 9 

10-13

14 – 18 

Satisfecho (20-23) 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho (16-
19) 

Insatisfecho (12-
15) 

Muy insatisfecho 

(7-11) 

Muy satisfecho 
(24-28) 

Satisfecho (20-23) 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho (16-
19) 

Insatisfecho (12-
15) 

Muy insatisfecho 

(7-11) 

Muy satisfecho 
(30-35) 

Satisfecho (24-29) 

Ni satisfecho ni 
insatisfecho (19-
23) 

Insatisfecho (13-
18) 

Muy insatisfecho 

(7-12) 

Muy satisfecho 
(24-28) 

Satisfecho (20-23) 

insatisfecho 
(75-101) 

Insatisfecho 
(49-74) 

Muy 
insatisfecho 
(22-48) 



Aspectos tangibles 

❖ Infraestructura

adecuada
19-22

Ni satisfecho ni 
insatisfecho (16-
19) 

Insatisfecho (12-
15) 

Muy insatisfecho 

(7-11) 
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Anexo 3. Instrumentos 

Instrumento de recolección de datos 

A continuación, se presenta un conjunto de preguntas con el propósito de conocer tu percepción. 

Marca la respuesta que mejor represente tu opinión y sentir: 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Completamente 

en desacuerdo (1) 
En desacuerdo 

(2), 

Ni de acuerdo, ni 

en desacuerdo (3) 
De acuerdo (4) 

Completamente de 

acuerdo (5) 

Dimensión 1. Registro del reclamo 1 2 3 4 5 

1 
Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma 

inmediata el libro de reclamaciones 

2 
El hospital le brindo orientación durante el registro de su 

reclamo 

3 El reclamo fue presentado de manera gratuita 

4 
El hospital le proporciono de forma inmediata una copia de 

su reclamo 

Dimensión 2. Atención y respuesta del reclamo 

5 
   La respuesta a su reclamo fue dada en 30 días hábiles o 

menos 

6 

El hospital le informó que hasta antes de la notificación de 

la respuesta, usted puede desistir de continuar con el 

reclamo. 

7 
La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue 

sustentada adecuadamente 

8 
La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivas que 

iba a tomar el hospital 

Dimensión 3. Notificación de la respuesta 
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9 
El hospital le informo que para la notificación de respuesta 

lo puede realizar por su correo electrónico 
     

10 
Recibió la notificación de respuesta a su reclamo al día 

siguiente que fue expedida 
     

11 
  El hospital le informó que tiene un plazo de 30 días hábiles 

para recoger su reclamo en su sede 
     

12 
Cualquier notificación aparte de la respuesta fue notificada 

a su teléfono móvil 
     

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

PERCEPCION 

En primer lugar, califique las percepciones, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted 

como usuario tiene de la gestión de su reclamo. Utilice una escala numérica del 1 al 7. 

Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación. 

 

 Dimensión 1. Fiabilidad 1 2 3 4 5 6 7 

1 Durante el proceso fueron transparentes para gestionar los 
reclamos. 

       

2 Proporcionaron información sobre cómo presentar un reclamo        

3 Durante que tiempo esperó el proceso y los plazos estimados 
para la resolución 

       

4 
Proporcionaron actualizaciones sobre el estado del reclamo, 
responder rápidamente a las consultas y proporcionar 
información precisa y detallada. 

     
  

5 El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra 
comprometido con su labor 

       

 Dimensión 2. Capacidad de respuesta        

6 El personal que atiene los reclamos mantiene una buena 
comunicación con los usuarios 

       

7 El personal que atiende los reclamos tiene interés en escuchar a 
los usuarios 

       

8 Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposición del 
personal que atiende 

       

9   La capacidad de resolver problemas fue eficiente         
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Dimensión 3. Seguridad 

10 El personal que atiende su reclamo se muestra competente en 
la realización de su trabajo 

11 El personal tiene los conocimientos necesarios para resolver su 
reclamo. 

12 El personal se muestra disponible para atender su reclamo. 

13 El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos 

Dimensión 4. Empatía 

14 Los encargados de gestionar los reclamos están capacitados 
para comprender las preocupaciones 

15 Considera que el personal que atiende su reclamo es capaz de 
colocarse en su situación 

16 Considera que el personal que atiende su reclamo brinda una 
atención que busca el beneficio de los usuarios 

17 Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata con 
compasión  

18 Considera que el personal le escucha activamente sus 
inquietudes 

Dimensión 5. Aspectos tangibles 

19 El servicio cumple con sus expectativas de la calidad 

20 Impresión del personal es positiva para informar y orientar los 
aspectos físicos. 

21 El servicio cuenta con la facilidad de uso cómodo y satisfecho 

22 La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple 
experiencia y logra satisfacción del usuario. 
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Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 

Tabla 1 

Consolidado de evaluación de expertos 

Nombres y apellidos del experto Especialidad Dictamen 

Sthephany Mirza Ortega Olivas 
Salud mental y psiquiatría Aplicable 

Pánfilo Arone Mallqui 

Angie Criss Diaz Vásquez 

Salud mental y psiquiatría 

Salud mental y psiquiatría 

Aplicable 

Aplicable 
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Anexo 5. Modelo de consentimiento informado 

Consentimiento Informado 
(*) 

Título de la investigación: “Gestión de reclamos y satisfacción del usuario de una 

institución de salud especializada categoría III-2 Lima-2023” 

Investigador (a) (es): Gozme De La Cruz Ruth Judith 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión de reclamos y 

satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 

Lima-2023”, cuyo objetivo es determinar la relación entre la gestión de reclamos 

y la satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría 

III-2 Lima- 2023. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de posgrado

del programa académico de maestría en gestión de los servicios de la salud, de la

Universidad César Vallejo del campus ATE, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución.

El problema del estudio se ha observado la presencia de reclamos por parte de sus 
usuarios, así como también, una insatisfacción por parte de ellos sobre los 
procedimientos seguidos. Esta situación afecta negativamente al hospital opacando 
la alta calidad de tratamientos que brinda. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos

personales y algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión de

reclamos y satisfacción del usuario de una institución de salud

especializada categoría III-2 Lima-2023”

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos se

realizará   a Todos los usuarios que hayan presentado un reclamo de una

institución de salud especializado categoría III-2 Lima- 2023.

* Obligatorio a partir de los 18 años
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Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que 

NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. Sin embargo, en el caso 

que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad 

de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informará que los resultados de la 

investigación se le alcanzará a la institución al término de la investigación. No 

recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va a 

aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio 

podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser 

anónimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos 

que la información que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será 

usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos 

permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: Si tiene preguntas sobre la investigación puede 

contactar con la Investigadora Gozme De La Cruz Ruth Judith, email: 

rgozme@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesora: Alza Salvatierra, Silvia Del 

Pilar. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….……. 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 

presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que 

sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través 

de un formulario Google. 

mailto:rgozme@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 6. Matriz de evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión 

de reclamos y satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima - 2023”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia 

para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Sthephany Mirza Ortega Olivas 

Grado profesional: Maestría (x) Doctorado ( ) 

Área de formación académica: Clínica (x) Social ( ) 
Educativa ( ) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: Salud mental y Psiquiatría 

Institución donde labora: Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado 
Hideyo Noguchi” 

Tiempo de 
experiencia 
profesional en el 
área: 

2 a 4 años ( ) Más de 5 años (x) 

Experiencia en 
Investigación 
Psicométrica: 
(si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la 
Prueba: 

Gestión de reclamos y satisfacción del usuario de una institución 
de salud especializada categoría III-2 Lima- 2023 

Autor (a): Gozme De la Cruz, Ruth Judith 

Procedencia: Universidad “Cesar Vallejo” 

Administración: Escrita 

Tiempo de aplicación: 30 minutos 

Ámbito de aplicación: Hospitalaria 

Significación: Explicar cómo está compuesta (dimensiones, áreas, ítems por área, 

explicación breve de cuál es el objetivo de medición) 
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4. Soporte teórico 

(Describir en función al modelo teórico) 
 

Variable Dimensiones Definici
ón 

 
Gestión de 
reclamos 

Registro del reclamo 
 
Atención y 
respuesta al reclamo 
 
Notificación 
de respuesta 

En este estudio se ha definido a la gestión de 
reclamos como la percepción del paciente sobre a 
la gestión del hospital sobre su reclamo presentado 
debido a la atención brindada, la cual será evaluada 
a través de sus dimensiones registro del reclamo, 
atención y respuesta al reclamo y notificación de 
respuesta. Será medida a través de un instrumento 
de medición tipo 

cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (PCM, 2020). 

 
 
 
 
Satisfacción del 
usuario 

Fiabilidad 
 
Capacidad 
de respuesta 
 
Segurid

ad 

Empatía 

Aspectos tangibles 

La satisfacción del usuario es definida en este 
estudio como la percepción del paciente sobre el 
cumplimiento de sus expectativas sobre la atención 
de salud recibida, la cual se evalúa a través de sus 
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles. Será 
evaluada a través de un instrumento de medición 
de tipo 

cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (MINSA, 2012). 
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5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario Gestión de reclamos y 
satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 
Lima - 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el año 2023. De 
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 

así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

Categoría Calificación       Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, 
es decir, su 
sintáctica y 
semántica 
son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica 
con la 
dimensión o 
indicador que 
está 
midiendo. 

1. Totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con 
la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que está 
midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es 
esencial o 
importante, 
es decir 
debe ser 
incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que 
se vea afectada la medición de la 
dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero 
otro ítem puede estar incluyendo lo que 
mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel
El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 



Dimensiones del instrumento: Gestión de reclamos 

▪ Primera dimensión: Registro de reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Asistencia y orientación 
necesaria 

Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma 

inmediata el libro de reclamaciones 

x x x 

El hospital le brindo orientación durante el registro de su 

reclamo 

x x x 

El reclamo fue presentado de manera gratuita 
x x x 

El hospital le proporciono de forma inmediata una copia 

de su reclamo 

x x x 

▪ Segunda dimensión: Atención y respuesta al reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Evaluación de la 
información 

La respuesta a su reclamo fue dada en 30 días hábiles 
o  menos

x x x 

El hospital le informó que hasta antes de la notificación 

de la respuesta, usted puede desistir de continuar con el 

reclamo. 

x x x 



La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue 
sustentada adecuadamente 

x x x 

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivas que 

iba a tomar el hospital 

x x x 



▪ Tercera dimensión: Notificación de respuesta

▪ Objetivos de la Dimensión: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Información sobre la 
respuesta de su reclamo 

El hospital le informo que para la notificación de 

respuesta lo puede realizar por su correo electrónico 

x x x 

Recibió la notificación de respuesta a su reclamo al día 

siguiente que fue expedida 

x x x 

El hospital le informó que tiene un plazo de 30 días hábiles 

para recoger su reclamo en su sede 

x x x 

Cualquier notificación aparte de la respuesta fue notificada 

a su teléfono móvil 

x x x 

Firma del evaluador 
MG..STHEPHANY MIRZA ORTEGA OLIVAS 

  DNI:47784285



 

 

 

Dimensiones del instrumento: Satisfacción del usuario 

▪ Primera dimensión: Fiabilidad 

▪ Objetivos de la Dimensión: Determinar la satisfacción de la calidad del servicio de los usuarios. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

 
 
 
 
 

Servicio adecuado 

Durante el proceso fueron transparentes para 
gestionar los reclamos. 

   x    x    x  

Proporcionaron información sobre cómo presentar un 
reclamo 

   x    x    x  

Durante que tiempo esperó el proceso y los plazos 
estimados para la resolución 

   x    x    x  

Proporcionaron actualizaciones sobre el estado 
del reclamo, responder rápidamente a las 
consultas y proporcionar información precisa y 
detallada. 

   x    x    x  

El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra 
comprometido con su labor 

   x    x    x  

 

▪ Segunda dimensión: Capacidad de respuesta 

▪ Objetivos de la Dimensión: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  



 

 

Rapidez en la atención El personal que atiene los reclamos mantiene una buena 
comunicación con los usuarios 

   x    x    x  

El personal que atiende los reclamos tiene interés 
en escuchar a los usuarios 

   x    x    x  



 

 

 

 Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposición 
del personal que atiende 

   x    x    x  

  La capacidad de resolver problemas fue eficiente  
   x    x    x  

 

▪ Tercera dimensión: Seguridad 

▪ Objetivos de la Dimensión: Prevenir y Contribuir la calidad de la atención al usuario mediante la confianza. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

 
 
 

Confianza que inspiran 
los trabajadores de la 

EPSS 

El personal que atiende su reclamo se muestra 
competente en la realización de su trabajo 

   x    x    x  

El personal tiene los conocimientos necesarios para 
resolver su reclamo. 

   x    x    x  

El personal se muestra disponible para atender su 
reclamo. 

   x    x    x  

El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos  
   x    x    x  

 
 

▪ Cuarta dimensión: Empatía 

▪ Objetivos de la Dimensión: Identificación los sentimientos de los usuarios mediante la observación. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Clarida
d 

Coheren
cia 

Relevanc
ia 

Observaciones
/ 

Recomendacione
s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

 
Buen entendimiento de 

Los encargados de gestionar los reclamos están 
capacitados para comprender las preocupaciones 

   x    x    x  



los sentimientos de los 
usuarios 

Considera que el personal que atiende su reclamo es 
capaz de colocarse en su situación 

x x x 

Considera que el personal que atiende su reclamo 
brinda una atención que busca el beneficio de los 
usuarios 

x x x 



Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata 
con compasión  

x x x 

Considera que el personal le escucha activamente sus 
inquietudes 

x x x 

▪ Quinta dimensión: Aspectos tangibles

▪ Objetivos de la Dimensión: Reflejar las representaciones físicas o imágenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Infraestructura adecuada El servicio cumple con sus expectativas de la calidad 
x x x 

Impresión del personal es positiva para informar y 
orientar los aspectos físicos. 

x x x 

El servicio cuenta con la facilidad de uso cómodo y 
satisfecho 

x x x 

La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple 
experiencia y logra satisfacción del usuario. 

x x x 

Firma del evaluador 
MG..STHEPHANY MIRZA ORTEGA OLIVAS 

DNI:47784285
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Evaluación por juicio de 

expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 

“Gestión de reclamos y satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima - 2023”. La evaluación del instrumento es 

de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 

partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa 

colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Pánfilo Arone Mallqui 

Grado profesional: Maestría (x) Doctorado ( ) 

Área de formación académica: Clínica (x) Social ( ) 
Educativa ( ) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: Salud mental y Psiquiatría 

Institución donde labora: Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado 
Hideyo Noguchi” 

Tiempo de experiencia 
profesional en el área: 

2 a 4 años ( ) Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 
Psicométrica: 
(si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Gestión de reclamos y satisfacción del usuario de una institución 
de salud especializada categoría III-2 Lima - 2023 

Autor (a): Gozme De la Cruz, Ruth Judith 

Procedencia: Universidad “Cesar Vallejo” 

Administración: Escrita 

Tiempo de aplicación: 30 minutos 

Ámbito de aplicación: Hospitalaria 
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Significación: Explicar cómo está compuesta (dimensiones, áreas, ítems por área, 

explicación breve de cuál es el objetivo de medición) 

4. Soporte teórico

(Describir en función al modelo teórico) 

Variable Dimensiones Definición 

Gestión de 
reclamos 

Registro del reclamo 

Atención y 
respuesta al reclamo 

Notificación de 
respuesta 

En este estudio se ha definido a la gestión de 
reclamos como la percepción del paciente sobre a 
la gestión del hospital sobre su reclamo presentado 
debido a la atención brindada, la cual será evaluada 
a través de sus dimensiones registro del reclamo, 
atención y respuesta al reclamo y notificación de 
respuesta. Será medida a través de un instrumento 
de medición tipo cuestionario con la aplicación de 
una escala 

ordinal tipo Likert (PCM, 2020). 

Satisfacción del 
usuario 

Fiabilidad 

Capacidad 
de respuesta 

Segurid

ad 

Empatía 

Aspectos tangibles 

La satisfacción del usuario es definida en este 
estudio como la percepción del paciente sobre el 
cumplimiento de sus expectativas sobre la atención 
de salud recibida, la cual se evalúa a través de sus 
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles. Será 
evaluada a través de un instrumento de medición 
de tipo 

cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (MINSA, 2012). 
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5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Gestión de reclamos y 
satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2  
Lima - 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el año 2023. De 
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 

 

Categoría Calificación Indicad
or 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, 
es decir, su 
sintáctica y 
semántica 
son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 
 
2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 
relación lógica 
con la 
dimensión o 
indicador que 
está 
midiendo. 

1. Totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con 
la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel) 
El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que está 
midiendo. 

 
 

RELEVANCIA 
El ítem es 
esencialo 
importante, 
es decir 
debe ser 
incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que 
se  vea afectada la medición de la 
dimensión. 

 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero 

otro  ítem puede estar incluyendo lo que 
mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

 
4. Alto nivel 

El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel



Dimensiones del instrumento: Gestión de reclamos 

▪ Primera dimensión: Registro de reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

Indicadores Íte

m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Asistencia y orientación 
necesaria 

Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma 

inmediata el libro de reclamaciones 

x x x 

El hospital le brindo orientación durante el registro de su 

reclamo 

x x x 

El reclamo fue presentado de manera gratuita 
x x x 

El hospital le proporciono de forma inmediata una copia 

de su reclamo 

x x x 

▪ Segunda dimensión: Atención y respuesta al reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Evaluación de la 
información 

La respuesta a su reclamo fue dada en 30 días hábiles 
o menos

x x x 

El hospital le informó que hasta antes de la notificación 

de la respuesta, usted puede desistir de continuar con el 

reclamo. 

x x x 

La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue 
sustentada adecuadamente 

x x x 



 

 

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivas que 

iba a tomar el hospital 

   x    x    x  



 

 

 

▪ Tercera dimensión: Notificación de respuesta 

▪ Objetivos de la Dimensión: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna. 

 
 

Indicadores 
 

Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

 
 

Información sobre la 
respuesta de su reclamo 

El hospital le informo que para la notificación de respuesta 

lo puede realizar por su correo electrónico 

   x    x    x  

Recibió la notificación de respuesta a su reclamo al día 

siguiente que fue expedida 

   x    x    x  

El hospital le informó que tiene un plazo de 30 días hábiles 

para recoger su reclamo en su sede 

   x    x    x  

Cualquier notificación aparte de la respuesta fue 

notificada a su teléfono móvil 

   x    x    x  

 

 

 

 

  

 

 Firma del evaluador: 

MG.PÁNFILO ARONE MALLQUI  

DNI: 10651686



Dimensiones del instrumento: Satisfacción del usuario 

▪ Primera dimensión: Fiabilidad

▪ Objetivos de la Dimensión: Determinar la satisfacción de la calidad del servicio de los usuarios.

Indicadores Ít
e
m 

Clarida
d 

Coheren
cia 

Relevanc
ia 

Observaciones
/ 

Recomendacione
s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Servicio adecuado 

Durante el proceso fueron transparentes para 
gestionar los reclamos. 

x x x 

Proporcionaron información sobre cómo presentar un 
reclamo 

x x x 

Durante que tiempo esperó el proceso y los plazos 
estimados para la resolución 

x x x 

Proporcionaron actualizaciones sobre el estado 
del reclamo, responder rápidamente a las 
consultas y proporcionar información precisa y 
detallada. 

x x x 

El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra 
comprometido con su labor 

x x x 

▪ Segunda dimensión: Capacidad de respuesta

▪ Objetivos de la Dimensión: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno.

Indicadores Ít
e
m 

Clarida
d 

Coheren
cia 

Relevanc
ia 

Observaciones
/ 

Recomendacione
s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 



 

 

Rapidez en la atención El personal que atiene los reclamos mantiene una buena 
comunicación con los usuarios 

   x    x    x  

El personal que atiende los reclamos tiene interés 
en escuchar a los usuarios 

   x    x    x  



Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposición 
del personal que atiende 

x x x 

  La capacidad de resolver problemas fue eficiente 
x x x 

▪ Tercera dimensión: Seguridad

▪ Objetivos de la Dimensión: Prevenir y Contribuir la calidad de la atención al usuario mediante la confianza.

Indicadores Ít
e
m 

Clarida
d 

Coheren
cia 

Relevanc
ia 

Observaciones
/ 

Recomendacione
s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Confianza que inspiran 
los trabajadores de la 

EPSS 

El personal que atiende su reclamo se muestra 
competente en la realización de su trabajo 

x x x 

El personal tiene los conocimientos necesarios para 
resolver su reclamo. 

x x x 

El personal se muestra disponible para atender su 
reclamo. 

x x x 

El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos 
x x x 

▪ Cuarta dimensión: Empatía

▪ Objetivos de la Dimensión: Identificación los sentimientos de los usuarios mediante la observación.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Buen entendimiento de 
los sentimientos de los 

Los encargados de gestionar los reclamos están 
capacitados para comprender las preocupaciones 

x x x 



 

 

usuarios Considera que el personal que atiende su reclamo es 
capaz de colocarse en su situación 

   x    x    x  

Considera que el personal que atiende su reclamo 
brinda una atención que busca el beneficio de los 

usuarios 

   x    x    x  



Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata 
con compasión  

x x x 

Considera que el personal le escucha activamente sus 
inquietudes 

x x x 

▪ Quinta dimensión: Aspectos tangibles

▪ Objetivos de la Dimensión: Reflejar las representaciones físicas o imágenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Infraestructura adecuada 

El servicio cumple con sus expectativas de la calidad 
x x x 

Impresión del personal es positiva para informar y 
orientar los aspectos físicos. 

x x x 

El servicio cuenta con la facilidad de uso cómodo y 
satisfecho 

x x x 

La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple 
experiencia y logra satisfacción del usuario. 

x x x 

 Firma del evaluador: 

MG.PÁNFILO ARONE MALLQUI  

DNI: 10651686
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Evaluación por juicio de 

expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión 

de reclamos y satisfacción del usuario de una institución de salud especializada 

categoría III-2 Lima - 2023”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia 

para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Angie Criss Diaz Vásquez 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctorado (x) 

Área de formación académica: Clínica (x) Social ( ) 
Educativa ( ) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: Salud mental y Psiquiatría 

Institución donde labora: Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado 
Hideyo Noguchi” 

Tiempo de 
experiencia 
profesional en el 
área: 

2 a 4 años ( ) Más de 5 años (x) 

Experiencia en 
Investigación 
Psicométrica: 
(si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la 
Prueba: 

Gestión de reclamos y satisfacción del usuario de una institución de salud 

especializada categoría III-2 Lima - 2023 

Autor (a): Gozme De la Cruz, Ruth Judith 

Procedencia: Universidad “Cesar Vallejo” 

Administración: Escrita 

Tiempo de aplicación: 30 minutos 

Ámbito de aplicación: Hospitalaria 

Significación: Explicar cómo está compuesta (dimensiones, áreas, ítems por área, 

explicación breve de cuál es el objetivo de medición) 
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4. Soporte teórico 

Variable Dimensiones Definición 

 
 
 

Gestión de 
reclamos 

 

Registro del reclamo 
 
Atención y 
respuesta al reclamo 
 
Notificación de 
respuesta 

En este estudio se ha definido a la gestión de 
reclamos como la percepción del paciente sobre a 
la gestión del hospital sobre su reclamo presentado 
debido a la atención brindada, la cual será evaluada 
a través de sus dimensiones registro del reclamo, 
atención y respuesta al reclamo y notificación de 
respuesta. Será medida a través de un instrumento 
de medición tipo 

cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (PCM, 2020). 

 
 
 
 
 

Satisfacción del 
usuario 

Fiabilidad 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
Segurida

d Empatía 

Aspectos tangibles 

La satisfacción del usuario es definida en este 
estudio como la percepción del paciente sobre el 
cumplimiento de sus expectativas sobre la atención 
de salud recibida, la cual se evalúa a través de sus 
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles. Será 
evaluada a través de un instrumento de medición 
de tipo 

cuestionario con la aplicación de una escala ordinal 

tipo Likert (MINSA, 2012). 
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5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario Gestión de reclamos y 
satisfacción del usuario de una institución de salud especializada categoría III-2 
Lima 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el año 2023. De 
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 

así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

Categoría Calificación Indicad
or 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 
fácilmente, 
es decir, su 
sintáctica y 
semántica 
son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica 
con la 
dimensión o 
indicador que 
está 
midiendo. 

1. Totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con 
la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que está 
midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es 
esencialo 

importante, 
es decir 

debe ser 
incluido. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que 
se vea afectada la medición de la 
dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero 
otro ítem puede estar incluyendo lo que 
mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel
El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

1 No cumple con el criterio 
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2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 



Dimensiones del instrumento: Gestión de reclamos 

▪ Primera dimensión: Registro de reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Asistencia y orientación 
necesaria 

Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma 

inmediata el libro de reclamaciones 

x x x 

El hospital le brindo orientación durante el registro de su 

reclamo 

x x x 

El reclamo fue presentado de manera gratuita 
x x x 

El hospital le proporciono de forma inmediata una copia 

de su reclamo 

x x x 

▪ Segunda dimensión: Atención y respuesta al reclamo

▪ Objetivos de la Dimensión: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Evaluación de la 
información 

La respuesta a su reclamo fue dada en 30 días hábiles 
o menos

x x x 

El hospital le informó que hasta antes de la notificación 

de la respuesta, usted puede desistir de continuar con el 

reclamo. 

x x x 



 

 

La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue 
sustentada adecuadamente 

   x    x    x  

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivas que 

iba a tomar el hospital 

   x    x    x  



▪ Tercera dimensión: Notificación de respuesta

▪ Objetivos de la Dimensión: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Información sobre la 
respuesta de su reclamo 

El hospital le informo que para la notificación de respuesta 

lo puede realizar por su correo electrónico 

x x x 

Recibió la notificación de respuesta a su reclamo al día 

siguiente que fue expedida 

x x x 

El hospital le informó que tiene un plazo de 30 días hábiles 

para recoger su reclamo en su sede 

x x x 

Cualquier notificación aparte de la respuesta fue 

notificada a su teléfono móvil 

x x x 

Firma 
del evaluador 

Dr. Angie Criss Diaz Vásquez 

DNI:46034956 



 

 

 

Dimensiones del instrumento: Satisfacción del usuario 

▪ Primera dimensión: Fiabilidad 

▪ Objetivos de la Dimensión: Determinar la satisfacción de la calidad del servicio de los usuarios. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

 

 

 

 

Servicio adecuado 

Durante el proceso fueron transparentes para 
gestionar los reclamos. 

   x    x    x  

Proporcionaron información sobre cómo presentar un 
reclamo 

   x    x    x  

Durante que tiempo esperó el proceso y los plazos 
estimados para la resolución 

   x    x    x  

Proporcionaron actualizaciones sobre el estado 
del reclamo, responder rápidamente a las 
consultas y proporcionar información precisa y 
detallada. 

   x    x    x  

El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra 
comprometido con su labor 

   x    x    x  

 

▪ Segunda dimensión: Capacidad de respuesta 

▪ Objetivos de la Dimensión: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno. 

 
 

Indicadores 
 
Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  



Rapidez en la atención El personal que atiene los reclamos mantiene una buena 
comunicación con los usuarios 

x x x 

El personal que atiende los reclamos tiene interés 
en escuchar a los usuarios 

x x x
x 



Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposición 
del personal que atiende 

x x x 

  La capacidad de resolver problemas fue eficiente 
x x x 

▪ Tercera dimensión: Seguridad

▪ Objetivos de la Dimensión: Prevenir y Contribuir la calidad de la atención al usuario mediante la confianza.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Confianza que inspiran 
los trabajadores de la 
EPSS 

El personal que atiende su reclamo se muestra 
competente en la realización de su trabajo 

x x x 

El personal tiene los conocimientos necesarios para 
resolver su reclamo. 

x x x 

El personal se muestra disponible para atender su 
reclamo. 

x x x 

El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos 
x x x 

▪ Cuarta dimensión: Empatía

▪ Objetivos de la Dimensión: Identificación los sentimientos de los usuarios mediante la observación.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Buen entendimiento de 
los sentimientos de los 

Los encargados de gestionar los reclamos están 
capacitados para comprender las preocupaciones 

x x x 



 

 

usuarios Considera que el personal que atiende su reclamo es 
capaz de colocarse en su situación 

   x    x    x  

Considera que el personal que atiende su reclamo 
brinda una atención que busca el beneficio de los 
usuarios 

   x    x    x  



Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata 
con compasión  

x x x 

Considera que el personal le escucha activamente sus 
inquietudes 

x x x 

▪ Quinta dimensión: Aspectos tangibles

▪ Objetivos de la Dimensión: Reflejar las representaciones físicas o imágenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.

Indicadores Ít
e
m 

Claridad Coherenci

a 

Relevancia 
Observaciones

/ 
Recomendacione

s 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Infraestructura adecuada 

El servicio cumple con sus expectativas de la calidad 
x x x 

Impresión del personal es positiva para informar y 
orientar los aspectos físicos. 

x x x 

El servicio cuenta con la facilidad de uso cómodo y 
satisfecho 

x x x 

La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple 
experiencia y logra satisfacción del usuario. 

x x x 

Firma del evaluador 

Dr. Angie Criss Diaz Vásquez 

DNI:46034956 
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Anexo 7. Confiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,741 12 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Pregunta 1 30,60 2,779 -,128 ,810 

Pregunta 2 30,70 3,063 -,444 ,799 

Pregunta 3 31,55 1,945 ,846 ,652 

Pregunta 4 29,65 2,766 ,000 ,747 

Pregunta 5 30,65 2,766 ,000 ,747 

Pregunta 6 30,65 2,766 ,000 ,747 

Pregunta 7 29,65 2,766 ,000 ,747 

Pregunta 8 29,70 2,747 -,043 ,765 

Pregunta 9 31,50 1,737 ,927 ,623 

Pregunta 10 32,50 1,737 ,927 ,623 

Pregunta 11 31,50 1,737 ,927 ,623 

Pregunta 12 31,50 1,737 ,927 ,623 



Anexo 8. Base de datos 

GESTIÓN DE RECLAMOS SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

1 2 3 4 D1 5 6 7 8 D2 9 10 11 12 D3 GR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 SU 

1 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

2 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

3 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

4 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

5 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

6 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

7 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

8 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

9 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

10 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

11 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

12 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

13 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

14 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

15 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

16 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

17 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

18 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

19 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

20 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

21 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

22 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

23 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

24 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

25 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

26 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 



27 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

28 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

29 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

30 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

31 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

32 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

33 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

34 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

35 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

36 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

37 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

38 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

39 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

40 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

41 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

42 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

43 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

44 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

45 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

46 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

47 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

48 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

49 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

50 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

51 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

52 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

53 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

54 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

55 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 



56 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

57 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

58 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

59 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

60 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

61 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

62 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

63 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

64 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

65 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

66 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

67 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

68 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

69 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

70 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

71 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

72 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

73 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

74 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

75 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

76 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

77 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

78 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

79 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

80 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

81 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

82 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

83 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

84 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 



85 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

86 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

87 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

88 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

89 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

90 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

91 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

92 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

93 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

94 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

95 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

96 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

97 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

98 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

99 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

100 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

101 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

102 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

103 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

104 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

105 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

106 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

107 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

108 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

109 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

110 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

111 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

112 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

113 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 



114 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

115 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

116 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

117 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

118 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

119 4 2 3 3 12 3 4 2 3 12 3 3 3 4 13 37 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 80 

120 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 109 

121 3 4 4 2 13 1 1 5 5 12 5 1 5 1 12 37 3 3 3 4 5 7 7 6 5 6 6 6 6 6 6 5 5 4 7 5 6 6 117 

122 2 2 2 2 8 2 3 2 2 9 2 2 2 2 8 25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

123 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

124 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

125 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

126 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

127 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

128 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

129 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

130 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

131 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

132 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

133 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

134 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

135 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

136 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

137 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

138 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

139 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

140 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

141 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

142 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 



143 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

144 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

145 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

146 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

147 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

148 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

149 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

150 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

151 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

152 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

153 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

154 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

155 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

156 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

157 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

158 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

159 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

160 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

161 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 

162 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

163 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

164 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

165 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

166 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

167 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

168 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

169 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

170 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

171 1 1 4 2 8 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 25 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 77 



 

 

172 1 3 3 5 12 3 3 3 5 14 4 5 5 2 16 42 3 6 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 88 

173 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

174 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

175 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

176 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

177 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 

178 2 2 4 2 10 1 2 4 2 9 4 2 2 2 10 29 5 5 5 4 7 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 88 

179 2 4 4 3 13 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 41 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 78 

180 2 3 5 3 13 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 29 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 73 

181 1 1 4 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 21 5 7 7 6 7 6 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 3 5 3 104 

182 1 1 4 1 7 1 2 2 1 6 2 1 3 1 7 20 5 5 7 3 5 4 7 5 7 4 4 6 3 7 5 4 4 6 7 4 5 4 111 

183 2 2 5 2 11 3 3 3 5 14 1 2 3 3 9 34 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 5 3 3 82 
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Anexo 9. Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad 

Ho: Los datos se aproximan a una distribución normal 

Hi: Los datos no se aproximan a una distribución normal 

 

 Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig 

V1. Gestión del reclamo 0,156 182 0,000 

V2. Satisfacción del usuario 0,198 182 0,000 

 

Regla de decisión: 

Si p es mayor a 0,05 entonces se acepta la Ho 

Si p es menor a 0,05 entonces se rechaza la Ho 

 

Conclusión 

Los datos de las variables Gestión del Reclamo y Satisfacción del usuario no se 

aproximan a una distribución normal 
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Anexo 10: 
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Anexo 11: Autorización de aplicación de instrumento 
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Anexo 12: Conducta Responsable 
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Anexo 13. Cálculo de la muestra 

El tamaño de la muestra estará determinado por la formula muestral 

Por lo tanto: 

  n =    (1,96)2  x  0,5  x  0,5  x  348 

 (0,05)2 (347)   +   (1,96)2   x  0,5   x   0,5 

 n =    334,22 

 0,87 + 0.96 

 n =    182.63 

El tamaño de la muestra será de 183 usuarios 
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ANEXO 15. FIGURAS 

Figura 2 

Niveles de la variable Gestión del reclamo 

 

Figura 3 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de Gestión del reclamo 
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Figura 4 

Niveles de la variable Satisfacción del usuario 


