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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación titulado “Gestión de reclamos y 

satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022”, tiene como 

objetivo determinar cuál es la relación de la Gestión de reclamos y la 

satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca 2022. De ese modo, 

se tuvo una metodología de tipo básica, con diseño no experimental. 

Asimismo, se tuvo una población de 400 clientes que tuvieron problemas con 

el servicio. Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 100 clientes. Se 

empleó como instrumento para la recolección de datos dos cuestionarios en 

función a las variables de estudio. Los resultados mostraron que el 100% de 

los participantes manifestaron que, la gestión de reclamos se encontró en un 

rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio, mientras que 

solamente el 32% consideró que la gestión de reclamos se ubica en el nivel 

alto. En esa línea, los clientes ubican su satisfacción en un rango bajo en un 

35%, mientras que un 33% representa un nivel regular y en un 32% un nivel 

alto. Se concluyó que existente relación entre la gestión de reclamos y la 

satisfacción del cliente con un valor de correlación de 0.789, es decir, existe 

una relación positiva alta. De manera que, si la variable gestión de reclamos 

mejora, la variable satisfacción del cliente mejorará en la misma proporción. 

Palabras clave: Gestión de reclamos, Satisfacción del cliente, Capacidad de 

respuesta, Fiabilidad de servicio.  
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Abstract 

 

The present research work entitled "Claim management and customer 

satisfaction in Promart Homecenter, Juliaca, 2022", aims to determine the 

relationship between Complaint management and customer satisfaction in 

Promart Homecenter, Juliaca 2022. From that Thus, a basic type methodology 

was applied, with a non-experimental design. Likewise, there was a population 

of 400 clients who had problems with the service. Therefore, the sample 

consisted of 100 clients. Two questionnaires based on the study variables 

were used as an instrument for data collection. The results showed that 100% 

of the participants stated that claims management was found in a low range 

with 34% equivalent to the middle range, while only 32% considered that 

claims management is located in the middle range. high level. In this line, 

customers place their satisfaction in a low range at 35%, while 33% represents 

a regular level and 32% a high level. It was concluded that there is a 

relationship between claims management and customer satisfaction with a 

correlation value of 0.789, that is, there is a high positive relationship. So, if the 

claims management variable improves, the customer satisfaction variable will 

improve in the same proportion. 

Keywords: Claims management, Customer satisfaction, Response capacity, 

Service reliability 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, hoy en día en el mundo empresarial, la satisfacción 

del cliente está cobrando cada vez más importancia dentro de la industria. En 

realidad, la satisfacción del cliente afecta directamente a una empresa y al 

producto en sí, ya que un cliente satisfecho significa un gran beneficio para la 

empresa. Según una investigación realizada en Irak, entre el 70% a 80% de 

clientes insatisfechos no vuelven a comprar un producto en la misma empresa 

debido a la insatisfacción con el servicio y la atención recibida; la satisfacción de 

los clientes es un problema crítico para la rentabilidad de una empresa, ya que 

evalúa el grado de probabilidad, lo que significa que entender la satisfacción de los 

clientes de forma adecuada permite disminuir los clientes insatisfechos, mejorar 

los ingresos, las expectativas y, por tanto, la rentabilidad de la empresa (Ali, et al., 

2021).  

Es importante mencionar que la satisfacción del cliente es capaz de 

aumentar la lealtad de los consumidores, es decir, mientras que la satisfacción del 

cliente sea alta, mejor será la recomendación de boca a boca entre familiares, 

amigos, conocidos, entre otros, para permitir la supervivencia de la organización a 

largo plazo (Suproyanto, et al., 2021). Por otro lado, es prácticamente inevitable 

que los consumidores queden insatisfechos en algunas circunstancias debido a 

numerosos retos u obstáculos que no siempre están bajo el control de la 

organización. Las quejas o reclamos deben considerarse un indicador de la 

evaluación del rendimiento de la organización, ya que señalan algunos problemas 

o fallos en los procesos internos que se deben recuperar rápidamente para evitar 

la migración de clientes rentables a empresas sustitutas (Morgeson, et al., 2020).  

La gestión de reclamos es necesaria y fundamental para establecer 

relaciones rentables, duraderas y retención de los clientes. Según estudios en 

ciertas empresas aún no se logra una gestión correcta de resolución de reclamos, 

implicando que las tasas de prevalencia de insatisfacción de los clientes aún sean 
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elevadas. En países como Etiopía, Malasia y la India, se logran evidenciar 

problemas respecto a la solución efectiva de reclamos, por lo que 

estadísticamente en promedio, un 75% de clientes de cualquier establecimiento, 

no logra una satisfacción con el servicio adquirido, por lo que se debe analizar 

soluciones en el menor plazo posible para una gestión eficaz (Angelovska, 2021). 

Por otro lado, en Kenia las empresas debido al alto crecimiento, 

comenzaron a priorizar la expansión y la confrontación con la competencia, 

dejando de lado, estrategias para mantener una base de clientes estables y 

rentables. Según estudios, la satisfacción del cliente representa sólo un 17%, 

mientras que en un 75% las reclamaciones son del día a día. Ante ello se 

determina que la gestión de reclamos es un mecanismo importante para 

establecer niveles de satisfacción altos con los clientes (Chepkwony, 2019).  

En Nigeria, a medida que el mercado evoluciona con una intensa 

competencia, especialmente en las economías en desarrollo, las empresas 

intentan agresivamente satisfacer las necesidades emergentes y ofrecer remedios 

avalados por los clientes en medio de reclamos del servicio. A pesar que las 

empresas mejoran constantemente sus servicios o evolucionan en la gestión de 

reclamaciones, los contratiempos y reclamaciones aumentan exponencialmente. 

Aproximadamente el 90% de los clientes insatisfechos evitan comprar o acudir a 

los establecimientos donde viven situaciones negativas, ya sea en la atención o en 

compra o devolución de un producto (Hart & Nnachi, 2021). 

En Colombia, un estudio del año 2020, nos demuestra que las empresas 

están direccionando sus recursos en conocer las inquietudes de los clientes, en 

saber qué esperan y cómo perciben los servicios o productos ofertados, y 

basándose en este aspecto es bastante lógico el crecimiento de los mercados en 

este país, enfocados también en estrategias de marketing percibiendo en primer 

lugar la satisfacción de los clientes y la gran variedad de servicios alternos que 

ofrece la misma empresa para abarcar la mayoría de las necesidades, como la 
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confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Estas dimensiones 

miden en gran escala la satisfacción del usuario y la experiencia de compra 

(Henao, 2019). 

Según datos de la Fundación de Consumidores de Indonesia, Irlanda, 

Estados Unidos y China, los reclamos de los clientes frente al servicio o producto 

de una empresa ha tenido un creciente aumento durante los últimos 5 años. Ante 

ello los reclamos o quejas por servicios o productos consumidos, representa 

aproximadamente un 87% del total de clientes en los países mencionados, de los 

cuales sólo un 23% son atendidos. Debido a su exhaustivo análisis e indicaciones, 

el número de reclamaciones ha sido un tema de interés entre académicos e 

investigadores (Salim, et al., 2018).  

Diferentes tipos de organizaciones se ven en la necesidad de restablecer 

sus políticas con respecto a los indicadores que miden la satisfacción del cliente, 

tomando como ejemplo a las empresas situadas en Venezuela, la falta de estudios 

con respecto a la calidad de los servicios o productos que venden, genera una 

mala organización y como consecuencia se establece la pérdida de clientes 

potenciales; una de sus estadísticas nos explica que en promedio, del 34% de 

clientes activos, el 65% se quejan de un mal servicio, haciendo énfasis en las 

entregas fuera de plazo y en la calidad de los productos. Desde un análisis más 

general, la problemática se basa en la deficiencia del sistema de medición de la 

calidad del servicio, lo cual dificulta su control y tiene como propósito disminuir la 

pérdida de clientes, que afecta principalmente los ingresos para mantener activa a 

las empresas (Mejía et al., 2018). 

A nivel Nacional, las empresas del sector mayorista son un rubro en el cual 

los reclamos se presentan de manera diaria, según INDECOPI, a raíz de la 

pandemia generada por la Covid-19, por trimestre de año, se reciben alrededor de 

1.000 reclamos y reportes de quejas por parte de los consumidores que requieren 

un servicio online; siendo los establecimientos más reclamados, los 
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supermercados, farmacias y las tiendas por departamento. Dicha problemática no 

se aleja de la realidad en las empresas netamente nacionales, puesto que, 

aproximadamente un 56% no cuentan con sistemas de reclamos de acuerdo a ley, 

y los que cuentan con este tipo de sistemas, en su mayoría no son eficientes, por 

lo mismo la gran parte de clientes no logra estar satisfecha con el servicio 

brindado (Indecopi, 2020). 

Por otro lado, en un análisis del sector financiero de los supermercados que 

brindan diferentes métodos de pago o que brindan servicios de ahorro, crédito o 

servicios alternativos, rubro que en la actualidad se encuentra bastante activo y 

permanece competitivo; se puede analizar que la satisfacción del usuario o cliente 

se ve preocupante, por el bajo conocimiento de aquellos que ingresan sin ser 

previamente informados, adecuadamente, de las políticas y condiciones de la 

entidad financiera, lo que genera frecuentes reclamos; en nuestro país según la 

SBS, en las entidades bancarias y no bancarias, por cada 1000 operaciones, más 

de 50% ingresan sus reclamos o quejas posteriormente (Superintendencia de 

Bancas, Seguros y AFP, 2021). 

Asimismo según Indecopi, existe un ranking de aquellas empresas que no 

gestionan de forma adecuada sus reclamos, generando gran insatisfacción en 

usuarios y clientes, como por ejemplo: Cencosud la cual reporta 193 reclamos 

(18%), Inretail 93 reclamos (9%), Supermercados Peruanos 74 reclamos (7%), 

Hipermercados – 46 reclamos (4%) de manera mensual, siendo los temas 

comunes fallas en el producto, reembolso de dinero, cargos adicionales de interés, 

etc., (Indecopi, 2020). Cabe resaltar que ante tales cifras muchos de los clientes 

se sienten decepcionados con la empresa y por ende insatisfechos, lo que 

conlleva a una mala imagen del ente regulador en este sector.  

El nivel de satisfacción de los clientes no es un tema crítico para el 

desempeño de las empresas en el Perú; las empresas formales tienen poca 

penetración en el mercado, no registrando un indicio confiable que nos diga la 
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realidad peruana del manejo de las quejas o descontento por parte de los clientes. 

Los establecimientos como supermercados tienen alta precaución en la calidad de 

sus productos o de cumplir las políticas de seguridad, sin embargo el servicio post 

venta en el área de reclamos, no es muy eficiente, muchas veces los clientes 

inician un reclamo con buena actitud o con óptimas expectativas, pero a causa del 

tiempo de espera y la falta de preocupación para ser atendido, genera gran 

molestia en los usuarios, cabe resaltar que estas impresiones, muchas veces no 

son resueltas por un periodo largo de tiempo (Benzaqué et al., 2021). 

Gran parte de las cadenas minoristas de supermercados (con productos 

comestibles y físicos) venden mucho más de la forma tradicional, es decir en 

establecimientos comerciales. Una publicación de ciencias de la gestión y 

economía destacó la necesidad de no limitarse a ofrecer un producto o servicio 

superior en el año 2021, resaltó la importancia de no solo ofrecer un buen 

producto o servicio, sino también la relevancia que tienen las acciones para 

motivar a los colaboradores a un buen desempeño y una cálida atención hacia el 

cliente, con la finalidad de lograr su fidelización un mercado tan competitivo como 

lo es el peruano, se ha demostrado que una buena atención por parte de los 

empleados de una empresa, disminuye significativamente la intención de reclamo 

o queja por parte de los usuarios (Ramírez et al., 2020). 

A nivel local, la empresa Promart ha evidenciado muchas quejas y reclamos 

por parte de sus clientes, dentro de lo cual sólo un 1% de ellos es resuelto, puesto 

que, no existe una correcta gestión de reclamos. Ante dicha problemática, también 

se suma que muchos de los trabajadores no son empáticos y cordiales al 

momento de atender a los clientes, por lo que, muchos de ellos siempre se retiran 

de la tienda molestos e incómodos con el servicio ofrecido. Asimismo, muchos de 

los trabajadores frente a reclamos o quejas con los clientes no suelen llegar a un 

acuerdo, al término que tanto el personal como el cliente se alteran. Ante lo 

expuesto y debido a los factores mencionados, los clientes no logran estar 
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satisfechos al 100% con el servicio que brinda la empresa. Por ello, el presente 

estudio trata de profundizar en el tema y resolver las cuestiones planteadas 

(Álvarez & Pozo, 2020). 

El presente trabajo tuvo como problema de investigación: ¿Cuál es la 

relación entre la gestión de reclamos y satisfacción del cliente en Promart 

Homecenter, Juliaca, 2022?; y como problemas específicos: (a) ¿Cuál es el nivel 

de Gestión de reclamos  en Promart Homecenter, Juliaca, 2022?, b) ¿Cuál es el 

nivel de satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022?, (c) ¿Cuál 

es el nivel de relación de gestión de reclamos y la capacidad de respuesta en 

Promart Homecenter, Juliaca,2022?, (d) ¿Cuál es el nivel de relación de gestión 

de reclamos y la fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca,2022?, (e) 

¿Cuál es el nivel de relación de gestión de reclamos y  seguridad en Promart 

Homecenter, Juliaca,2022?, (f) ¿Cuál es el nivel de relación de gestión de 

reclamos y empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022?, (g) ¿Cuál es la 

contrastación de hipótesis de la gestión de reclamos y satisfacción del cliente? 

La investigación se justifica por motivos teóricos, metodológicos y prácticos. 

En cuanto a la fundamentación teórica, el estudio se apoyó en bases teóricas, es 

decir, se consideró el material validado por libros, revistas y otras fuentes. Con el 

objetivo de ampliar la comprensión de las variables de la investigación. Asimismo, 

este trabajo será valioso para futuras investigaciones sobre el tema. 

En cuanto a la justificación metodológica, el estudio utilizó el método 

científico, por lo que es de tipo básico, enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental y nivel correlacional. Se emplearon instrumentos previamente 

verificados por especialistas en el tema, que se aplicaron a la muestra de la 

investigación. 

En cuanto a la justificación práctica, con los resultados obtenidos, la 

investigación pretende informar a la empresa Promart de aquellas deficiencias 
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identificadas en su sistema de atención, con la finalidad de implementar 

capacitaciones o programas que permitan solucionar el problema identificado. 

La investigación tuvo como objetivo general: Determinar cuál es la relación 

de la Gestión de reclamos y la satisfacción del cliente en Promart Homecenter, 

Juliaca 2022. Y como objetivos específicos: (a) Medir el nivel de la Gestión de 

reclamos en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (b) Medir el nivel de la 

satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (c) Medir el nivel de 

relación de gestión de reclamos y la capacidad de respuesta en Promart 

Homecenter, Juliaca, 2022, (d) Medir el nivel de relación de gestión de reclamos y 

fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (e) Medir el nivel de 

relación de gestión de reclamos y seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 

2022, (f) Medir el nivel de relación de gestión de reclamos y empatía en Promart 

Homecenter, Juliaca,2022, (g) Contrastar la hipótesis de relación entre la gestión 

de reclamos y satisfacción del cliente. 

Asimismo, se tuvo como hipótesis general: Existe alta relación entre la 

Gestión de reclamos y satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 

2022. Como hipótesis específicas se tiene:  (a) El nivel de Gestión de reclamos en 

Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (b) El nivel de Satisfacción del cliente 

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (c) El nivel de gestión de reclamos 

y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (d) El 

nivel de gestión de reclamos y la fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, 

Juliaca, 2022; es bajo, (e) El nivel de gestión de reclamos y seguridad en Promart 

Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (f) El nivel de gestión de reclamos y empatía 

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (g) Al contrastar la hipótesis entre 

la gestión de reclamos y satisfacción del cliente, se establecerá su relación.  
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II. MARCO TEÓRICO 

La gestión de reclamos y satisfacción del cliente han sido temas 

investigadores por otros autores, ante ello, la investigación requirió de los 

siguientes estudios para profundizar más en el tema, recopilando los siguientes 

estudios:  

Obasi, et al. (2020) en su investigación denominada “Gestión de reclamos 

de los clientes bancarios en la satisfacción de los clientes en Enugu”. Se concluye 

que, las reclamaciones de servicio tienen un impacto positivo y significativo en la 

satisfacción de los clientes. La investigación aporta positivamente, ya que permite 

identificar como una organización debe dar respuesta rápida a las quejas de los 

clientes y comprometerse a ofrecer una garantía eficaz.  

Barrios (2018) en su estudio titulado “Rediseño de procesos de gestión de 

reclamos en sucursales para disminuir fuga de clientes en tarjetas crediticias”. Se 

concluye que, las sucursales que no tuvieron control o algún tipo de intervención 

evidenciaron en un 43% acumulación de reclamos por parte de los clientes. El 

trabajo aportará de forma útil al estudio puesto que evidencia la necesidad de una 

gestión de reclamos para un grado de satisfacción alta en los usuarios.  

Milleri (2019) en su estudio “Correlación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en el Banco Falabella Colombia durante el primer semestre 

de 2019”. Se concluye que, se evidencian estrategias que no permiten lograr 

influencia y satisfacción de los clientes. Además, se determinó una asociación 

positiva entre calidad del servicio y satisfacción del cliente. La investigación aporta 

de manera positiva al estudio ya que permite identificar qué tipo de falencias 

afectan de forma negativa a una empresa.  
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Jiménez y Medina (2020) en su estudio titulado “Satisfacción del cliente 

interno en la escuela de Educación básica Marquesa de Solanda en Quito”. Se 

concluye que, es necesario la implementación de estrategias con el propósito de 

conservar y optimizar la satisfacción de los clientes a través de programas 

interactivos a los trabajadores. El estudio aporta de forma significativa debido a 

que permite identificar como la implementación de estrategias permite que los 

clientes logren una satisfacción alta.   

Gancino (2020) en su estudio “La satisfacción del cliente y la calidad del 

servicio en la Unidad de Registro del Departamento de Tránsito, Transporte y 

Movilidad del Gobierno Autónomo”. Se constata que puede descubrirse una baja 

relación entre las expectativas del cliente y el tiempo de servicio, lo que da lugar a 

una insatisfacción con la calidad del servicio.  

Basilio y Sánchez (2020) en su estudio “Gestión de reclamos y satisfacción 

del cliente en el área de consultas generales de una entidad financiera de la 

ciudad de Trujillo, 2019. Se concluye que, existe una relación significativa entre 

gestión de reclamos y satisfacción de cliente con un coeficiente de 0.53. La 

investigación aportará significativamente debido a que se trabajan las mismas 

variables del estudio por lo que permitirá profundizar en el tema.  

A continuación de describirán las teorías identificadas respecto a las 

variables de estudio: 

En cuanto a la variable Gestión de reclamos, se definen en general como 

procesos relacionados con la gestión de siniestros o hechos que suceden 

mediante la adquisición de un servicio o producto. Las reclamaciones, en general, 

tienen un efecto contradictorio para el servicio de la empresa, puesto que, 

evidencia un sistema ineficaz para una adecuada relación entre cliente y empresa 

(Yusuf, et al., 2017).  
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Dentro de las teorías existentes se tiene a la Teoría de la eficiencia, se 

define como un enfoque que permite resolver problemas difíciles considerando 

todas las respuestas posibles. En general, la eficiencia se describe como una 

medida en los recursos como el tiempo, el espacio, la energía, etc., se utilizan se 

forma adecuada para la tarea o el propósito previsto (Hitt, et al., 2021). 

Dentro de esta teoría se establecen diez parámetros principales en el 

desarrollo de la efectividad en una empresa, se incluyen a medios de premiación, 

donde se otorgan recompensas  determinadas; liderismo, siendo relevantes 

influencia, el manejo de relaciones efectivas y la toma de decisiones; enseñanza y 

desarrollo, se aplica a la capacitación y práctica constante de un tema; logros que 

son los cumplimientos de objetivos, inconformidad de pago, cuando algún 

empleado no está satisfecho monetariamente (Aarons, et al., 2017).  

 Además en dimensiones de grupo se explica que es preferible trabajar en 

grupos pequeños y mejor organizados; motivación, realizar un trabajo con anhelo;  

arquetipos de efectividad, medios para cumplir las metas de manera efectiva; 

regulación del trabajo, deberes de la empresa con el empleado y por último 

tecnologías, donde encaja el manejo de la tecnología en el entorno laboral 

(Barney, 2018). 

La teoría de la productividad, por su parte, analiza la forma más eficiente de 

vincular los factores productivos en la consecución u obtención de bienes y 

servicios; también explica los principios más básicos de la economía, como la 

relación entre los precios de los bienes, los factores productivos y las cantidades 

de bienes; y las distintas decisiones que toma una empresa sobre sus actividades 

productivas pueden clasificarse en tres niveles de complejidad creciente (Kjeldsen 

& Hansen). 

El primer nivel implica la toma de decisiones sobre los métodos de 

producción de una determinada cantidad de producto, lo que implica el problema 
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de lo que se conoce como minimización de costes a corto plazo; el segundo nivel 

implica la determinación de las cantidades más rentables de productos a producir 

en una planta, lo que se refiere a la maximización de beneficios a corto plazo; y el 

tercer nivel implica la determinación del tamaño y el equipamiento de la planta 

más rentable, junto con la maximización de beneficios a largo plazo (George, et 

al., 2021). 

Esta teoría además maneja la producción en corto y largo plazo, sobre el 

corto plazo, este no precisa de una cantidad paramétrica de tiempo, alegando más 

bien al periodo de tiempo donde es imposible alterar o modificar un factor de 

producción, nombrando de esta manera fijo y al cambiante variable (Hattke, et al., 

2020). 

En cambio el largo plazo, reúne a dos factores que son el capital y el 

trabajo, convirtiéndose en las variables a colaborar, aunque ambos no logran 

desarrollar una constante, determinando que la etapa de producción motiva en la 

toma de decisiones correctos, en la conjugación de factores productivos, 

recabando resultados adecuados para una entidad en cuanto a productividad 

(Zahradnik, 2022). 

La teoría de Maslow descubierta en 1943, ha sido ampliamente utilizada y 

aplicada en la gestión organizacional, cada miembro de la organización tiene 

deberes y responsabilidades para aumentar los intereses, la motivación, las 

habilidades de cada miembro (Masri, et al., 2018), es por ello que la motivación 

laboral de los empleados puede basarse en el principio de las necesidades 

humanas, pues si se satisfacen estas necesidades, se creará satisfacción laboral 

(Bagas, 2020).  

Las necesidades humanas básicas pueden adoptar la forma de 

necesidades intrínsecas y extrínsecas, esta teoría incluye las necesidades 

fisiológicas básicas, las necesidades de seguridad en el trabajo, la necesidad de 



12 

 

armonización de las relaciones laborales, la necesidad de aumentar la autoestima 

y la necesidad de actualización (Handayani, Haryono, & Fauziah, 2020). Los seres 

humanos tienen una capacidad única para tomar decisiones, cada individuo tiene 

necesidades diferentes que no cambiarán genéticamente, estas son fisiológicas 

como psicológicas (Haryanto & Dewi, 2020). 

La motivación laboral de Maslow, que se basa en una jerarquía de 

necesidades, establece que los empleados se esfuerzan por compensar la 

ausencia de sus necesidades comenzando por las necesidades fundamentales y 

avanzando hacia las necesidades superiores hasta satisfacerlas (Freddy, et al., 

2022), la motivación humana en forma de niveles de necesidad se establece de la 

siguiente manera:  

Las necesidades iniciales, que son las necesidades básicas que deben 

satisfacer los empleados, como alimentación, oxígeno, agua y un entorno laboral 

agradable seguidamente de las necesidades de seguridad, todo empleado 

necesita una sensación de seguridad y evita la incertidumbre en la satisfacción de 

sus necesidades, en corto a largo plazo, incluyen estar protegido de accidentes de 

trabajo, amenazas, pérdidas y evitación de lesiones (Ginting, 2019).  

En tercer lugar, se encuentran las necesidades sociales, aquí todo 

empleado necesita una interacción social con su entorno, tanto entre compañeros 

de trabajo como con el liderazgo, debido a que estas necesidades requieren ser 

aceptadas en el ambiente de trabajo; ser respetado y necesitado; participación en 

cada actividad; y buena supervisión del trabajo. Luego de ello, está la necesidad 

de reconocimiento, aquí los empleados necesitarán poder, respeto por sí mismos 

deseando ser reconocidos por los demás, tanto jefes como subordinados. Se 

valoran las promociones laborales, desempeño laboral y premios (Putri & Afriyadi, 

2020). 
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Y finalmente las necesidades de autorrealización, aquí cada empleado 

anhela desarrollar su potencial mediante la implementación de competencias y 

logros, estas se pueden satisfacer proporcionando educación y capacitación 

dentro del campo laboral. A veces, los empleados pueden lograr la 

autorrealización en el trabajo a través de la adquisición de nuevos conocimientos 

(Harpepen & Sari, 2020). 

La gestión de reclamos es un término agregado para la horda de 

orientaciones y administraciones dadas por las empresas con respecto a los casos 

de remuneración, compensación, indemnización o alguna otra solución para el 

infortunio monetario o la ruptura de un compromiso legalmente vinculante (Yan, 

2022) 

Son principios establecidos para la imposición de algún reclamo para el 

beneficio del cliente, concerniente al manejo del mismo, se puede recuperar o 

perder la confianza brindada por la empresa, sobre sus servicios o productos 

(Mejías, et al., 2018). 

En la gestión de reclamos se crean y realizan útiles informes de datos 

administrativos relacionados con los reclamos, en función de las necesidades 

administrativas y empresariales. Los datos de las quejas se diseccionan y auditan 

de forma continua para distinguir los patrones del mal trato a los clientes y los 

descubrimientos se recordarán para los informes de la junta directiva que se 

presentarán en las reuniones funcionales y de jefes (Guardisk, 2019). 

La gestión de los reclamos comprende el tratamiento intencionado del 

análisis de los clientes. Es importante fomentar los sistemas y averiguar dónde 

deben recibirse, cómo responder a ellos y a qué divisiones o personas deben 

enviarse los datos obtenidos (Francisco, 2020) 
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La gestión de reclamos es perfeccionar un servicio que se halla en 

actualizaciones continuas, con el fin de incrementar el nivel de satisfacción del 

usuario reduciendo el tiempo de gestión de los expedientes y liderando el mercado 

de cualquier ámbito (Betran, 2020). 

La gestión de reclamaciones muestra cómo responde una organización a 

las quejas de los clientes. Las reacciones deben evaluarse de forma eficaz y 

organizada para poder utilizarlas de forma útil. La justificación de las quejas debe 

ajustarse al cliente. El objetivo de las quejas de los ejecutivos es reforzar la 

relación con el cliente y asegurar la naturaleza del artículo o la administración 

(Avilez, 2020). 

La gestión de reclamos se suma a la mejora de la disposición de la mano 

de obra y de los productos dados por los elementos, ya que permite reconocer 

problemas en la ejecución de los ciclos relacionados con el desarrollo de 

mercancías y beneficios sin fin y, a la luz de esto, llevar a cabo mejoras que 

aseguren el cumplimiento de los individuos, De esta manera, la edad del valor 

público se centra en poner sus necesidades y demandas en el punto focal del 

ciclo, según el modelo de administración de la calidad de la ayuda (Secretaría de 

Gestón Pública, 2020). 

Es el nivel de cumplimiento relacionado a la expectativa del producto 

recibido en un cliente (Santos, et al., 2022). 

La satisfacción del cliente es un estado en el que los clientes están 

satisfechos, ya sea por la naturaleza del cliente o por la comunicación general 

experimentada por el cliente. En definitiva, es un reflejo positivo de un cliente 

hacia la asociación empresarial (Mohammad & Shamsudin, 2020). 

La satisfacción del cliente es un asunto vital para el resultado de la 

organización, que estima el grado de probabilidad entre el artículo de la 
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organización y la convicción del cliente de que cuanto más contento esté el cliente 

con la calidad y los tipos de artículos, más artículos y más beneficios obtendrá 

(Baya, et al., 2021). 

La satisfacción de los clientes es vital en el clima empresarial y, en la 

medida en que los clientes que consumen o compran artículos, administraciones o 

mercancías se sientan satisfechos, acabarán siendo un agasajo especial de la 

organización y probablemente utilizarán sus administraciones o artículos en el 

futuro, además de ayudar a elevar estas administraciones a sus compañeros, 

colegas y colegas, lo que significó una expansión de los negocios para la 

organización (Valenzuela, et al., 2019). 

La satisfacción del cliente es una impresión inmediata de la calidad de la 

administración, es una señal convincente de la naturaleza de la administración 

vista por el cliente (Toala & Hinojosa, 2021) 

La satisfacción del cliente es el placer que experimenta tras haber 

consumido el artículo o la administración transmitida. En su conjunto, la calidad se 

presenta como el cumplimiento de la semejanza y la superación de lo que el 

cliente espera del artículo o la administración propuestos para resolver sus 

problemas (Moreno, 2019). 

La satisfacción del cliente es el grado de consistencia de la cooperativa de 

especialistas en bienestar con las suposiciones y percepciones comunicadas por 

los clientes, considerando las administraciones dadas por la sustancia (Montalvo, 

et al, 2020). 

De ese modo, Parasuraman et al. (2005), que definió cuatro dimensiones: 

fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Empezando 

por la fiabilidad del servicio, que se refiere a la capacidad de ejecutar o realizar el 

servicio suministrado de forma prudente y fiable; la capacidad de respuesta se 
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refiere a la voluntad y la disposición de dar a los consumidores un servicio 

puntuaL; en esa línea, la seguridad hace referencia al conocimiento y al interés de 

los empleados, así como su capacidad para inspirar confianza, a la vez esto 

incluye otro criterios como la cortesía, el profesionalismo y la credibilidad; por 

último en la empatía, se hace referencia a la atención individual que las empresas 

dan a sus clientes, esto incluye ciertos criterios como la comunicación, cordialidad 

y el entendimiento al cliente.    
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación fue de tipo básica, puesto que se enmarcó únicamente en 

bases teóricas, por lo que la información recopilada no fue contrastada con un fin 

práctico. Según Escudero y Cortez (2018) considera que las investigaciones 

básicas o también conocidas como pura, tienen como finalidad ampliar el 

conocimiento de las variables existentes llenado de tal forma vacíos existentes. 

Asimismo, el enfoque del estudio fue cuantitativo, dado que, utilizó información 

numérica y pruebas estadísticas para el análisis de la información recopilada, por 

lo tanto, el proceso es coherente lo que permitió medir y cuantificar las 

dimensiones existentes (Gallardo, 2017). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Este estudio fue no experimental, debido a que, el estudio no efectuó la 

alteración de las variables de estudio sobre la gestión de reclamos y la 

satisfacción al cliente en Promart Homecenter Juliaca. Huire (2019), sostiene que 

el estudio con un diseño no experimental comprende en prevenir la alteración de 

las variables, en pocas palabras, el estudio no varía intencionadamente a la 

variable independiente para repercutir en la variable independiente. Además, se 

tomó en cuenta el diseño transversal, debido a que la investigación se realizó en 

un determinado momento con una muestra de individuos de forma específica 

(Gallardo, 2017).  

El presente estudio según el análisis de variables fue correlacional, ya que, 

se midió la correlación entre las dos variables de estudio sobre gestión de 

reclamos y la satisfacción al cliente en Promart Homecenter Juliaca. Gallardo 

(2017) sostienen que los estudios de nivel correlacional miden la relación o 
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asociación entre dos o más variables para lograr identificar el nivel de asociación y 

poder concluir relaciones casuales posteriores. 

Su diagrama es:  

                                            V1 

            M                             r 

                                             V2 

Donde:  

M: muestra  

V1: Gestion de reclamos   

V2: Satisfacción del cliente  

R: relación entre las variables (V1; V2) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Definición conceptual: La gestión de los reclamos comprende el tratamiento 

intencionado del análisis de los clientes. Es importante fomentar los sistemas y 

averiguar dónde deben recibirse, cómo responder a ellos y a qué divisiones o 

personas deben enviarse los datos obtenidos (Francisco, 2020). 

Definición operacional: Esta variable será medida mediante las 

puntuaciones conseguidas a través de un cuestionario sobre la gestión de 

reclamos, cuya escala de medición será la escala de Likert 
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Variable 2: Satisfacción al cliente 

Definición conceptual: La satisfacción del cliente es un estado en el que los 

clientes están satisfechos, ya sea por la naturaleza del cliente o por la 

comunicación general experimentada por el cliente. En definitiva, es un reflejo 

positivo de un cliente hacia la asociación empresarial (Mohammad & Shamsudin, 

2020) 

Definición operacional: Esta variable será medida mediante las 

puntuaciones obtenidas a través de un cuestionario sobre la satisfacción del 

cliente, cuya escala de medición será la escala de Likert. 

Operacionalización (Ver anexo 02) 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Estuvo compuesta por 400 clientes de la empresa Promart Homecenter 

Juliaca. En conceptos generales es un conjunto de componentes con 

características comunes por lo que las conclusiones del estudio son amplias. 

Esto está determinado por la pregunta y el propósito de la encuesta  (Arias, 

2014).   

Criterios de inclusión 

- Clientes que haya asistido durante las semanas de encuesta 

- Clientes que hayan tenido problemas con el servicio  

- Clientes que acepten participar en el estudio 

Criterios de exclusión  

- Clientes que completen de forma incorrecta la encuesta 

- Clientes que no hayan adquirido o comprado en la tienda 
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3.3.2. Muestra 

Este es un subconjunto de la población y se selecciona por sus 

características y tamaño, por lo que los resultados pueden ser inferidos o 

generalizados al resto de la población (Arias, 2014). Ante ello la muestra estuvo 

conformada por 100 clientes de Promart Homecenter Juliaca. Dicho resultado se 

consiguió bajo la aplicación de la siguiente fórmula:  

La fórmula que se realizó fue la siguiente: 

𝑛 =
𝑧2𝑁𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞
 

Donde: 

N=Población total 

Z= 1.95 nivel de confianza 

p= proporción de éxito (0.5) 

q= proporción de fracaso (0.5) 

e= error de muestreo (0.05) / 5% 

Reemplazando: 

n =
(1.96)2(400)(0.5)(0.2)

(0.05)2(400− 1) + (1.96)2(0.5)(0.2)
 

                                      n=100 

3.3.3. Muestreo 

Para el presente estudio se adoptó el muestreo probabilístico aleatorio 

simple, ya que permitió elegir a todos los individuos de la población en idénticas 
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condiciones, por lo que las posibilidades de ser seleccionado para la muestra son 

ilimitadas. (Gallardo, 2017).  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La presente investigación empleó como técnica a la encuesta, el cual 

permitió recoger información de un grupo o muestra de personas sobre sí mismas 

o sobre un tema específico. De acuerdo a Arias (2020), la encuesta tiene por 

finalidad recolectar la información necesaria para efectuar el análisis correcto 

respecto al problema y objetivos de la investigación. 

El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, el cual contiene una serie 

de preguntas cuyo fin es el de compilar información de manera sistemática en 

relación a los objetivos de un estudio (Meneses, 2018). 

En el presente estudio se aplicaron dos cuestionarios, en función a la 

variable dependiente y la variable independiente, agrupando los ítems según los 

parámetros de cada variable del cuestionario. Para la variable Gestión de 

reclamos se utilizó el cuestionario de gestión de quejas y reclamos elaborados 

partiendo de la teoría de García (2014), la cuales serán medidos bajo la escala 

Likert.  

Para la variable satisfacción del cliente, se empleó el instrumento partiendo 

de la teoría de Parasuraman et al. (2005), quiénes establecieron 4 dimensiones: 

Fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Este 

cuestionario comprende 10 ítems, los cuales serán medidas bajo la escala de 

Likert.  

La validez de los instrumentos se determinó a partir de las opiniones de tres 

profesionales invitados a evaluar el instrumento: gestión de reclamaciones y 

satisfacción del cliente en Promart Homecenter Juliaca. Como resultado, se 
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consideró la coherencia y vinculación con las dimensiones e indicadores de cada 

variable para ofrecer pertinencia, claridad y relevancia. 

El coeficiente alfa de Cronbach se utilizó para medir el nivel de fiabilidad, 

determinando si el instrumento genera los mismos resultados cuando al momento 

de su aplicación al mismo individuo. Para ello, se realizó una prueba piloto con 65 

clientes. 

3.5. Procedimientos 

Los instrumentos de recolección de datos se aplicarán a la muestra 

seleccionada y se procesarán para poder disponer de conclusiones relevantes a 

los objetivos propuestos y luego se consolidarán los datos contabilizados en una 

matriz de análisis de datos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Como las variables se cuantifican en una escala cualitativa ordinal, se 

aplicaron estadísticas no paramétricas. En este ejemplo se utilizó el coeficiente de 

correlación de Spearman, que es una técnica de análisis estadístico no 

paramétrico para examinar muestras de pares ordenados relacionados. 

Para utilizar un enfoque estadístico no paramétrico, debe cumplirse al 

menos una de las tres condiciones siguientes (a) los datos deben ser nominales, 

(b) los datos deben ser ordinales, y (c) no es posible hacer suposiciones sobre la 

forma de la distribución de la población para los datos de razón o de intervalo. 

(Anderson, Dennis y Tomas, 2008, p.814) 
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3.7. Aspectos éticos 

El presente estudio se realizó con capacidad profesional y científica, 

respetando el nivel de formación requerido para el estudio, asegurando el rigor 

científico en todo el proceso del desarrollo del presente estudio. La información 

presentada en este estudio proviene de fuentes confiables y citadas correctamente 

respetando los derechos de propiedad intelectual de otros investigadores 

designados en el estudio y de acuerdo con los estándares de la carrera 

profesional. También, se tendrá en cuenta que toda la información recopilada se 

tratará de forma confidencial. 
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IV. RESULTADOS 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicación 

de la encuesta, dando así respuesta a los objetivos de la investigación:  

Respecto al objetivo específico 1: Medir el nivel de la gestión de reclamos en 

Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Tabla 1  

Nivel de gestión de reclamos 

 Frecuencia Porcentaje 

 Bajo 34 34,0 

Medio 34 34,0 

Alto 32 32,0 

Total 100 100,0 

 

Figura 1  

 Nivel de gestión de reclamos 
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Según los resultados de la Tabla 1 y la Figura 1, se establece que el 34% de 

la gestión de reclamaciones se sitúa en el rango bajo, que es el mismo que el 

rango medio. Por su parte, sólo el 32% califica de excelente la gestión de 

reclamaciones de Promart Homecenter. 

Respecto al objetivo específico 2. Medir el nivel de satisfacción del cliente en 

Promart Homecenter, Juliaca, 2022.  

Tabla 2  

Nivel de satisfacción del cliente  

 Frecuencia Porcentaje 

 Bajo 35 35,0 

Medio 33 33,0 

Alto 32 32,0 
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Total 100 100,0 

 

Figura 2  

 Nivel de satisfacción del cliente 

 

Según los resultados de la Tabla 2 y la Figura 2, el 35% de los consumidores 

está insatisfecho, el 33% está regular y el 32% está muy satisfecho. En 

conclusión, la satisfacción de los clientes con el servicio de Promart 

Homecenter es baja. 
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Tabla 3  

Nivel de correlación entre dos variables  

N

o

t

a

.

 

S

e

g

ú

n

 

l

a

 

t

a

b

l

a

 

4

 

e

l mayor nivel tendrá una correlación positiva perfecta, mientras que el menor 

nivel será una correlación débil. De acuerdo a lo mencionado se realizó las 

contrastaciones de hipótesis para cada objetivo que se desarrolla. 

Rango Relación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta. 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte. 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable. 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media. 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil. 

0.00 No existe correlación. 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil. 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media. 

+051 a +0.75 Correlación positiva considerable. 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte. 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta. 
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Respecto al objetivo específico 3: Medir el nivel de relación de gestión de 

reclamos y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Tabla 4  

Nivel de relación entre gestión de reclamos y la capacidad de respuesta  

 Gestión 

de 

reclamos  

Capacidad 

de 

respuesta  

Rho de 

Spear

man 

Gestión de 

reclamos 

Coeficiente de correlación 1.000 0.778 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 100 100 

Capacidad 

de 

respuestas  

Coeficiente de correlación 0.778 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 100 100 

Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, queda claro que existe una 

conexión positiva muy significativa entre la variable de gestión de 

reclamaciones y la dimensión de capacidad de respuesta, con un valor de 

0,778. En consecuencia, a medida que la variable de gestión de las 

reclamaciones mejore, también lo hará la dimensión de capacidad de 

respuesta. En términos de significación, la hipótesis nula ha sido rechazada, 

mientras que la hipótesis alternativa "Existe una relación entre la gestión de 

las quejas y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022" 
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ha sido aceptada. Debido a que el nivel de significación obtenido de 0,000 es 

inferior a 0,05. 

Respecto al objetivo específico 4: Medir el nivel de relación de gestión de 

reclamos y fiabilidad de servicio. 

Tabla 5  

Nivel de relación gestión de reclamos y fiabilidad de servicio  

 Gestión de 

reclamos 

Fiabilidad de 

servicio  

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

reclamos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0.637 

Sig. (bilateral) . 0.001 

N 100 100 

Fiabilidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación 

0.637 1.000 

Sig. (bilateral) 0.001 . 

N 100 100 

Utilizando el coeficiente Rho Spearman, se observa que existe una conexión 

positiva y significativa entre las variables de gestión de reclamaciones y la 

dimensión de fiabilidad del servicio, con un valor de 0,637. En consecuencia, a 

medida que mejore la variable de gestión de reclamaciones, también lo hará la 

dimensión de fiabilidad del servicio. Ahora se rechaza la hipótesis nula, 
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mientras que se acepta la hipótesis alternativa "Existe una relación entre la 

gestión de reclamaciones y la fiabilidad del servicio en Promart Homecenter, 

Juliaca, 2022". Porque el umbral de significación obtenido, 0,001, es inferior a 

0,05. 

Respecto al objetivo 5: Medir el nivel de la gestión de reclamos y la seguridad 

en promart homecenter, Juliaca, 2022. 

Tabla 6  

Nivel de relación gestión de reclamos y seguridad   

 Gestión de 

reclamos  

Seguridad  

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

reclamos  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.530 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 100 100 

Seguridad  Coeficiente de 

correlación 

0.532 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 100 100 

Utilizando el coeficiente Rho Spearman, se observa que existe una conexión 

positiva significativa entre la variable de gestión de reclamaciones y la 

dimensión de seguridad, con un valor de 0,530. En consecuencia, a medida 
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que la variable de gestión de reclamaciones mejora, también lo hace la 

dimensión de seguridad. Ahora se rechaza la hipótesis nula, mientras que se 

acepta la hipótesis alternativa "Existe una relación entre la gestión de 

reclamaciones y la seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". Porque 

el nivel de significación obtenido, 0,000, es menor que 0,05. 

Respecto al objetivo específico 6: Medir el nivel de relación de gestión de 

reclamos y la empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Tabla 7  

Nivel de relación gestión de reclamos y empatía   

 Gestión de 

reclamos  

Empatía  

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

reclamos  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.729 

Sig. (bilateral) . 0.001 

N 100 100 

Empatía  Coeficiente de 

correlación 

0.729 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 100 100 

Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, queda claro que existe una 

conexión positiva y significativa entre las variables de gestión de 
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reclamaciones y la dimensión de empatía, con un valor de 0,729. En 

consecuencia, a medida que la variable de gestión de las quejas mejore, 

también lo hará la dimensión de empatía. Ahora se rechaza la hipótesis nula, 

mientras que se acepta la hipótesis alternativa "Existe una relación entre la 

gestión de quejas y la empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". 

Porque el nivel de significación obtenido de 0,000 es menor que 0,05. 

Respecto al objetivo 7: Contrastar la hipótesis de relación entre la gestión de 

reclamos y satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Tabla 8  

Nivel de relación gestión de reclamos y satisfacción del cliente   

 Gestión de 

reclamos  

Satisfacción del 

cliente   

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

reclamos  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.789 

Sig. (bilateral) . 0.001 

N 100 100 

Satisfacción del 

cliente   

Coeficiente de 

correlación 

0.789 1.000 

Sig. (bilateral) 0.001 . 

N 100 100 
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Utilizando el coeficiente Rho Spearman, queda claro que existe una fuerte 

asociación positiva entre la gestión de reclamaciones y la satisfacción del 

cliente, con un valor de 0,789. En consecuencia, a medida que mejore la 

variable de gestión de reclamaciones, también lo hará la variable de 

satisfacción del cliente. En términos de significación, se rechaza la hipótesis 

nula, mientras que se acepta la hipótesis alternativa "Existe una relación entre 

la gestión de reclamaciones y la satisfacción del cliente en Promart 

Homecenter, Juliaca, 2022". Debido a que el nivel de significación alcanzado, 

0,001, es menor a 0,05.
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V. DISCUSIÓN  

A continuación, se exponen los principales resultados de la investigación, con 

comparaciones con resultados comparables para establecer una conclusión 

común. 

Respecto al objetivo específico 1: Medir el nivel de la gestión de reclamos en 

Promart Homecenter, Juliaca, 2022 

Con respecto al primer objetivo específico, se midió el nivel de gestión de 

reclamos en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Por lo tanto, el 100% de los 

participantes manifestaron que la gestión de reclamos se encontró en un 

rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio, mientras que 

solamente el 32% consideró que la gestión de reclamos en Promart 

Homecenter es alta. 

Los resultados son comparables y similares a los de Barrios (2018) donde 

evidenció que en la empresa de estudio no se tuvo ningún tipo de control o 

algún tipo de intervención, reflejándose en un 43% de acumulación de 

reclamos por parte de los clientes. Por lo tanto, se demostró la necesidad de 

una gestión de reclamos para un nivel de satisfacción alta en los clientes.  

Así, según lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por Betran 

(2020) quien señaló que la gestión de reclamos es perfeccionar un servicio 

que se halla en actualizaciones continuas, con el fin, de incrementar el nivel 

de satisfacción del usuario reduciendo el tiempo de gestión de los expedientes 

y liderando el mercado de cualquier ámbito. 
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Respecto al objetivo específico 2. Medir el nivel de satisfacción del cliente en 

Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

En cuanto al segundo objetivo específico, se midió el nivel de satisfacción del 

cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Donde los clientes ubican su 

satisfacción en un rango bajo en un 35%, mientras que un 33% representa un 

nivel regular y en un 32% un nivel alto. En conclusión, la satisfacción de los 

clientes respecto al servicio que ofrece Promart Homecenter es deficiente. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Barrios (2018) quien en 

su estudio evidenció que los clientes presentaban un nivel de satisfacción bajo 

cuando no se les atendía en sus reclamos, siendo de tal forma el rango de 

reclamos en un 43%, ello indicaba que los clientes estaban insatisfechos con 

el servicio otorgado por parte de los operarios de las sucursales. 

A su vez se refuerza con la investigación de Jiménez y Medina (2020) quienes 

concluyen que los programas interactivos para los trabajadores son vitales 

para adoptar formas de preservar y aumentar la satisfacción de los clientes. 

Asimismo, la investigación permitió identificar como la implementación de 

estrategias permiten que los clientes logren un nivel de satisfacción alto.  

Así, según lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por 

Moreno (2019) quien señala que la satisfacción del cliente es el placer que 

experimentan tras haber adquirido un artículo o un servicio. En su conjunto, la 

calidad se presenta como el cumplimiento de la semejanza y la superación de 

lo que el cliente espera del artículo o servicio. 
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Respecto al objetivo específico 3: Medir el nivel de relación de gestión de 

reclamos y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

En cuanto al tercer objetivo específico se midió el de relación de gestión de 

reclamos y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Con un valor de 0,778, se descubrió que existe una asociación positiva muy 

alta entre la variable de gestión de reclamaciones y la dimensión de capacidad 

de respuesta. En consecuencia, a medida que mejore la variable de gestión 

de reclamaciones, también lo hará la dimensión de capacidad de respuesta. 

En términos de significación, la hipótesis nula ha sido rechazada, mientras que 

la hipótesis alternativa "Existe una relación entre la gestión de las quejas y la 

capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022" ha sido 

aceptada. Debido a que el nivel de significación obtenido de 0,000 es inferior a 

0,05. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Obasi, et al. (2020) 

quien refiere que los clientes tienden a generar reclamos debido a que no se 

les da una atención rápida, siendo de tal forma, la capacidad de respuesta 

deficiente. Por lo mismo, el autor considera que para que toda empresa 

reduzca el nivel de insatisfacción debe mejorar la capacidad de respuesta ante 

las quejas y se compromete a ofrecer una garantía eficiente.  

Así, según lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por 

Parasuraman et al. (2005) quien señala que la capacidad de respuesta es la 

voluntad y disposición para brindar un servicio rápido a los clientes. Asimismo, 

cuando el servicio se ofrece de manera rápida y eficiente, aumenta la 

satisfacción de los consumidores.   
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Respecto al objetivo específico 4: Medir el nivel de  relación de gestión de 

reclamos y fiabilidad de servicio. 

En cuanto al cuarto objetivo específico se midió el nivel de relación de gestión 

de reclamos y fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Con un valor de 0,637, se demostró que existe una asociación positiva y 

significativa entre las variables de gestión de reclamaciones y la dimensión de 

fiabilidad del servicio. En consecuencia, a medida que mejore la variable de 

gestión de reclamaciones, también lo hará la dimensión de fiabilidad del 

servicio. Ahora se rechaza la hipótesis nula, mientras que se acepta la 

hipótesis alternativa "Existe una relación entre la gestión de quejas y la 

confiabilidad del servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". Porque el 

umbral de significación obtenido, 0,001, es inferior a 0,05. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Milleri (2019) en cuanto 

a la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, 

pues esta fue positiva y alta. Asimismo, al evidenciar ello se pudo observar 

que, al mejorar la gestión de reclamos, la fiabilidad de la empresa mejora 

significativamente, es decir los clientes se muestran satisfechos. 

Así, según lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por 

Parasuraman et al. (2005) quien señala que la fiabilidad es la habilidad para 

ejecutar o efectuar el servicio ofrecido de forma cuidadosa y fiable. Pues, 

cuando se ejecuta un servicio de manera cuidadosa, los consumidores suelen 

regresar.  

 

 

 



38 

 

Respecto  al objetivo 5: Medir el nivel de la gestión de reclamos y la seguridad 

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

En cuanto al quinto objetivo específico se midió el nivel de relación de gestión 

de reclamos y seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Con un valor 

de 0,530, existe una relación positiva y significativa entre la variable de gestión 

de reclamaciones y el componente de seguridad. En consecuencia, a medida 

que la variable de gestión de reclamaciones mejora, también lo hace la 

dimensión de seguridad. Ahora se rechaza la hipótesis nula, mientras que se 

acepta la hipótesis alternativa "Existe un vínculo entre la gestión de 

reclamaciones y la seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". Porque 

el nivel de significación obtenido de 0,000 es menor que 0,05. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Gancino (2020) quien 

evidenció una relación baja entre la gestión de reclamos y el tiempo de 

atención entre los clientes. De este modo refiere que, al ejecutarse una 

adecuada gestión de los reclamos, ello aumentará el tiempo de atención entre 

los clientes. 

Por lo tanto, los resultados pueden apoyarse en la tesis de Parasuraman et al. 

(2005), que afirma que la seguridad es el interés y el conocimiento de los 

empleados, así como su capacidad para inspirar confianza; al mismo tiempo, 

esto engloba otras características como la cortesía, la profesionalidad y la 

credibilidad. 

Respecto  al objetivo específico 6: Medir el nivel de relación de gestión de 

reclamos y la empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

En cuanto al sexto objetivo específico se midió el nivel de relación de gestión 

de reclamos y empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Donde existe 

una correlación positiva considerable entre las variables gestión de reclamos y 
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la dimensión empatía con un valor de 0.729. De manera que, si la variable 

gestión de reclamos mejora, la dimensión empatía mejorará en la misma 

proporción. Ahora, referente al nivel de significancia, se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alterna “Existe relación entre gestión de reclamos 

y la empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022”. Debido a que el nivel de 

significancia obtenido 0.000, es menor a 0.05. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Obasi et al. (2020) en 

cuanto a la relación entre la gestión de reclamaciones y la satisfacción del 

cliente, ya que se observa una correlación positiva significativa. Del mismo 

modo, se demostró que la gestión de las reclamaciones está relacionada con 

la empatía, ya que esta ayuda a los empleados a estar más contentos a la 

hora de prestar el servicio y a tratar eficazmente las reclamaciones. 

Por otro lado, lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por 

Parasuraman et al. (2005) al considerar que la empatía hace referencia a la 

atención individual que las empresas dan a sus clientes, esto incluye ciertos 

criterios como la comunicación, cordialidad y el entendimiento al cliente.    

Respecto al objetivo 7: Contrastar la hipótesis de relación  entre la gestión de 

reclamos y satisfacción del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.   

En cuanto al séptimo objetivo específico se contrastó la hipótesis de relación 

entre la gestión de reclamos y satisfacción del cliente en Promart Homecenter, 

Juliaca, 2022. Con un valor de 0,789, se demostró una alta correlación 

positiva, rechazando la hipótesis nula y adoptando la hipótesis alternativa. 

Porque el umbral de significación obtenido, 0,001, es inferior a 0,05. 

Estos resultados son comparables y similares a los de Milleri (2019) en cuanto 

a la contrastación de hipótesis, pues se determinó una relación positiva entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Asimismo, se pudo 
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evidenciar estrategias que no permiten lograr influencia y satisfacción de los 

clientes. Por último, la investigación aporta de manera significativa al estudio 

ya que permite identificar que tipo de falencias afectan de forma negativa a 

una empresa.   

Así, según lo encontrado se puede reforzar con la teoría planteada por Yusuf 

et al. (2017) al considerar a la gestión de reclamos como procesos 

relacionados con la gestión de siniestros o hechos que suceden mediante la 

adquisición de un servicio o producto. Las reclamaciones, en general, tienen 

un efecto contradictorio para el servicio de la empresa, puesto que, evidencia 

un sistema ineficaz para una adecuada relación entre cliente y empresa.  

Conforme a lo anterior, también se refuerza por medio de la teoría planteada 

por Mohammad y Shamsudin (2020) al considerar la satisfacción del cliente 

como un estado en el que los clientes están satisfechos, ya sea por la 

naturaleza del cliente o por la comunicación general experimentada por el 

cliente. En conclusión, es un reflejo positivo de un cliente hacia la asociación 

empresarial.  
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VI. CONCLUSIONES  

En el presente capítulo se presentan las respuestas a cada objetivo de la 

presente investigación, partiendo desde lo general a lo específico. Asimismo, se 

contrarrestó la hipótesis propuesta.  

Respecto al objetivo específico 1: Establecer el nivel de gestión de reclamos 

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Donde el 100% de los participantes manifestaron que la gestión de reclamos se 

encontró en un rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio, 

mientras que solamente el 32% consideró que la gestión de reclamos se ubica 

en el nivel alto.  

Respecto al objetivo específico 2: Establecer el nivel de satisfacción del cliente 

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Donde los clientes ubican su satisfacción en un rango bajo en un 35%, mientras 

que un 33% representa un nivel regular y en un 32% un nivel alto. En decir, 

respecto al nivel de satisfacción se encuentra en un rango bajo. 

Respecto al objetivo específico 3: Establecer el nivel de relación entre la 

gestión de reclamos y la capacidad de respuesta Promart Homecenter, Juliaca, 

2022. 

El valor de la correlación entre la gestión de reclamos y la capacidad de 

respuesta fue de 0,778, lo que indica que existe una asociación muy significativa. 

En consecuencia, a medida que mejore la variable de gestión de reclamos, 

también lo hará la dimensión de capacidad de respuesta. En conclusión, se 

aceptó la hipótesis alterna. 

Respecto al objetivo específico 4: Establecer el nivel de relación entre la 

gestión de reclamos y la fiabilidad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 
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Se midió el nivel de relación entre la gestión de reclamos y la fiabilidad con un 

valor de correlación de 0.637, es decir, existe una relación positiva considerable. 

De manera que, si la variable gestión de reclamos mejora, la dimensión fiabilidad 

de servicio mejorará en la misma proporción. En conclusión, se aceptó la 

hipótesis alterna. 

Respecto al objetivo específico 5: Establecer el nivel de relación entre la 

gestión de reclamos y la seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Se midió el nivel de relación entre la gestión de reclamos y la seguridad con un 

valor de correlación de 0.530, es decir existe una relación positiva considerable. 

De manera que, si la variable gestión de reclamos mejora, la dimensión 

seguridad mejora en la misma proporción. En conclusión, se aceptó la hipótesis 

alterna. 

Respecto al objetivo específico 6: Establecer el nivel de relación entre la 

gestión de reclamos y la empatía en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Se midió el nivel de relación entre la gestión de reclamos y la empatía con un 

valor de correlación de 0.729, es decir existe una relación positiva considerable. 

De manera que, si la variable gestión de reclamos mejora, la dimensión empatía 

mejorará en la misma proporción.  En conclusión, se aceptó la hipótesis alterna. 

Respecto al objetivo específico 7: Contrastar la relación entre gestión de 

reclamos y satisfacción de cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. 

Se descubrió que la correlación entre la gestión de reclamos y la satisfacción del 

cliente fue de 0,789, lo que indica una fuerte asociación positiva. En 

consecuencia, si la variable de gestión de reclamaciones mejora, también lo hará 

la variable de satisfacción del cliente. En conclusión, se acepta la hipótesis 

alterna. 
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VII. RECOMENDACIONES  

En el presente capítulo se presentan las siguientes recomendaciones, teniendo en 

consideración la jerarquía dentro de la organización.  

1. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido a los directivos de la empresa.  

Se recomienda a los directivos de Promart Homecenter elevar los estándares de 

calidad sobre las variables evaluadas, por lo que la percepción es negativa e impacta 

en el nivel reclamos e insatisfacción, para ello es importante una cultura en el 

servicio, lo que implica una ideología empresarial dirigida a la satisfacción del cliente.  

2. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido a los directivos de la empresa.  

A los directivos de la empresa Promart Homecenter tener en constante capacitación 

a todo el personal en todas sus sedes del Perú, con la finalidad de mejorar la calidad 

de servicio y así poder generar satisfacción hacia sus clientes.  

3. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de atención del cliente. 

La empresa Promart Homecenter realice encuestas de forma obligatoria a todos los 

clientes que presenten reclamos, de esta manera esa información sirva para corregir 

o reorientar algunos aspectos que insatisfacen a los clientes.  

4. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de atención del cliente. 

Que las encuestas llenadas por los clientes que presentan su queja sirvan como una 

herramienta de retroalimentación y así poder cumplir con los objetivos de la 

institución en cuanto a la gestión de reclamos.  

5. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de administración. 
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Se recomienda detallar el comportamiento de la variable gestión de reclamos y 

satisfacción de manera descriptiva, de tal forma, que se pueda evaluar el impacto o 

el nivel de aceptación en cada una de sus dimensiones.  

6. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido a futuros investigadores del campo 

de administración   

A la comunidad científica y académica realizar estudios similares que permitan 

conocer y explicar a profundidad ambas variables ya que son escasas 

investigaciones que tratan sobre la problemática existente. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia  

Problemas  Objetivos  Hipótesis  Variables  Metodología  

General  

¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
reclamos y 
satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, Juliaca, 
2022? 

Problemas 
específicos:  

- ¿Cuál es el nivel de 
Gestión de 
reclamos  en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 
 

- ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del 
cliente en Promart 

General 

Determinar cuál es la 
relación de la Gestión 
de reclamos y la 
satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, Juliaca 
2022.  

Objetivos 
específicos:  

- Medir el nivel de la 
Gestión de 
reclamos en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022 
 

- Medir el nivel de la 
satisfacción del 
cliente en Promart 

General 

Existe alta relación 
entre la Gestión de 
reclamos y 
satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, Juliaca, 
2022 

Hipótesis 
específicas: 

- El nivel de Gestión 
de reclamos en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo. 
 

- El nivel de 
Satisfacción del 
cliente en Promart 

Variable 1:  

Gestión de reclamos 

 

Variable 2: 

Satisfacción del 
cliente  

Tipo de 
investigación: 
Básica  

Enfoque: 
Cuantitativa  

Diseño: No 
experimental 

Nivel: Correlacional 

Población: 400 
clientes 

Muestra: 100 
clientes 

Muestreo: 
Probabilístico 
aleatorio simple 

Técnica e 
instrumento: 
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Homecenter, 
Juliaca, 2022? 

 
 

- ¿Cuál es el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y la 
capacitad de 
respuesta en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 
 

- ¿Cuál es el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y la 
fiabilidad de servicio 
en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 

 
 

- ¿Cuál es el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y  
seguridad en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 
 

Homecenter, 
Juliaca, 2022 

 
 

- Medir el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y la 
capacidad de 
respuesta en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022 
 

- Medir el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y 
fiabilidad de servicio 
en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022 

 
 

- Medir el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y 
seguridad en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022 
 

Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo. 

 
 

- El nivel de gestión 
de reclamos y la 
capacidad de 
respuesta en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo.  
 

- El nivel de gestión 
de reclamos y la 
fiabilidad de servicio 
en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo. 

 
 

- El nivel de gestión 
de reclamos y 
seguridad en 
Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo. 

Encuesta y 
cuestionario  
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- ¿Cuál es el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y 
empatía en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 

 
 

- ¿Cuál es la 
contrastación de 
hipótesis de la 
gestión de reclamos 
y satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022? 

- Medir el nivel de 
relación de gestión 
de reclamos y 
empatía en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022  

 
 

- Contrastar la 
hipótesis de 
relación entre la 
gestión de reclamos 
y satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, 
Juliaca,2022.. 

- El nivel de gestión 
de reclamos y 
empatía en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022; es 
bajo. 
 

- Al contrastar la 
hipótesis entre la 
gestión de reclamos 
y satisfacción del 
cliente en Promart 
Homecenter, 
Juliaca, 2022, se 
establecerá su 
relación. 
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Anexo 2. Matriz de operacionalización  

Variable Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

G
e

s
ti

ó
n

 d
e
 r

e
c

la
m

o
s

 

Son principios 
establecidos para la 
imposición de algún 
reclamo para el beneficio 
del cliente, concerniente 
al manejo del mismo, se 
puede recuperar o perder 
la confianza brindada por 
la empresa, sobre sus 
servicios o productos 
(Mejías, et al., 2018). 

Esta variable 
será medida 
mediante las 
puntuaciones 
conseguidas 
a través de un 
cuestionario 
sobre la 
gestión de 
reclamos, 
cuya escala 
de medición 
será la escala 
de Likert. 

Recepción del reclamo 
 
 
  
 
 
 
 

Resolución 

Nivel de trato 
 

Incomodidad 

Ordinal 

Tiempo de espera 
 

Servicio deficiente 

Orientación 
 

Importancia 

Efectividad de 
respuesta 

Cierre del reclamo 
 
  

Comunicación 

Solución del 
problema 

Conformidad 
 

   

Variable Definición Conceptual Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 
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S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 a

l 
c
lie

n
te

 
 
La satisfacción del cliente 
es una impresión 
inmediata de la calidad de 
la administración, es una 
señal convincente de la 
naturaleza de la 
administración vista por el 
cliente (Toala & Hinojosa, 
2021) 

 
La satisfacción 
del cliente es 
el nivel de 
expectativa 
que tiene el 
cliente según 
el producto o 
servicio 
recibido. 

Capacidad de 
respuesta 

Disposición del 
trabajador 
 
Atención oportuna 
 
Eficiente  

Ordinal 

Fiabilidad de servicio 

Información del 
servicio 
 
Compromiso 
 
Desempeño  

Seguridad 
Cortez  
 
Confianza 

Empatía 
  

Interés 
 
Atención 
personalizada 
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Anexo 3. Instrumento 

“GESTIÓN DE RECLAMOS Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN 

PROMART HOMECENTER, JULIACA, 2022” 

OBJETIVO: Establecer la relación entre Gestión de reclamos y la satisfacción del 

cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022 

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTIÓN DE RECLAMOS 

Señores clientes de la empresa Promart Homecenter Juliaca, por medio de 

este cuestionario les hare llegar unas preguntas acerca de la Gestión de 

reclamos en la empresa. Agradecidos por el apoyo. Marca con X la respuesta 

que usted considere la correcta. 

Instrucciones: Las preguntas están medidas bajo la siguiente escala, por lo cual se 

le solicita marcar la valoración que más crea conveniente: 

Muy bajo Bajo Moderado  Alto Muy alto 

 2 3 4 5 

 

DIMENSIONES VALOR 

Recepción del reclamo 1 2 3 4 5 

1. ¿Cuál es el nivel de trato en 
relación a la satisfacción del 
cliente?           

2. ¿Cuál es el nivel de 
incomodidad en relación a la 
satisfacción del cliente?           

3. ¿Cuál es el nivel del tiempo de 
espera  en relación a la 
satisfacción del cliente?           

4. ¿Cuál es el nivel del servicio 
deficiente en relación a la 
satisfacción del cliente?           

 
 
       
Resolución 1 2 3 4 5 
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5. ¿Cuál es el nivel de orientación 
en relación a la satisfacción del 
cliente?           

6. ¿Cuál es el nivel de importancia 
en relación a la satisfacción del 
cliente?           

7. ¿Cuál es el nivel de efectividad 
de respuesta en relación a la 
satisfacción del cliente?           

Cierre del reclamo           

8. ¿Cuál es el nivel de 
comunicación en relación a la 
satisfacción del cliente?           

9. ¿Cuál es el nivel de solución 
del problema en relación a la 
satisfacción del cliente?           

10. ¿Cuál es el nivel de 
conformidad en relación a la 
satisfacción del cliente?           

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN. 
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“GESTIÓN DE RECLAMOS Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN 

PROMART HOMECENTER, JULIACA, 2022” 

OBJETIVO: Establecer la relación entre Gestión de reclamos y la satisfacción del 

cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022 

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Señores clientes de la empresa Promart Homecenter Juliaca, por medio de 

este cuestionario les hare llegar unas preguntas acerca de la Gestión de 

reclamos en la empresa. Agradecidos por el apoyo. Marca con X la respuesta 

que usted considere la correcta. 

Instrucciones: Las preguntas están medidas bajo la siguiente escala, por lo cual se 

le solicita marcar la valoración que más crea conveniente:  

Muy bajo Bajo Moderado  Alto Muy alto 

1 2 3 4 5 

 

DIMENSIONES VALOR 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

1. ¿Cuál es el nivel de 
disposición del trabajador en 
relación a la gestión de 
reclamos?           

2. ¿Cuál es el nivel de atención 
oportuna en relación a la gestión 
de reclamos?           

3. ¿Cuál es el nivel eficiente  en 
relación a la gestión de 
reclamos?           

      
FIABILIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5 

4. ¿Cuál es el nivel información 
del servicio  en relación a la 
gestión de reclamos?           

5. ¿Cuál es el nivel de 
compromiso en relación a la 
gestión de reclamos?           
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6. ¿Cuál es el nivel de 
desempeño  en relación a la 
gestión de reclamos?           

      
SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

7. ¿Cuál es el nivel de cortesía  
en relación a la gestión de 
reclamos?           

8. ¿Cuál es el nivel de confianza 
en relación a la gestión de 
reclamos?           

      
EMPATÍA 1 2 3 4 5 

9. ¿Cuál es el nivel de interés  en 
relación a la gestión de 
reclamos?           

10. ¿Cuál es el nivel de la 
atención personalizada  en 
relación a la gestión de 
reclamos?           
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Anexo n°4: Confiabilidad del instrumento 

Encuestado 
VARIABLE GESTIÓN DE RECLAMOS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUMA 

1 5 2 5 5 5 5 1 3 2 5 38 

2 5 4 5 2 5 5 5 5 4 5 45 

3 5 5 5 1 1 4 4 2 2 3 32 

4 1 1 1 1 2 3 4 4 5 4 26 

5 5 4 4 3 1 1 2 3 1 3 27 

6 1 4 1 4 4 5 5 5 3 3 35 

7 3 3 2 1 4 5 3 3 5 3 32 

8 2 1 2 4 3 5 5 1 1 1 25 

9 5 4 4 3 1 5 2 5 5 3 37 

10 5 5 5 2 5 1 4 2 3 4 36 

11 5 1 5 4 2 2 5 4 5 3 36 

12 1 1 1 1 1 1 1 5 4 4 20 

13 4 5 3 4 3 5 4 5 1 5 39 

14 5 5 5 5 1 3 2 5 5 5 41 

15 2 1 1 1 1 1 1 1 5 4 18 

16 5 4 1 1 2 5 3 5 5 4 35 

17 1 4 5 4 5 3 1 5 4 5 37 

18 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 45 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

20 1 1 1 2 3 1 4 4 1 2 20 

21 5 4 2 1 1 5 1 4 2 2 27 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

23 1 4 1 1 1 1 1 1 4 1 16 

24 5 2 1 5 5 5 5 5 5 5 43 

25 4 5 5 5 5 1 1 5 4 5 40 

26 1 4 1 1 1 5 4 2 1 2 22 

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

28 5 5 1 5 2 5 5 5 5 4 42 

29 3 5 5 2 5 4 5 5 3 5 42 

30 4 3 5 5 5 3 5 4 2 5 41 

31 5 4 1 5 5 5 4 5 4 2 40 

32 5 5 5 5 4 5 5 5 4 2 45 

33 1 2 2 5 4 5 4 1 1 5 30 
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34 3 3 2 1 1 2 4 4 5 2 27 

35 4 4 5 1 2 2 2 5 4 2 31 

36 5 4 4 3 2 2 1 2 3 3 29 

37 5 4 1 2 1 1 3 3 5 4 29 

38 1 1 1 2 5 5 4 4 3 2 28 

39 5 2 5 1 2 5 4 4 1 1 30 

40 1 1 2 2 2 3 2 1 4 5 23 

41 2 4 3 1 1 1 2 1 5 5 25 

42 5 5 5 2 1 4 4 3 5 1 35 

43 5 5 4 5 3 3 4 1 2 1 33 

44 2 2 3 4 4 1 1 5 3 4 29 

45 1 2 3 1 1 4 4 4 3 4 27 

46 5 4 2 2 1 1 2 4 1 5 27 

47 1 5 4 4 1 2 1 3 4 1 26 

48 1 2 4 5 4 1 2 2 3 4 28 

49 1 1 2 1 3 4 5 4 2 4 27 

50 3 2 1 2 2 4 4 5 2 1 26 

51 4 5 2 1 5 5 3 4 3 5 37 

52 4 4 3 2 5 2 2 4 5 3 34 

53 5 2 2 3 4 5 4 2 2 3 32 

54 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 13 

55 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47 

56 3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 16 

57 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 16 

58 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 46 

59 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 17 

60 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 12 

61 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 47 

62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

64 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 19 

65 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 46 

66 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 45 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

68 5 4 4 5 4 5 5 5 4 2 43 

69 2 1 2 1 1 2 1 1 3 3 17 

70 1 1 3 1 3 1 3 3 3 2 21 

71 4 4 2 1 1 2 3 2 2 4 25 

72 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47 

73 2 3 3 3 3 2 3 1 2 3 25 

74 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4 45 

75 5 4 5 5 5 4 3 4 3 5 43 
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76 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 47 

77 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 43 

78 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 14 

79 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 47 

80 1 3 1 1 1 1 2 3 2 3 18 

81 3 1 2 1 3 1 2 1 1 1 16 

82 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 37 

83 1 3 2 2 3 2 2 2 3 1 21 

84 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 44 

85 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 47 

86 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 46 

87 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 45 

88 3 3 2 3 4 3 1 2 3 3 27 

89 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 45 

90 1 1 1 2 2 4 4 3 1 3 22 

91 3 2 3 2 3 2 2 1 4 2 24 

92 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 14 

93 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 44 

94 1 1 1 2 3 2 1 2 4 2 19 

95 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 45 

96 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

97 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 14 

98 1 5 4 4 3 2 3 3 4 4 33 

99 2 3 2 1 1 3 4 4 3 3 26 

100 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 45 

VARIANZA 2.91 2.32 2.45 2.74 2.65 2.58 2.26 2.16 2.14 2.12   

                        

SUMATORIA DE 
VARIANZA 

24.3                     

                      

VARIANZA DE LA 
SUMA DE LOS 

ITEMS  

129                     

                      

VARIABLE GESTION DE RECLAMOS 

α = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 0.902 

K = NÚMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 10 

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 24.3334 

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 129.2336 
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Encuestado 
VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SUMA 

1 4 5 1 2 1 4 4 3 2 3 29 

2 5 1 2 5 3 4 4 5 4 5 38 

3 3 4 5 4 4 2 1 5 2 5 35 

4 5 3 1 1 2 4 5 4 1 1 27 

5 5 1 1 2 1 2 3 5 3 4 27 

6 1 4 3 3 5 3 5 3 4 5 36 

7 5 2 3 4 5 5 4 3 5 4 40 

8 5 5 1 4 3 5 2 5 2 3 35 

9 5 2 4 1 5 4 5 4 2 1 33 

10 1 5 2 2 3 1 2 3 4 2 25 

11 4 2 2 1 4 5 2 5 5 5 35 

12 5 5 3 5 4 5 5 1 5 2 40 

13 5 2 5 5 5 4 5 4 5 3 43 

14 5 1 2 4 5 3 4 5 1 4 34 

15 3 5 5 4 5 5 3 3 4 3 40 

16 1 2 1 3 4 1 5 3 1 1 22 

17 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 

18 5 1 2 1 2 2 1 1 1 1 17 

19 5 2 5 1 5 5 5 5 5 5 43 

20 2 4 1 5 4 1 5 1 2 2 27 

21 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 48 

22 5 1 5 5 5 4 5 2 5 5 42 

23 4 5 4 5 5 5 5 5 4 1 43 

24 5 4 5 3 5 5 2 5 5 3 42 

25 5 2 3 3 4 5 5 5 3 5 40 

26 1 1 5 5 1 1 1 2 3 1 21 

27 5 4 5 5 5 5 2 5 3 5 44 

28 5 4 3 5 5 5 5 3 5 5 45 

29 1 1 3 1 4 3 2 1 1 1 18 

30 5 5 5 2 5 5 4 5 3 5 44 

31 5 5 4 2 4 3 1 3 4 1 32 

32 5 5 5 5 2 5 5 5 5 2 44 

33 3 5 5 5 1 5 4 5 5 5 43 

34 1 1 1 4 5 1 5 1 1 1 21 

35 1 2 1 1 4 1 1 2 1 1 15 
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36 5 5 1 1 1 1 1 1 2 1 19 

37 5 5 2 4 5 5 1 2 3 5 37 

38 1 1 2 1 1 1 4 1 1 1 14 

39 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 44 

40 4 2 3 4 5 4 4 3 2 1 32 

41 3 1 4 4 5 5 2 3 3 1 31 

42 4 5 2 4 1 3 5 4 3 5 36 

43 2 1 3 1 4 4 5 2 1 4 27 

44 2 2 3 3 2 1 5 4 4 3 29 

45 1 4 4 2 3 1 2 4 5 5 31 

46 2 3 4 5 4 3 4 2 1 2 30 

47 5 3 4 5 1 2 3 4 5 3 35 

48 4 1 2 5 2 2 4 4 3 5 32 

49 4 5 4 2 1 2 2 3 3 4 30 

50 1 4 1 3 5 3 1 3 4 1 26 

51 3 2 4 2 5 2 5 5 2 3 33 

52 5 3 4 5 5 5 2 5 3 5 42 

53 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

55 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 

56 1 5 5 3 5 3 5 4 4 3 38 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

58 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 47 

59 5 5 4 5 4 5 4 1 3 2 38 

60 1 1 3 1 1 3 3 3 3 1 20 

61 5 3 2 5 5 4 5 3 2 5 39 

62 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 11 

63 1 1 1 1 3 1 3 1 1 2 15 

64 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 13 

65 1 3 3 3 3 1 3 3 3 2 25 

66 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 44 

67 4 4 3 5 3 4 2 5 5 4 39 

68 5 5 4 5 4 5 5 3 3 3 42 

69 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 41 

70 5 2 2 2 3 4 3 3 4 5 33 

71 4 4 5 3 5 4 3 4 5 5 42 

72 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 41 

73 1 4 3 5 3 3 5 2 1 1 28 

74 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 46 

75 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 35 

76 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 45 

77 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 45 
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78 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 46 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

80 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 44 

81 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

82 5 3 5 3 3 5 5 5 4 3 41 

83 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 46 

84 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 16 

85 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 11 

86 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 46 

87 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 

88 5 3 4 5 4 3 4 3 4 4 39 

89 3 3 4 5 3 4 3 2 3 4 34 

90 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

91 2 3 2 2 5 4 4 5 4 3 34 

92 5 4 4 3 1 1 2 2 3 4 29 

93 4 3 2 5 4 4 5 4 2 3 36 

94 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

95 5 5 3 4 5 5 4 4 3 4 42 

96 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

97 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 43 

98 4 5 4 3 2 3 5 4 3 4 37 

99 3 3 4 5 4 5 3 2 3 5 37 

100 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 11 

VARIANZA 2.73 2.53 2.28 2.48 2.41 2.53 2.21 2.14 2.05 2.57 

                        

SUMATORIA 
DE 

VARIANZA 

23.9                     

                      

VARIANZA 
DE LA SUMA 

DE LOS 
ITEMS 

128                     

                      

VARIABLE GESTION DE RECLAMOS 

α = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 0.903 

K = NÚMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 10 

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 23.9262 

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 127.9864 
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ALFA DE CRONBACH GENERAL 

Encuestado 
ALFA DE CRONBACH 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 SUMA 

1 5 2 5 5 5 5 1 3 2 5 4 5 1 2 1 4 4 3 2 3 67 

2 5 4 5 2 5 5 5 5 4 5 5 1 2 5 3 4 4 5 4 5 83 

3 5 5 5 1 1 4 4 2 2 3 3 4 5 4 4 2 1 5 2 5 67 

4 1 1 1 1 2 3 4 4 5 4 5 3 1 1 2 4 5 4 1 1 53 

5 5 4 4 3 1 1 2 3 1 3 5 1 1 2 1 2 3 5 3 4 54 

6 1 4 1 4 4 5 5 5 3 3 1 4 3 3 5 3 5 3 4 5 71 

7 3 3 2 1 4 5 3 3 5 3 5 2 3 4 5 5 4 3 5 4 72 

8 2 1 2 4 3 5 5 1 1 1 5 5 1 4 3 5 2 5 2 3 60 

9 5 4 4 3 1 5 2 5 5 3 5 2 4 1 5 4 5 4 2 1 70 

10 5 5 5 2 5 1 4 2 3 4 1 5 2 2 3 1 2 3 4 2 61 

11 5 1 5 4 2 2 5 4 5 3 4 2 2 1 4 5 2 5 5 5 71 

12 1 1 1 1 1 1 1 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 1 5 2 60 

13 4 5 3 4 3 5 4 5 1 5 5 2 5 5 5 4 5 4 5 3 82 

14 5 5 5 5 1 3 2 5 5 5 5 1 2 4 5 3 4 5 1 4 75 

15 2 1 1 1 1 1 1 1 5 4 3 5 5 4 5 5 3 3 4 3 58 

16 5 4 1 1 2 5 3 5 5 4 1 2 1 3 4 1 5 3 1 1 57 

17 1 4 5 4 5 3 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 85 

18 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 1 2 1 2 2 1 1 1 1 62 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 1 5 5 5 5 5 5 93 

20 1 1 1 2 3 1 4 4 1 2 2 4 1 5 4 1 5 1 2 2 47 

21 5 4 2 1 1 5 1 4 2 2 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 75 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 5 5 5 4 5 2 5 5 52 

23 1 4 1 1 1 1 1 1 4 1 4 5 4 5 5 5 5 5 4 1 59 

24 5 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 2 5 5 3 85 

25 4 5 5 5 5 1 1 5 4 5 5 2 3 3 4 5 5 5 3 5 80 

26 1 4 1 1 1 5 4 2 1 2 1 1 5 5 1 1 1 2 3 1 43 

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 4 5 5 5 5 2 5 3 5 54 

28 5 5 1 5 2 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 3 5 5 87 

29 3 5 5 2 5 4 5 5 3 5 1 1 3 1 4 3 2 1 1 1 60 

30 4 3 5 5 5 3 5 4 2 5 5 5 5 2 5 5 4 5 3 5 85 

31 5 4 1 5 5 5 4 5 4 2 5 5 4 2 4 3 1 3 4 1 72 

32 5 5 5 5 4 5 5 5 4 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 2 89 

33 1 2 2 5 4 5 4 1 1 5 3 5 5 5 1 5 4 5 5 5 73 
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34 3 3 2 1 1 2 4 4 5 2 1 1 1 4 5 1 5 1 1 1 48 

35 4 4 5 1 2 2 2 5 4 2 1 2 1 1 4 1 1 2 1 1 46 

36 5 4 4 3 2 2 1 2 3 3 5 5 1 1 1 1 1 1 2 1 48 

37 5 4 1 2 1 1 3 3 5 4 5 5 2 4 5 5 1 2 3 5 66 

38 1 1 1 2 5 5 4 4 3 2 1 1 2 1 1 1 4 1 1 1 42 

39 5 2 5 1 2 5 4 4 1 1 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 74 

40 1 1 2 2 2 3 2 1 4 5 4 2 3 4 5 4 4 3 2 1 55 

41 2 4 3 1 1 1 2 1 5 5 3 1 4 4 5 5 2 3 3 1 56 

42 5 5 5 2 1 4 4 3 5 1 4 5 2 4 1 3 5 4 3 5 71 

43 5 5 4 5 3 3 4 1 2 1 2 1 3 1 4 4 5 2 1 4 60 

44 2 2 3 4 4 1 1 5 3 4 2 2 3 3 2 1 5 4 4 3 58 

45 1 2 3 1 1 4 4 4 3 4 1 4 4 2 3 1 2 4 5 5 58 

46 5 4 2 2 1 1 2 4 1 5 2 3 4 5 4 3 4 2 1 2 57 

47 1 5 4 4 1 2 1 3 4 1 5 3 4 5 1 2 3 4 5 3 61 

48 1 2 4 5 4 1 2 2 3 4 4 1 2 5 2 2 4 4 3 5 60 

49 1 1 2 1 3 4 5 4 2 4 4 5 4 2 1 2 2 3 3 4 57 

50 3 2 1 2 2 4 4 5 2 1 1 4 1 3 5 3 1 3 4 1 52 

51 4 5 2 1 5 5 3 4 3 5 3 2 4 2 5 2 5 5 2 3 70 

52 4 4 3 2 5 2 2 4 5 3 5 3 4 5 5 5 2 5 3 5 76 

53 5 2 2 3 4 5 4 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 42 

54 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 

55 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 94 

56 3 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 5 5 3 5 3 5 4 4 3 54 

57 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 65 

58 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 93 

59 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 5 5 4 5 4 5 4 1 3 2 55 

60 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 3 1 1 3 3 3 3 1 32 

61 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 2 5 5 4 5 3 2 5 86 

62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 3 1 3 1 1 2 65 

64 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 32 

65 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 1 3 3 3 3 1 3 3 3 2 71 

66 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 89 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 3 4 2 5 5 4 88 

68 5 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 5 4 5 4 5 5 3 3 3 85 

69 2 1 2 1 1 2 1 1 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 58 

70 1 1 3 1 3 1 3 3 3 2 5 2 2 2 3 4 3 3 4 5 54 

71 4 4 2 1 1 2 3 2 2 4 4 4 5 3 5 4 3 4 5 5 67 

72 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 4 4 5 4 4 88 

73 2 3 3 3 3 2 3 1 2 3 1 4 3 5 3 3 5 2 1 1 53 

74 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 91 

75 5 4 5 5 5 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 78 
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76 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 92 

77 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 88 

78 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 60 

79 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97 

80 1 3 1 1 1 1 2 3 2 3 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 62 

81 3 1 2 1 3 1 2 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 65 

82 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 3 5 3 3 5 5 5 4 3 78 

83 1 3 2 2 3 2 2 2 3 1 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 67 

84 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 60 

85 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 58 

86 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 92 

87 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 93 

88 3 3 2 3 4 3 1 2 3 3 5 3 4 5 4 3 4 3 4 4 66 

89 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 3 4 5 3 4 3 2 3 4 79 

90 1 1 1 2 2 4 4 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 32 

91 3 2 3 2 3 2 2 1 4 2 2 3 2 2 5 4 4 5 4 3 58 

92 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 5 4 4 3 1 1 2 2 3 4 43 

93 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 5 4 2 3 80 

94 1 1 1 2 3 2 1 2 4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 29 

95 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 3 4 87 

96 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 55 

97 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 57 

98 1 5 4 4 3 2 3 3 4 4 4 5 4 3 2 3 5 4 3 4 70 

99 2 3 2 1 1 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 5 3 2 3 5 63 

100 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 56 

VARIANZA 2.91 2.3 2.4 2.7 2.6 3 2.3 2.2 2.1 2.121 3 3 2.3 2.5 2.4 3 2.2 2.1 2.1 2.6 

                                            

SUMATORIA 
DE 

VARIANZA 

48.3                                         

                                          

VARIANZA 
DE LA 

SUMA DE 
LOS ITEMS  

284                                         

                                          

  
ALFA DE CRONBACH GENERAL 

α = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL 
CUESTIONARIO 0.874 

K = NÚMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 20 

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 48.26 

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 284.1 
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Anexo N° 5. Validación de instrumento 
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Diaz Torres William Ricardo  
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Anexo N° 5: Evidencias de recolección de datos  

FOTOGRAFIAS DEL DIA 13/07/2022 PROMART HOMECENTER 
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FOTOGRAFIAS DE LA FECHA 14/07/2022 PROMART HOMECENTER 
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FOTOGRAFICAS DE LA FECHA 20/07/2022 
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Anexo N° 6: Turnitin 

 

 

 


