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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion de reclamos vy
satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, tiene como
objetivo determinar cual es la relacion de la Gestion de reclamos y la
satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca 2022. De ese modo,
se tuvo una metodologia de tipo basica, con disefio no experimental.
Asimismo, se tuvo una poblacion de 400 clientes que tuvieron problemas con
el servicio. Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 100 clientes. Se
empled como instrumento para la recoleccion de datos dos cuestionarios en
funcién a las variables de estudio. Los resultados mostraron que el 100% de
los participantes manifestaron que, la gestion de reclamos se encontré en un
rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio, mientras que
solamente el 32% considerd que la gestion de reclamos se ubica en el nivel
alto. En esa linea, los clientes ubican su satisfaccion en un rango bajo en un
35%, mientras que un 33% representa un nivel regular y en un 32% un nivel
alto. Se concluyé que existente relacion entre la gestion de reclamos y la
satisfaccion del cliente con un valor de correlacion de 0.789, es decir, existe
una relacion positiva alta. De manera que, si la variable gestion de reclamos

mejora, la variable satisfaccion del cliente mejorard en la misma proporcion.

Palabras clave: Gestidn de reclamos, Satisfaccién 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



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, hoy en dia en el mundo empresarial, la satisfaccion
del cliente est4 cobrando cada vez més importancia dentro de la industria. En
realidad, la satisfacciéon del cliente afecta directamente a una empresa y al
producto en si, ya que un cliente satisfecho significa un gran beneficio para la
empresa. Segun una investigacion realizada en Irak, entre el 70% a 80% de
clientes insatisfechos no vuelven a comprar un producto en la misma empresa
debido a la insatisfaccidén con el servicio y la atencion recibida; la satisfaccion de
los clientes es un problema critico para la rentabilidad de una empresa, ya que
evalla el grado de probabilidad, lo que significa que entender la satisfaccion 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 satisfaccion del cliente es capaz de
aumentar la lealtad de los consumidores, es decir, mientras que la satisfaccion del
cliente sea alta, mejor sera la recomendacion de boca a boca entre familiares,
amigos, conocidos, entre otros, para permitir la supervivencia de la organizacion a
largo plazo (Suproyanto, et al., 2021). Por otro lado, es practicamente inevitable
que los consumidores queden insatisfechos en algunas circunstancias debido a
numerosos retos u obstaculos que no siempre estdn bajo el control de la
organizacion. Las quejas o reclamos deben considerarse un indicador de la
evaluacion del rendimiento de la organizacién, ya que sefialan algunos problemas
o fallos en los procesos internos que se deben recuperar rdpidamente para evitar

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

La gestion de reclamos es necesaria y fundamental para establecer
relaciones rentables, duraderas y retencion de los clientes. Segun estudios en
ciertas empresas aun no se logra una gestiéon correcta de resolucion de reclamos,

implicando que las tasas de prevalencia de insatisfaccion de los clientes aun sean

1



elevadas. En paises como Etiopia, Malasia y la India, se logran evidenciar
problemas respecto a la solucion efectiva de reclamos, por lo que
estadisticamente en promedio, un 75% de clientes de cualquier establecimiento,
no logra una satisfaccién con el servicio adquirido, por lo que se debe analizar

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

Por otro lado, en Kenia las empresas debido al alto crecimiento,
comenzaron a priorizar la expansion y la confrontacion con la competencia,
dejando de lado, estrategias para mantener una base de clientes estables y
rentables. Segun estudios, la satisfaccion del cliente representa sélo un 17%,
mientras que en un 75% las reclamaciones son del dia a dia. Ante ello se
determina que la gestion de reclamos es un mecanismo importante para

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

En Nigeria, a medida que el mercado evoluciona con una intensa
competencia, especialmente en las economias 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 gestion 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 atencion o en

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

En Colombia, un estudio del afio 2020, nos demuestra que las empresas
estan direccionando sus recursos en conocer las inquietudes de los clientes, en
saber qué esperan y como perciben los servicios o productos ofertados, y
basandose en este aspecto es bastante I6gico el crecimiento de los mercados en
este pais, enfocados también en estrategias de marketing percibiendo en primer
lugar la satisfaccién de los clientes y la gran variedad de servicios alternos que

ofrece la misma empresa para abarcar la mayoria de las necesidades, como la
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confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones
miden en gran escala la satisfaccion del usuario y la experiencia de compra
(Henao, 2019).

Segun datos de la Fundaciébn 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 ultimos 5 afios. Ante
ello los reclamos o quejas por servicios 0 productos consumidos, representa
aproximadamente un 87% del total de clientes en los paises mencionados, de los
cuales so6lo un 23% son atendidos. Debido a su exhaustivo analisis e indicaciones,
el numero 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 politicas con respecto a los indicadores que miden la satisfaccion del cliente,
tomando como ejemplo a las empresas situadas en Venezuela, la falta de estudios
con respecto a la calidad de los servicios 0 productos que venden, genera una
mala organizacibn y como consecuencia se establece la pérdida de clientes
potenciales; una de sus estadisticas 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 analisis mas
general, la problematica se basa en la deficiencia del sistema de medicion de la
calidad del servicio, lo cual dificulta su control y tiene como propésito disminuir la
pérdida de clientes, que afecta principalmente los ingresos para mantener activa a

las empresas (Mejia et al., 2018).

A nivel Nacional, las empresas del sector mayorista son un rubro en el cual
los reclamos se presentan de manera diaria, segun INDECOPI, a raiz de la
pandemia generada por la Covid-19, por trimestre de afo, se reciben alrededor de
1.000 reclamos y reportes de quejas por parte de los consumidores que requieren

un servicio online; siendo los establecimientos mas reclamados, los
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supermercados, farmacias y las tiendas por departamento. Dicha problematica 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 mayoria 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 analisis 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 satisfaccion del usuario o cliente
se ve preocupante, por el bajo conocimiento de aquellos que ingresan sin ser
previamente informados, adecuadamente, de las politicas y condiciones de la
entidad financiera, o que genera frecuentes reclamos; en nuestro pais segun la
SBS, en las entidades bancarias y no bancarias, por cada 1000 operaciones, mas
de 50% ingresan sus reclamos o0 quejas posteriormente (Superintendencia de
Bancas, Seguros y AFP, 2021).

Asimismo segun Indecopi, existe un ranking de aquellas empresas que no
gestionan de forma adecuada sus reclamos, generando gran insatisfaccion 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 satisfaccion de los clientes no es un tema critico para el
desempefio de las empresas en el Perl; las empresas formales tienen poca

penetracion 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 precaucion en la calidad de
sus productos o de cumplir las politicas de seguridad, sin embargo el servicio post
venta en el area de reclamos, no es muy eficiente, muchas veces los clientes
inician un reclamo con buena actitud o con Optimas expectativas, pero a causa del
tiempo de espera y la falta de preocupacion 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 fisicos) venden mucho mas de la forma tradicional, es decir en
establecimientos comerciales. Una publicacion de ciencias de la gestion vy
economia destacé la necesidad de no limitarse a ofrecer un producto o servicio
superior en el afio 2021, resaltd 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 desempefio y una célida atencién hacia el
cliente, con la finalidad de lograr su fidelizacion un mercado tan competitivo como
lo es el peruano, se ha demostrado que una buena atencién por parte de los
empleados de una empresa, disminuye significativamente la intencién de reclamo

0 queja por parte de los usuarios (Ramirez et al., 2020).

A nivel local, la empresa Promart ha evidenciado muchas quejas y reclamos
por parte de sus clientes, dentro de lo cual sélo un 1% de ellos es resuelto, puesto
gue, no existe una correcta gestion de reclamos. Ante dicha problematica, también
se suma que muchos de los trabajadores no son empdaticos y cordiales al
momento de atender a los clientes, por lo que, muchos de ellos siempre se retiran
de la tienda molestos e incomodos 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



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
(Alvarez & Pozo, 2020).

El presente trabajo tuvo como problema de investigacion: ¢Cual es la
relacion entre la gestion de reclamos y satisfaccion del cliente en Promart
Homecenter, Juliaca, 20227?; y como problemas especificos: (a) ¢ Cual es el nivel
de Gestion de reclamos en Promart Homecenter, Juliaca, 20227, b) ¢ Cual es el
nivel de satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 20227, (c) ¢ Cudl
es el nivel de relacién de gestion de reclamos y la capacidad de respuesta en
Promart Homecenter, Juliaca,2022?, (d) ¢ Cual es el nivel de relacion de gestion
de reclamos y la fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca,2022?, (e)
¢, Cudl es el nivel de relacién de gestion de reclamos y seguridad en Promart
Homecenter, Juliaca,2022?, (f) ¢Cual es el nivel de relacibn de gestion de
reclamos y empatia en Promart Homecenter, Juliaca, 2022?, (g) ¢Cuél es la

contrastacion de hipoétesis de la gestidn de reclamos y satisfaccion del cliente?

La investigacién se justifica por motivos tedricos, metodoldgicos y practicos.
En cuanto a la fundamentacion tedrica, el estudio se apoyo6 en bases tedricas, es
decir, se considero6 el material validado por libros, revistas y otras fuentes. Con el
objetivo de ampliar la comprensién de las variables de la investigacién. Asimismo,

este trabajo sera valioso para futuras investigaciones sobre el tema.

En cuanto a la justificacion metodologica, el estudio utilizd el método
cientifico, por lo que es de tipo basico, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y nivel correlacional. Se emplearon instrumentos previamente
verificados por especialistas en el tema, que se aplicaron a la muestra de la

investigacion.

En cuanto a la justificacion practica, con los resultados obtenidos, la

investigacion pretende informar a la empresa Promart de aquellas deficiencias



identificadas en su sistema de atencion, con la finalidad de implementar

capacitaciones o programas que permitan solucionar el problema identificado.

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar cudl es la relacion
de la Gestidén de reclamos y la satisfaccion del cliente en Promart Homecenter,
Juliaca 2022. Y como objetivos especificos: (a) Medir el nivel de la Gestion de
reclamos en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (b) Medir el nivel de la
satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (c) Medir el nivel de
relacion de gestion de reclamos y la capacidad de respuesta en Promart
Homecenter, Juliaca, 2022, (d) Medir el nivel de relacion de gestion de reclamos y
fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022, (e) Medir el nivel de
relacion de gestion de reclamos y seguridad en Promart Homecenter, Juliaca,
2022, (f) Medir el nivel de relacion de gestion de reclamos y empatia en Promart
Homecenter, Juliaca,2022, (g) Contrastar la hipétesis de relacion entre la gestion

de reclamos y satisfaccion del cliente.

Asimismo, se tuvo como hipétesis general: Existe alta relaciéon entre la
Gestion de reclamos y satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca,
2022. Como hipétesis especificas se tiene: (a) El nivel de Gestion de reclamos en
Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (b) El nivel de Satisfaccién del cliente
en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (c) El nivel de gestion de reclamos
y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (d) El
nivel de gestién de reclamos y la fiabilidad de servicio en Promart Homecenter,
Juliaca, 2022; es bajo, (e) El nivel de gestion de reclamos y seguridad en Promart
Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (f) El nivel de gestion de reclamos y empatia
en Promart Homecenter, Juliaca, 2022; es bajo, (g) Al contrastar la hipétesis entre

la gestion de reclamos y satisfaccion del cliente, se establecera su relacion.



. MARCO TEORICO

La gestion de reclamos y satisfaccion del cliente han sido temas
investigadores por otros autores, ante ello, la investigacion requirid6 de los
siguientes estudios para profundizar mas en el tema, recopilando los siguientes

estudios:

Obasi, et al. (2020) en su investigacion denominada “Gestidon de reclamos
de los clientes bancarios en la satisfaccion de los clientes en Enugu”. Se concluye
que, las reclamaciones de servicio tienen un impacto positivo y significativo en la
satisfaccion de los clientes. La investigacién aporta positivamente, ya que permite
identificar como una organizacion debe dar respuesta rapida a las quejas de los

clientes y comprometerse a ofrecer una garantia eficaz.

Barrios (2018) en su estudio titulado “Rediseio de procesos de gestion de
reclamos en sucursales para disminuir fuga de clientes en tarjetas crediticias”. Se
concluye que, las sucursales que no tuvieron control o algun tipo de intervencion
evidenciaron en un 43% acumulacién de reclamos por parte de los clientes. El
trabajo aportara de forma til al estudio puesto que evidencia la necesidad de una

gestion de reclamos para un grado de satisfaccion alta en los usuarios.

Milleri (2019) en su estudio “Correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion 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 satisfaccion de los clientes. Ademas, se determind una asociacion
positiva entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente. La investigacion aporta
de manera positiva al estudio ya que permite identificar qué tipo de falencias

afectan de forma negativa a una empresa.



Jiménez y Medina (2020) en su estudio titulado “Satisfaccién del cliente
interno en la escuela de Educacion basica Marquesa de Solanda en Quito”. Se
concluye que, es necesario la implementacion de estrategias con el proposito de
conservar y optimizar la satisfaccion de los clientes a través de programas
interactivos a los trabajadores. El estudio aporta de forma significativa debido a
que permite identificar como la implementacion de estrategias permite que los

clientes logren una satisfaccion alta.

Gancino (2020) en su estudio “La satisfaccién del cliente y la calidad del
servicio en la Unidad de Registro del Departamento de Transito, Transporte y
Movilidad del Gobierno Autbnomo”. Se constata que puede descubrirse una baja
relacion entre las expectativas del cliente y el tiempo de servicio, lo que da lugar a

una insatisfaccion con la calidad del servicio.

Basilio y Sanchez (2020) en su estudio “Gestién de reclamos y satisfaccion
del cliente en el area de consultas generales de una entidad financiera de la
ciudad de Trujillo, 2019. Se concluye que, existe una relacién significativa entre
gestibn de reclamos y satisfaccion de cliente con un coeficiente de 0.53. La
investigacion aportara significativamente debido a que se trabajan las mismas

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

A continuacion de describiran las teorias identificadas respecto a las
variables de estudio:

En cuanto a la variable Gestion de reclamos, se definen en general como
procesos relacionados con la gestion de siniestros o hechos que suceden
mediante la adquisicion 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 relacion entre cliente y empresa
(Yusuf, et al., 2017).



Dentro de las teorias existentes se tiene a la Teoria de la eficiencia, se
define como un enfoque que permite resolver problemas dificiles considerando
todas las respuestas posibles. En general, la eficiencia se describe como una
medida en los recursos como el tiempo, el espacio, la energia, etc., se utilizan se

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

Dentro de esta teoria se establecen diez parametros principales en el
desarrollo de la efectividad en una empresa, se incluyen a medios de premiacion,
donde se otorgan recompensas determinadas; liderismo, siendo relevantes
influencia, el manejo de relaciones efectivas y la toma de decisiones; ensefianza y
desarrollo, se aplica a la capacitacion y practica constante de un tema; logros que
son los cumplimientos de objetivos, inconformidad de pago, cuando algun
empleado no esta satisfecho monetariamente (Aarons, et al., 2017).

Ademas en dimensiones de grupo se explica que es preferible trabajar en
grupos pequefios y mejor organizados; motivacion, realizar un trabajo con anhelo;
arquetipos de efectividad, medios para cumplir las metas de manera efectiva;
regulacion del trabajo, deberes de la empresa con el empleado y por ultimo
tecnologias, donde encaja el manejo de la tecnologia en el entorno laboral
(Barney, 2018).

La teoria de la productividad, por su parte, analiza la forma mas eficiente de
vincular los factores productivos en la consecucion u obtencion de bienes y
servicios; también explica los principios mas basicos de la economia, como la
relacion 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

produccion de una determinada cantidad de producto, lo que implica el problema
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de lo que se conoce como minimizacion de costes a corto plazo; el segundo nivel
implica la determinacion de las cantidades mas rentables de productos a producir
en una planta, lo que se refiere a la maximizacion de beneficios a corto plazo; vy el
tercer nivel implica la determinacion del tamafio y el equipamiento de la planta
mas rentable, junto con la maximizacién de beneficios a largo plazo (George, et
al., 2021).

Esta teoria ademés maneja la produccién en corto y largo plazo, sobre el
corto plazo, este no precisa de una cantidad paramétrica de tiempo, alegando mas
bien al periodo de tiempo donde es imposible alterar o modificar un factor de
produccion, nombrando de esta manera fijo y al cambiante variable (Hattke, et al.,
2020).

En cambio el largo plazo, reane 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 produccion motiva en la
toma de decisiones correctos, en la conjugacién de factores productivos,
recabando resultados adecuados para una entidad en cuanto a productividad
(Zahradnik, 2022).

La teoria de Maslow descubierta en 1943, ha sido ampliamente utilizada y
aplicada en la gestion organizacional, cada miembro de la organizacion tiene
deberes y responsabilidades para aumentar los intereses, la motivacion, las
habilidades de cada miembro (Masri, et al., 2018), es por ello que la motivacién
laboral de los empleados puede basarse en el principio de las necesidades
humanas, pues si se satisfacen estas necesidades, se creard satisfaccion laboral
(Bagas, 2020).

Las necesidades humanas béasicas pueden adoptar la forma de
necesidades intrinsecas y extrinsecas, esta teoria incluye las necesidades

fisiol6gicas basicas, las necesidades de seguridad en el trabajo, la necesidad de
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armonizacion de las relaciones laborales, la necesidad de aumentar la autoestima
y la necesidad de actualizacion (Handayani, Haryono, & Fauziah, 2020). Los seres
humanos tienen una capacidad Unica para tomar decisiones, cada individuo tiene
necesidades diferentes que no cambiaran genéticamente, estas son fisiolégicas

como psicolégicas (Haryanto & Dewi, 2020).

La motivacion laboral de Maslow, que se basa en una jerarquia 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 motivacion humana en forma de niveles de necesidad se establece de la

siguiente manera:

Las necesidades iniciales, que son las necesidades béasicas que deben
satisfacer los empleados, como alimentacion, oxigeno, agua y un entorno laboral
agradable seguidamente de las necesidades de seguridad, todo empleado
necesita una sensacion de seguridad y evita la incertidumbre en la satisfaccién de
sus necesidades, en corto a largo plazo, incluyen estar protegido de accidentes de

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

En tercer lugar, se encuentran las necesidades sociales, aqui todo
empleado necesita una interaccion social con su entorno, tanto entre comparieros
de trabajo como con el liderazgo, debido a que estas necesidades requieren ser
aceptadas en el ambiente de trabajo; ser respetado y necesitado; participacion en
cada actividad; y buena supervision del trabajo. Luego de ello, esta la necesidad
de reconocimiento, aqui los empleados necesitardn poder, respeto por si mismos
deseando ser reconocidos por los demas, tanto jefes como subordinados. Se
valoran las promociones laborales, desempefio laboral y premios (Putri & Afriyadi,
2020).
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Y finalmente las necesidades de autorrealizacion, aqui cada empleado
anhela desarrollar su potencial mediante la implementacion de competencias y
logros, estas se pueden satisfacer proporcionando educacidén y capacitacion
dentro del campo laboral. A veces, los empleados pueden lograr la
autorrealizacion en el trabajo a través de la adquisicion de nuevos conocimientos
(Harpepen & Sari, 2020).

La gestion de reclamos es un término agregado para la horda de
orientaciones y administraciones dadas por las empresas con respecto a los casos
de remuneracion, compensacion, indemnizacion o alguna otra solucion para el
infortunio monetario o la ruptura de un compromiso legalmente vinculante (Yan,
2022)

Son principios establecidos para la imposicion de algin 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
(Mejias, et al., 2018).

En la gestién de reclamos se crean y realizan utiles informes de datos
administrativos relacionados con los reclamos, en funcion 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 recordaran para los informes de la junta directiva que se

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

La gestion de los reclamos comprende el tratamiento intencionado del
analisis de los clientes. Es importante fomentar los sistemas y averiguar donde
deben recibirse, como responder a ellos y a qué divisiones o personas deben

enviarse los datos obtenidos (Francisco, 2020)
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La gestion de reclamos es perfeccionar un servicio que se halla en
actualizaciones continuas, con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion del
usuario reduciendo el tiempo de gestion de los expedientes y liderando el mercado
de cualquier ambito (Betran, 2020).

La gestion de reclamaciones muestra cOmo responde una organizacion a
las quejas de los clientes. Las reacciones deben evaluarse de forma eficaz y
organizada para poder utilizarlas de forma util. La justificacion de las quejas debe
ajustarse al cliente. El objetivo de las quejas de los ejecutivos es reforzar la
relacion con el cliente y asegurar la naturaleza del articulo o la administracion
(Avilez, 2020).

La gestion de reclamos se suma a la mejora de la disposicién de la mano
de obra y de los productos dados por los elementos, ya que permite reconocer
problemas en la ejecucion de los ciclos relacionados con el desarrollo de
mercancias 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
publico se centra en poner sus necesidades y demandas en el punto focal del
ciclo, segun el modelo de administracion de la calidad de la ayuda (Secretaria de
Geston Publica, 2020).

Es el nivel de cumplimiento relacionado a la expectativa del producto
recibido en un cliente (Santos, et al., 2022).

La satisfaccion del cliente es un estado en el que los clientes estan
satisfechos, ya sea por la naturaleza del cliente o por la comunicacion general
experimentada por el cliente. En definitiva, es un reflejo positivo de un cliente

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

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

organizaciéon, que estima el grado de probabilidad entre el articulo de la
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organizacion y la conviccion del cliente de que cuanto mas contento esté el cliente
con la calidad y los tipos de articulos, mas articulos y mas beneficios obtendra
(Baya, et al., 2021).

La satisfaccion de los clientes es vital en el clima empresarial y, en la
medida en que los clientes que consumen o compran articulos, administraciones o
mercancias se sientan satisfechos, acabaran siendo un agasajo especial de la
organizacion y probablemente utilizardn sus administraciones o articulos en el
futuro, ademas de ayudar a elevar estas administraciones a sus comparieros,
colegas y colegas, lo que signific6 una expansién de los negocios para la

organizacion (Valenzuela, et al., 2019).

La satisfaccion del cliente es una impresion inmediata de la calidad de la
administracion, es una sefal convincente de la naturaleza de la administracion

vista por el cliente (Toala & Hinojosa, 2021)

La satisfaccidon del cliente es el placer que experimenta tras haber
consumido el articulo o la administracion transmitida. En su conjunto, la calidad se
presenta como el cumplimiento de la semejanza y la superacion de lo que el
cliente espera del articulo o la administracion propuestos para resolver sus

problemas (Moreno, 2019).

La satisfaccion 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 definié cuatro dimensiones:
fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. 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 disposicion de dar a los consumidores un servicio
puntual; en esa linea, la seguridad hace referencia al conocimiento y al interés de
los empleados, asi como su capacidad para inspirar confianza, a la vez esto
incluye otro criterios como la cortesia, el profesionalismo y la credibilidad; por
altimo en la empatia, se hace referencia a la atencion individual que las empresas
dan a sus clientes, esto incluye ciertos criterios como la comunicacion, cordialidad

y el entendimiento al cliente.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo bésica, puesto que se enmarcé Unicamente en
bases tedricas, por lo que la informacion recopilada no fue contrastada con un fin
practico. Segun Escudero y Cortez (2018) considera que las investigaciones
basicas o también conocidas como pura, tienen como finalidad ampliar el
conocimiento de las variables existentes llenado de tal forma vacios existentes.
Asimismo, el enfoque del estudio fue cuantitativo, dado que, utilizd informacion
numerica y pruebas estadisticas para el analisis de la informacién recopilada, por
lo tanto, el proceso es coherente lo que permiti6 medir y cuantificar las
dimensiones existentes (Gallardo, 2017).

3.1.2. Disefio de investigacion

Este estudio fue no experimental, debido a que, el estudio no efectud la
alteracion de las variables de estudio sobre la gestion de reclamos y la
satisfaccion al cliente en Promart Homecenter Juliaca. Huire (2019), sostiene que
el estudio con un disefio no experimental comprende en prevenir la alteracion de
las variables, en pocas palabras, el estudio no varia intencionadamente a la
variable independiente para repercutir en la variable independiente. Ademas, se
tomo en cuenta el disefio transversal, debido a que la investigacion se realizé en
un determinado momento con una muestra de individuos de forma especifica
(Gallardo, 2017).

El presente estudio segun el andlisis de variables fue correlacional, ya que,
se midié la correlacion entre las dos variables de estudio sobre gestion de
reclamos y la satisfaccion al cliente en Promart Homecenter Juliaca. Gallardo

(2017) sostienen que los estudios de nivel correlacional miden la relacion o
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asociacion entre dos o mas variables para lograr identificar el nivel de asociacion y

poder concluir relaciones casuales posteriores.
Su diagrama es:

Vi

V2
Donde:
M: muestra
V1: Gestion de reclamos
V2: Satisfaccion del cliente
R: relaciéon entre las variables (V1; V2)
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion de reclamos

Definicion conceptual: La gestion de los reclamos comprende el tratamiento
intencionado del andlisis de los clientes. Es importante fomentar los sistemas y
averiguar dénde deben recibirse, como responder a ellos y a qué divisiones o

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

Definicibn operacional: Esta variable sera medida mediante las
puntuaciones conseguidas a través de un cuestionario sobre la gestion de

reclamos, cuya escala de medicion seré la escala de Likert
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Variable 2: Satisfaccion al cliente

Definicion conceptual: La satisfaccion del cliente es un estado en el que los
clientes estan satisfechos, ya sea por la naturaleza del cliente o por la
comunicacion general experimentada por el cliente. En definitiva, es un reflejo
positivo de un cliente hacia la asociacion empresarial (Mohammad & Shamsudin,
2020)

Definicion operacional: Esta variable sera medida mediante las
puntuaciones obtenidas a través de un cuestionario sobre la satisfaccion del

cliente, cuya escala de medicion sera la escala de Likert.
Operacionalizacion (Ver anexo 02)
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién

Estuvo compuesta por 400 clientes de la empresa Promart Homecenter
Juliaca. En conceptos generales es un conjunto de componentes con
caracteristicas comunes por lo que las conclusiones del estudio son amplias.
Esto estd determinado por la pregunta y el propdsito de la encuesta (Arias,
2014).

Criterios de inclusioén

- 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 exclusion

- 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 poblacibn y se selecciona por sus
caracteristicas y tamafio, por lo que los resultados pueden ser inferidos o
generalizados al resto de la poblacion (Arias, 2014). Ante ello la muestra estuvo
conformada por 100 clientes de Promart Homecenter Juliaca. Dicho resultado se

consiguio bajo la aplicacion de la siguiente formula:
La formula que se realiz6 fue la siguiente:

B z°Npq
n= e?(N —1) + z%pq

Donde:

N=Poblacion total

Z=1.95 nivel de confianza

p= proporcion de éxito (0.5)

g= proporcion de fracaso (0.5)
e= error de muestreo (0.05) / 5%
Reemplazando:

~ (1.96)2(400)(0.5)(0.2)
1= 0.05)2(400 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.2)

n=100
3.3.3. Muestreo

Para el presente estudio se adoptd el muestreo probabilistico aleatorio

simple, ya que permitioé elegir a todos los individuos de la poblacion en idénticas

20



condiciones, por lo que las posibilidades de ser seleccionado para la muestra son
ilimitadas. (Gallardo, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion emple6 como técnica a la encuesta, el cual
permitié recoger informacion de un grupo o muestra de personas sobre si mismas
o sobre un tema especifico. De acuerdo a Arias (2020), la encuesta tiene por
finalidad recolectar la informacién necesaria para efectuar el analisis correcto

respecto al problema y objetivos de la investigacion.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, el cual contiene una serie
de preguntas cuyo fin es el de compilar informacién de manera sistemética en

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

En el presente estudio se aplicaron dos cuestionarios, en funcién a la
variable dependiente y la variable independiente, agrupando los items segun los
pardmetros de cada variable del cuestionario. Para la variable Gestion de
reclamos se utilizd el cuestionario de gestion de quejas y reclamos elaborados
partiendo de la teoria de Garcia (2014), la cuales seran medidos bajo la escala
Likert.

Para la variable satisfaccién del cliente, se empleé el instrumento partiendo
de la teoria de Parasuraman et al. (2005), quiénes establecieron 4 dimensiones:
Fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este
cuestionario comprende 10 items, los cuales serdn medidas bajo la escala de
Likert.

La validez de los instrumentos se determiné a partir de las opiniones de tres
profesionales invitados a evaluar el instrumento: gestion de reclamaciones y

satisfaccion del cliente en Promart Homecenter Juliaca. Como resultado, se
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considero la coherencia y vinculacion con las dimensiones e indicadores de cada

variable para ofrecer pertinencia, claridad y relevancia.

El coeficiente alfa de Cronbach se utilizé para medir el nivel de fiabilidad,
determinando si el instrumento genera los mismos resultados cuando al momento
de su aplicacion al mismo individuo. Para ello, se realiz6 una prueba piloto con 65

clientes.
3.5. Procedimientos

Los instrumentos de recoleccion de datos se aplicaran a la muestra
seleccionada y se procesaran para poder disponer de conclusiones relevantes a
los objetivos propuestos y luego se consolidaran los datos contabilizados en una

matriz de andalisis de datos.
3.6. Métodos de analisis de datos

Como las variables se cuantifican en una escala cualitativa ordinal, se
aplicaron estadisticas no paramétricas. En este ejemplo se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman, que es una técnica de analisis estadistico no
paramétrico para examinar muestras de pares ordenados relacionados.

Para utilizar un enfoque estadistico 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 distribuciéon de la poblacion para los datos de razén o de intervalo.
(Anderson, Dennis y Tomas, 2008, p.814)
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3.7. Aspectos éticos

El presente estudio se realizO con capacidad profesional y cientifica,
respetando el nivel de formacion requerido para el estudio, asegurando el rigor
cientifico en todo el proceso del desarrollo del presente estudio. La informacion
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 estdndares de la carrera
profesional. También, se tendra en cuenta que toda la informacion recopilada se

tratara de forma confidencial.

23



V.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion

de la encuesta, dando asi respuesta a los objetivos de la investigacion:

Respecto al objetivo especifico 1. Medir el nivel de la gestion de reclamos en

Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Tabla 1

Nivel de gestion de reclamos

Frecuencia Porcentaje
Bajo 34 34,0
Medio 34 34,0
Alto 32 32,0
Total 100 100,0

Figura 1

Nivel de gestion de reclamos
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Segun los resultados de la Tabla 1 y la Figura 1, se establece que el 34% de
la gestion de reclamaciones se sitda en el rango bajo, que es el mismo que el
rango medio. Por su parte, sélo el 32% califica de excelente la gestion de

reclamaciones de Promart Homecenter.

Respecto al objetivo especifico 2. Medir el nivel de satisfaccion del cliente en

Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Tabla 2

Nivel de satisfaccion 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 satisfaccion del cliente
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Segun los resultados de la Tabla 2 y la Figura 2, el 35% de los consumidores
esta insatisfecho, el 33% esta regular y el 32% esta muy satisfecho. En
conclusiéon, la satisfaccion de los clientes con el servicio de Promart

Homecenter es baja.
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Tabla 3

Nivel de correlacion entre dos variables

P

4

0 Rango Relacion
t
a -0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
S
e -0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
g -7 - -
U -0.11a-0.50 Correlacién negativa media.
n
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil.
I : .
0.00 No existe correlacion.
a
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil.
t
a +0.11 a +0.50 Correlacion positiva media.
b
| +051 a +0.75 Correlacion positiva considerable.
a
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte.
4
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta.

a

| mayor nivel tendra una correlacion positiva perfecta, mientras que el menor

nivel serd una correlacion débil. De acuerdo a lo mencionado se realizé las

contrastaciones de hipotesis para cada objetivo que se desarrolla.
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Respecto al objetivo especifico 3: Medir el nivel de relacion de gestion de

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

Tabla 4
Nivel de relacion entre gestion de reclamos y la capacidad de respuesta

Gestion Capacidad
de de
reclamos respuesta
Rhode Gestion de  Coeficiente de correlacion 1.000 0.778
Spear reclamos
man . .
Sig. (bilateral) . 0.000
N 100 100
Capacidad Coeficiente de correlacion 0.778 1.000
de
respuestas . )
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

Utilizando el coeficiente Rho de Spearman, queda claro que existe una
conexién positiva muy significativa entre la variable de gestion de
reclamaciones y la dimension de capacidad de respuesta, con un valor de
0,778. En consecuencia, a medida que la variable de gestion de las
reclamaciones mejore, también lo hara la dimensiéon de capacidad de
respuesta. En términos de significacion, la hipo6tesis nula ha sido rechazada,
mientras que la hipdtesis alternativa "Existe una relacion entre la gestion 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 significacion obtenido de 0,000 es

inferior a 0,05.

Respecto al objetivo especifico 4. Medir el nivel de relacion de gestién de
reclamos y fiabilidad de servicio.

Tabla b

Nivel de relacion gestion de reclamos y fiabilidad de servicio

Gestion de Fiabilidad de
reclamos Servicio
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 0.637
Spearman reclamos correlacién
Sig. (bilateral) . 0.001
N 100 100
Fiabilidad de Coeficiente de 0.637 1.000
servicio correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 100 100

Utilizando el coeficiente Rho Spearman, se observa que existe una conexion
positiva y significativa entre las variables de gestion de reclamaciones y la
dimension de fiabilidad del servicio, con un valor de 0,637. En consecuencia, a
medida que mejore la variable de gestion de reclamaciones, también lo hara la

dimensién de fiabilidad del servicio. Ahora se rechaza la hipétesis nula,
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mientras que se acepta la hipotesis alternativa "Existe una relacion entre la

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

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

0,05.

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

en promart homecenter, Juliaca, 2022.

Tabla 6

Nivel de relacion gestion de reclamos y seguridad

Gestion de Seguridad
reclamos
Rho de  Gestion de  Coeficiente de 1.000 0.530
Spearman reclamos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Seguridad Coeficiente de 0.532 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

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

positiva significativa entre la variable de gestibn de reclamaciones y la

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

dimensiéon de seguridad. Ahora se rechaza la hipétesis nula, mientras que se

acepta la hipétesis alternativa "Existe una relacién entre la gestion de

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

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

Respecto al objetivo especifico 6: Medir el nivel de relacion de gestion de

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

Tabla 7

Nivel de relacion gestion de reclamos y empatia

Gestion de Empatia
reclamos
Rho de  Gestion de  Coeficiente de 1.000 0.729
Spearman  reclamos correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 100 100
Empatia Coeficiente de 0.729 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

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

conexiébn positiva y significativa entre las variables de gestion de
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reclamaciones y la dimensiébn de empatia, con un valor de 0,729. En
consecuencia, a medida que la variable de gestion de las quejas mejore,
también lo hard la dimension de empatia. Ahora se rechaza la hipotesis nula,
mientras que se acepta la hipdtesis alternativa "Existe una relacion entre la
gestion de quejas y la empatia en Promart Homecenter, Juliaca, 2022".

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

Respecto al objetivo 7: Contrastar la hipétesis de relacion entre la gestion de
reclamos y satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Tabla 8

Nivel de relacion gestion de reclamos y satisfaccion del cliente

Gestion de Satisfaccion del
reclamos cliente
Rho de Gestion de Coeficiente de 1.000 0.789
Spearman  reclamos correlacién
Sig. (bilateral) . 0.001
N 100 100
Satisfaccion del Coeficiente de 0.789 1.000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 100 100
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Utilizando el coeficiente Rho Spearman, queda claro que existe una fuerte
asociacion positiva entre la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del
cliente, con un valor de 0,789. En consecuencia, a medida que mejore la
variable de gestion de reclamaciones, también lo hara la variable de
satisfaccion del cliente. En términos de significacidon, se rechaza la hipétesis
nula, mientras que se acepta la hipotesis alternativa "Existe una relacion entre
la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del cliente en Promart
Homecenter, Juliaca, 2022". Debido a que el nivel de significacion alcanzado,
0,001, es menor a 0,05.
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V.

DISCUSION

A continuacioén, se exponen los principales resultados de la investigacion, con
comparaciones con resultados comparables para establecer una conclusion

comun.

Respecto al objetivo especifico 1. Medir el nivel de la gestién de reclamos en

Promart Homecenter, Juliaca, 2022

Con respecto al primer objetivo especifico, se midio el nivel de gestion de
reclamos en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Por lo tanto, el 100% de los
participantes manifestaron que la gestibn de reclamos se encontré en un
rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio, mientras que
solamente el 32% consider6 que la gestion de reclamos en Promart
Homecenter es alta.

Los resultados son comparables y similares a los de Barrios (2018) donde
evidencio que en la empresa de estudio no se tuvo ningun tipo de control o
algun tipo de intervencion, reflejandose en un 43% de acumulacion de
reclamos por parte de los clientes. Por lo tanto, se demostré la necesidad de

una gestion de reclamos para un nivel de satisfaccion alta en los clientes.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por Betran
(2020) quien sefiald6 que la gestion de reclamos es perfeccionar un servicio
qgue se halla en actualizaciones continuas, con el fin, de incrementar el nivel
de satisfaccion del usuario reduciendo el tiempo de gestion de los expedientes

y liderando el mercado de cualquier ambito.

34



Respecto al objetivo especifico 2. Medir el nivel de satisfaccion del cliente en

Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se midio el nivel de satisfaccion del
cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Donde los clientes ubican su
satisfaccion en un rango bajo en un 35%, mientras que un 33% representa un
nivel regular y en un 32% un nivel alto. En conclusion, la satisfaccion 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 evidencié que los clientes presentaban un nivel de satisfaccion bajo
cuando no se les atendia 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 investigacion de Jiménez y Medina (2020) quienes
concluyen que los programas interactivos para los trabajadores son vitales
para adoptar formas de preservar y aumentar la satisfaccion de los clientes.
Asimismo, la investigacion permitio identificar como la implementacion de

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

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por
Moreno (2019) quien sefiala que la satisfaccion del cliente es el placer que
experimentan tras haber adquirido un articulo o un servicio. En su conjunto, la
calidad se presenta como el cumplimiento de la semejanza y la superacion de

lo que el cliente espera del articulo o servicio.
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Respecto al objetivo especifico 3: Medir el nivel de relacion de gestién de

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

En cuanto al tercer objetivo especifico se midio el de relacion de gestion de
reclamos y la capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.
Con un valor de 0,778, se descubrid que existe una asociacion positiva muy
alta entre la variable de gestion de reclamaciones y la dimension de capacidad
de respuesta. En consecuencia, a medida que mejore la variable de gestion
de reclamaciones, también lo hara la dimension de capacidad de respuesta.
En términos de significacion, la hipétesis nula ha sido rechazada, mientras que
la hipbtesis alternativa "Existe una relacion entre la gestion de las quejas y la
capacidad de respuesta en Promart Homecenter, Juliaca, 2022" ha sido
aceptada. Debido a que el nivel de significacion 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 atencion rapida, siendo de tal forma, la capacidad de respuesta
deficiente. Por lo mismo, el autor considera que para que toda empresa
reduzca el nivel de insatisfaccion debe mejorar la capacidad de respuesta ante

las quejas y se compromete a ofrecer una garantia eficiente.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por
Parasuraman et al. (2005) quien sefala que la capacidad de respuesta es la
voluntad y disposicién para brindar un servicio rapido a los clientes. Asimismo,
cuando el servicio se ofrece de manera rapida y eficiente, aumenta la

satisfaccion de los consumidores.
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Respecto al objetivo especifico 4: Medir el nivel de relacion de gestion de

reclamos y fiabilidad de servicio.

En cuanto al cuarto objetivo especifico se midi6 el nivel de relacion de gestion
de reclamos y fiabilidad de servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.
Con un valor de 0,637, se demostrO que existe una asociacion positiva y
significativa entre las variables de gestion de reclamaciones y la dimension de
fiabilidad del servicio. En consecuencia, a medida que mejore la variable de
gestion de reclamaciones, también lo hard la dimensién de fiabilidad del
servicio. Ahora se rechaza la hipdtesis nula, mientras que se acepta la
hipotesis alternativa "Existe una relacion entre la gestion de quejas y la
confiabilidad del servicio en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". Porque el
umbral de significacion obtenido, 0,001, es inferior a 0,05.

Estos resultados son comparables y similares a los de Milleri (2019) en cuanto
a la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
pues esta fue positiva y alta. Asimismo, al evidenciar ello se pudo observar
que, al mejorar la gestion de reclamos, la fiabilidad de la empresa mejora

significativamente, es decir los clientes se muestran satisfechos.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por
Parasuraman et al. (2005) quien sefiala 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.
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Respecto al objetivo 5: Medir el nivel de la gestion de reclamos y la seguridad

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

En cuanto al quinto objetivo especifico se midio el nivel de relacion de gestion
de reclamos y seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Con un valor
de 0,530, existe una relacidn positiva y significativa entre la variable de gestion
de reclamaciones y el componente de seguridad. En consecuencia, a medida
que la variable de gestion de reclamaciones mejora, también lo hace la
dimension de seguridad. Ahora se rechaza la hipotesis nula, mientras que se
acepta la hipotesis alternativa "Existe un vinculo entre la gestion de
reclamaciones y la seguridad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022". Porque

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

Estos resultados son comparables y similares a los de Gancino (2020) quien
evidencié una relacion baja entre la gestion de reclamos y el tiempo de
atencion entre los clientes. De este modo refiere que, al ejecutarse una
adecuada gestion de los reclamos, ello aumentara el tiempo de atencion 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, asi como su capacidad para inspirar confianza; al mismo tiempo,
esto engloba otras caracteristicas como la cortesia, la profesionalidad y la
credibilidad.

Respecto al objetivo especifico 6: Medir el nivel de relacion de gestion de

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

En cuanto al sexto objetivo especifico se midié el nivel de relacién de gestion
de reclamos y empatia en Promart Homecenter, Juliaca, 2022. Donde existe

una correlacién positiva considerable entre las variables gestion de reclamos y
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la dimensiébn empatia con un valor de 0.729. De manera que, si la variable
gestion de reclamos mejora, la dimension empatia mejorara en la misma
proporcion. Ahora, referente al nivel de significancia, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna “Existe relacion entre gestion de reclamos
y la empatia 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 relacién entre la gestién de reclamaciones y la satisfaccién del
cliente, ya que se observa una correlacion positiva significativa. Del mismo
modo, se demostrd que la gestion de las reclamaciones esta relacionada con
la empatia, ya que esta ayuda a los empleados a estar mas contentos a la

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

Por otro lado, lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por
Parasuraman et al. (2005) al considerar que la empatia hace referencia a la
atencioén individual que las empresas dan a sus clientes, esto incluye ciertos

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

Respecto al objetivo 7: Contrastar la hipétesis de relacion entre la gestion de

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

En cuanto al séptimo objetivo especifico se contrastd la hipotesis de relacion
entre la gestion de reclamos y satisfaccion del cliente en Promart Homecenter,
Juliaca, 2022. Con un valor de 0,789, se demostr0 una alta correlacion
positiva, rechazando la hipétesis nula y adoptando la hipotesis alternativa.

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

Estos resultados son comparables y similares a los de Milleri (2019) en cuanto
a la contrastacion de hipotesis, pues se determino una relacion positiva entre

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se pudo

39



evidenciar estrategias que no permiten lograr influencia y satisfaccion de los
clientes. Por ultimo, la investigacion aporta de manera significativa al estudio
ya que permite identificar que tipo de falencias afectan de forma negativa a

una empresa.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por Yusuf
et al. (2017) al considerar a la gestion de reclamos como procesos
relacionados con la gestion de siniestros o hechos que suceden mediante la
adquisicién 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 relacién entre cliente y empresa.

Conforme a lo anterior, también se refuerza por medio de la teoria planteada
por Mohammad y Shamsudin (2020) al considerar la satisfaccion del cliente
como un estado en el que los clientes estan satisfechos, ya sea por la
naturaleza del cliente o por la comunicacién general experimentada por el
cliente. En conclusion, es un reflejo positivo de un cliente hacia la asociacion

empresarial.
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VI. CONCLUSIONES

En el presente capitulo se presentan las respuestas a cada objetivo de la
presente investigacion, partiendo desde lo general a lo especifico. Asimismo, se
contrarresto la hipotesis propuesta.

Respecto al objetivo especifico 1: Establecer el nivel de gestion de reclamos

en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Donde el 100% de los participantes manifestaron que la gestion de reclamos se
encontré en un rango bajo con un 34% equivalente igual que el rango medio,
mientras que solamente el 32% considerd que la gestién de reclamos se ubica

en el nivel alto.

Respecto al objetivo especifico 2: Establecer el nivel de satisfaccion del cliente
en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Donde los clientes ubican su satisfaccion 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 satisfaccion se encuentra en un rango bajo.

Respecto al objetivo especifico 3: Establecer el nivel de relacion entre la
gestion de reclamos y la capacidad de respuesta Promart Homecenter, Juliaca,
2022.

El valor de la correlacién entre la gestibn de reclamos y la capacidad de
respuesta fue de 0,778, lo que indica que existe una asociacion muy significativa.
En consecuencia, a medida que mejore la variable de gestion de reclamos,
también lo hara la dimensién de capacidad de respuesta. En conclusion, se

acepto la hipotesis alterna.

Respecto al objetivo especifico 4: Establecer el nivel de relacion entre la
gestion de reclamos y la fiabilidad en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.
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Se midié el nivel de relacidén entre la gestion de reclamos y la fiabilidad con un
valor de correlacion de 0.637, es decir, existe una relacion positiva considerable.
De manera que, si la variable gestion de reclamos mejora, la dimension fiabilidad
de servicio mejorard en la misma proporcion. En conclusion, se acepto la

hipotesis alterna.

Respecto al objetivo especifico 5: Establecer el nivel de relacion entre la

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

Se midié el nivel de relacién entre la gestion de reclamos y la seguridad con un
valor de correlacion de 0.530, es decir existe una relacion positiva considerable.
De manera que, si la variable gestion de reclamos mejora, la dimensién
seguridad mejora en la misma proporcién. En conclusion, se acept6 la hipétesis

alterna.

Respecto al objetivo especifico 6: Establecer el nivel de relacion entre la

gestion de reclamos y la empatia en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Se midi6 el nivel de relacién entre la gestiébn de reclamos y la empatia con un
valor de correlacién de 0.729, es decir existe una relacion positiva considerable.
De manera que, si la variable gestion de reclamos mejora, la dimensién empatia

mejorara en la misma proporcion. En conclusion, se aceptd la hipotesis alterna.

Respecto al objetivo especifico 7: Contrastar la relacion entre gestion de
reclamos y satisfaccion de cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022.

Se descubrié que la correlacion entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del
cliente fue de 0,789, lo que indica una fuerte asociaciébn positiva. En
consecuencia, si la variable de gestion de reclamaciones mejora, también lo hara
la variable de satisfaccion del cliente. En conclusion, se acepta la hipodtesis

alterna.
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VII. RECOMENDACIONES

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

consideracion la jerarquia dentro de la organizacion.
1. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido a los directivos de la empresa.

Se recomienda a los directivos de Promart Homecenter elevar los estandares de
calidad sobre las variables evaluadas, por lo que la percepcién es negativa e impacta
en el nivel reclamos e insatisfaccion, para ello es importante una cultura en el

servicio, lo que implica una ideologia empresarial dirigida a la satisfaccion 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 capacitacion
a todo el personal en todas sus sedes del Peru, con la finalidad de mejorar la calidad

de servicio y asi poder generar satisfaccion hacia sus clientes.
3. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de atencion del cliente.

La empresa Promart Homecenter realice encuestas de forma obligatoria a todos los
clientes que presenten reclamos, de esta manera esa informacion sirva para corregir

o reorientar algunos aspectos que insatisfacen a los clientes.
4. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de atencién del cliente.

Que las encuestas llenadas por los clientes que presentan su queja sirvan como una
herramienta de retroalimentacion y asi poder cumplir con los objetivos de la

institucion en cuanto a la gestion de reclamos.

5. Respecto a los hallazgos del estudio dirigido al campo de administracion.
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Se recomienda detallar el comportamiento de la variable gestion de reclamos y
satisfaccion de manera descriptiva, de tal forma, que se pueda evaluar el impacto o

el nivel de aceptacion en cada una de sus dimensiones.

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

de administracion

A la comunidad cientifica y académica realizar estudios similares que permitan
conocer y explicar a profundidad ambas variables ya que son escasas
investigaciones que tratan sobre la problematica existente.

44



REFERENCIAS

Aarons, G., Ehrhart, M., Farahnak, L., Sklar, M., & Horowitz, J. (2017). Discrepancies
in leader and follower ratings of transformational leadership: Relationship with
organizational culture in mental health. Administration and Policy in Mental
Health and Mental Health Services Research, 44(4), 480-531.
doi:10.1007/s10488-015-0672-7

Ali, B., Saleh, P., Akoi, S., Abdulrahman, A., Muhamed, A., Noori, H., & Anwar, G.
(2021). Impact of Service Quality on the Customer Satisfaction: Case study at
Online Meeting Platforms. International journal of engineering, businees and
management, 5(2), 65-77.
https://www.researchgate.net/publication/351287113 Impact_of Service_Qual
ity_on_the Customer_Satisfaction_Case_study_at Online_Meeting_Platforms

Alvarez, E., & Pozo, A. (2020). PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS PROGRAMA ACADEMICO DE CONTABILIDAD. Publisher
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/652896/Alvar

ez_CE.pdf?sequence=3

Anderson, David R., Dennis J. Sweeney y Thomas A. Williams (2008). Estadistica

para administracion y economia, 10a. ed Cengage Learning Editores, S.A.

Angelovska, N. (2021). Understanding customer complaint behavior for effective
resolution. Journal of economics, 12(1), 57-69.
https://utmsjoe.mk/files/Vol.12.N0.1/6 . UNDERSTANDING_CUSTOMER_COM
PLAINT_BEHAVIOR_FOR_EFFECTIVE_RESOLUTION.pdf

Arias, J. (2020). Técnicas e instrumentos de investigacion cientifica. Enfoques
Consulting.

45



https://repositorio.concytec.gob.pe/bitstream/20.500.12390/2238/1/AriasGonza

les_TecnicasElnstrumentosDelnvestigacion_libro.pdf

Arias, J. (2021). Disefio y metodologia de la Investigacion. Lima, Peru: Biblioteca
Nacional del Peru.
https://repositorio.concytec.gob.pe/bitstream/20.500.12390/2260/1/Arias-

Covinos-Dise%C3%B1o_y metodologia_de_la_investigacion.pdf

Avilez, E. (2020). Calidad de atencién al usuario en el ministerio de trabajo de
Babahoyo. Baboyo: Universidad Técnica de Baboyo.
http://dspace.utb.edu.ec/bitstream/handle/49000/8302/E-UTB-FAFI-ING.COM-
000504.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bagas, M. (2020). Relevance of Abraham Maslow's Hierarchy of Needs Theory with
Work Motivation Partner of Counseling Organizations. Jurnal Bimbingan Dan
Konseling Islam, 1(2), 100-108. doi:10.32505/syifaulqulub.v1i2.2244

Barney, J. (2018). Why resource-based theory’s model of profit appropriation must
incorporate a stakeholder perspective. Strategic Management Journal, 39(1),
3305— 25. doi:10.1002/smj.2949

Barrios, B. (2018). Redisefio de procesos de gestion de reclamos en sucursales para
disminuir fuga de clientes en tarjeta crediticia. Tesis para optar al titulo de
Ingenieria Civil Industrial : Universidad de Chile
https://repositorio.uchile.cl/handle/2250/164019

Basilio, A., & Sanchez, A. (2020). Gestidén de reclamos y satisfaccidon del cliente en el
area de consultas generales de una entidad financiera de la ciudad de Truijillo,

2019. Tesis para optar el titulo profesional de: Licenciada en administracion ,

Universidad Privada del norte
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/27811/TESIS%?20-
%202020%20-

46



Baya,

%20BASILIO%20CABALLERO%20ANTONELLA%20MIRELLA%20-
%20SANCHEZ%20VASQUEZ%20ADRIANA%20JULISSA_PARCIAL_PARCI
AL.pdf?sequence=6&isAllowed=y

A., Pakzad, S., Shuana, A., & Abdulrahman, A. (2021). Impact of Service
Quality on the Customer Satisfaction: Case study at Online Meeting Platforms.
International journal of Engineering, Business and Management, 5(2), 65-77.
https://aipublications.com/ijebm/detail/impact-of-service-quality-on-the-

customer-satisfaction-case-study-at-online-meeting-platforms/

Benzaquén, J., Alvarez, A., & Valverde, U. (2021). Calidad en el sector de

supermercados en Peru. Escuela de Graduados en Negocios CENTRUM,
12(1), 60-92.
https://www.inderscienceonline.com/doi/epdf/10.1504/1IJSEM.2021.113473

Betran, M. (2020). Estudio de la transformacion de la gestion de reclamaciones de

una entidad bancaria. Barcelona: Universidad Politécnica de Barcelona.
https://lupcommons.upc.edu/handle/2117/330174

Chepkwony, J. (2019). The effect customer complaints resolution strategies on

customer satisfaction eldoret based , Kenya. British journal of marketing
studies, 7(6), 1-20. https://www.eajournals.org/wp-content/uploads/The-Effect-
of-Customer-Complaints-Resolution-Strategies-on-Customer-Satisfaction-
Eldoret-Based-Banks-Kenya.pdf

Escudero, C., & Cortez, L. (2018). Técnicas y métodos cualitativos para la

investigacion  cientifica (1 ed.). Machala, Ecuador: UTMACH.
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14207/1/Cap.1-
Introducci%C3%B3n%20a%20la%?20investigaci%C3%B3n%20cient%C3%ADf
ica.pdf

47



Francisco, M. (2020). Gestion de reclamaciones en Business Central. Espafa:
Universidad Jaume.
http://repositori.uji.es/xmlui/bitstream/handle/10234/191782/TFG_2020_Franci

scoSales_Mireia.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Freddy, H., Achmad, W., & Nasution, M. (2022). The Effectivity Of Public Services
Based On Smart Goverment In Bukit Raya Distric Pekanbaru City. Journal of
Governance, 7(1). doi:10.31506/jog.v7i1.14557

Gallardo, E. (2017). Metodologia de la investigacién (1 ed.). Huancayo: Universidad
continental.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/4278/1/DO_UC _
EG_MAI_UC0584 2018.pdf

Gancino, S. (2020). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de
Matriculacién de la direccidén de transito transporte y movilidad del Gobierno
Autonomoa descentralizado Municipalidad de Ambato. Trabajo de titulacion,
para la obtencion del grado Académico de Magister en Administracion publica,
Universidad técnica de Ambato , Ambato - Ecuador.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31535/1/07%20ADP.pdf

George, B., Pandey, S., Steijn, B., Decramer, A., & Audenaert, M. (2021). Red Tape,
Organizational Performance, and Employee Outcomes: Meta-analysis,
Meta-regression, and Research Agenda. Public Administration Review, 81(4),
638-651. doi:10.1111/puar.13327

Ginting, P. (2019). Implementation of Maslow's Theory and Dual Roles of Women's
K3L Workers at Padajajaran University. Focus : Jurnal Pekerjaan Sosial, , 1(3),
220-233. doi:10.24198/focus.v1i3.20498

48



Guardisk. (2019). Claims Management Framework. Gupo GUARDISK.
https://guardrisk.co.za/wp-content/uploads/2019/07/2019-Claims-

Management-Framework-V2.1.pdf

Handayani, S., Haryono, S., & Fauziah, F. (2020). Efforts to increase labor motivation
in construction service companies through Maslow's approach to the theory of
needs. JBTI: Jurnal Bisnis Teori Dan Implementasi, 11(1), 44-53.
doi:10.18196/bti.111129

Harpepen, A., & Sari, A. (2020). Compliance of contract employees and permanent
employees based on maslow's hierarchy of needs theory. Jurnal Aghinya
Stiesnu Bengkulu, 3(2), 208-217.

Hart, O., & Nnachi, K. A. (2021). Customer satisfaction with complaint responses
under the moderation of involvement. Cogent Business & Management, 3(1),
1-21. https://www.tandfonline.com/doi/pdf/10.1080/23311975.2021.1905217

Haryanto, A., & Dewi, S. (2020). The Role of Effective Leadership and Discipline in
Organizational Commitment and Maslow's Motivation in Performance of
Teaching Tasks in Elementary Schools. Jurnal Basicedu, 4(4), 801-812.
doi:10.31004/basicedu.v4i4.448

Hattke, F., Hensel, D., & Kalucza, J. (2020). Emotional responses to bureaucratic red
tape. Public Administration Review, 80(1), 53-63. doi:10.1111/puar.13116

Henao, L. (2019). Calidad de servicio y valor percibido como antecedentes de la
satisfaccion de los clientes de las empresas de telecomunicaciones en
Colombia. Instituto Tecnolégico Metropolitano, Colombia, 65(3), 1-23.
https://www.researchgate.net/publication/343751327_Calidad_de_servicio_y v
alor_percibido_como_antecedentes_de_la_satisfaccion_de_los_clientes_de_|

as_empresas_de_telecomunicaciones_en_Colombia

49



Hitt, M., Arregle, J., & Holmes, R. (2021). Strategic Management Theory in a Post-
Pandemic and Non-Ergodic World. . J. Manage. Stud, 58(1), 259-264.
doi:10.1111/joms.12646

Huaire, E. (2019). Métodos de  investigacion.  Acta  Académica.

https://www.aacademica.org/edson.jorge.huaire.inacio/35.pdf

Indecopi. (29 de mayo de 2020). El Indecopi recibi6 1027 reclamos y reportes
relacionados al comercio electrénico a nivel nacional.
https://www.indecopi.gob.pe/notas-de-prensa/-
/asset_publisher/A97k3Jaho6e9/content/el-indecopi-recibio-1027-reclamos-y-
reportes-relacionados-al-comercio-electronico-a-nivel-

nacional?inheritRedirect=false

Jiménez, A., & Medina, |. (2020). Satisfaccion del cliente interno en la escuela de
educacién basica Marquesa de Solanda, de la ciudad de Quito. Tesis
presentada previa a la obtencion del titulo de Licenciadas en Secretariado
Ejecutivo Gerencial, Universidad técnica de Cotopaxi, Latacunga.
http://repositorio.utc.edu.ec/bitstream/27000/5946/1/T-001470.pdf

Kjeldsen, A., & Hansen, J. (s.f.). Sector differences in the public service motivation—
job satisfaction relationship: exploring the role of organizational characteristics.
Review of Public Personnel Administration, 38(1), 24-48.
doi:10.1177/0734371X16631605

Majia, A., Godoy, E., & Pifia, R. (2018). Impact of the quality of services on customer
satisfaction in a maintenance company. Universidad Centroccidental Lisandro
Alvarado, 21(40). https://www.redalyc.org/journal/880/88055200020/html/

Masri, R., Ahmad, A., & Rani, R. (2018). Maslow Theory in the Contexts of Fulfilling
Basic Needs and its Role in Rising Organizational Performances: Study and

50



Islamic Perspective. Jurnal Hadhari, 10(1), 1-27.
doi:http://journalarticle.ukm.my/12099/

Mejias, A., Godoy, E., & Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los servicios sobre
la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento. Revista
Cientifica Compendium, 21(40).

doi:https://revistas.uclave.org/index.php/Compendium/article/view/1656

Meneses, J. (2018). El  cuestionario. Universidad de  Catalunya.

https://ffemrecerca.cat/meneses/publication/cuestionario/cuestionario.pdf

Milleri, M. (2019). Estudio cuantitativo de correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el Banco Falabella Colombia durante el primer
semestre de 2019. Especializacion en gerencia de procesos de calidad e
innovacion : Universidad ean, Bogota.

https://repository.ean.edu.co/bitstream/handle/10882/9793/GranadosAngie201

9.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Mohammad, M., & Shamsudin, F. (2020). Does customer satisfaction matters?
Journal of Undergraduate Social Science & Technology, 2(1), 1-15.
https://abrn.asia/ojs/index.php/JUSST/article/download/59/47#:~:text=Accordin
9%20t0%20(W.%20H.%20Kim%2C%20Cho,%2C%20%26%20Schewe%2C%
202019).

Montalvo, S., Estrada, E., & Mamani, H. (2020). Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Ciencia y Desarrollo.
Universidad Alas Peruanas, 23(2), 1-6.
http://revistas.uap.edu.pe/ojs/index.php/CY D/article/view/2085/2226

Moreno, E. (2019). Calidad del servicio de internet y satisfaccion del cliente. Industrial
Data, 22(2), 105-116.
https://www.redalyc.org/journal/816/81662532008/81662532008.pdf

51



Morgeson, F., Hult, G., Keiningham, T., & Fornell, C. (2020). Turning Complaining
Customers into Loyal Customers: Moderators of the Complaint Handling —
Customer Loyalty Relationship. Loyalty relationship journal of marketing, 5(2),
1-56. https://eprints.whiterose.ac.uk/163118/3/Turning%20complaining.pdf

Obasi, K., Abugu, J., & Amaechi, M. (2020). Bank Service Complaint Handling:
Effects on Bank Customers’ Satisfaction in Nigeria. Journal of Marketing and
Consumer Research, 67(1), 34-46.
https://core.ac.uk/download/pdf/327152327.pdf

Parasuraman, A., Berry, L., & Zeithaml, V. (2005). Calidad total en la gestién de

servicios. Madrid: Editorial Diaz de Santos

Putri, V., & Afriyadi, R. (2020). Employee motivation app on pt. Ainyah indomitra
sejahtera sukabumi. SEMNASTERA (Seminar Nasional Tekonologi Dan
Terapan), 241-257.

Ramirez, E., Maguifia, M., & Huertas, R. (2020). Actitud, satisfaccion y lealtad de los
clientes en las Cajas Municipales del Peru. Revista de Ciencias de la
Administracion y Economia, 10(20), 329-343.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S1390-
86182020000200329&Ing=es&nrm=i

Salim, A., Setiawam, M., Rofiaty, R., & Rohman, F. (2018). Focusing on Complaints
Handling for Customer Satisfaction and Loyalty: The Case of Indonesian
Public Banking. European Research Studies Journal, 11(3), 1-13.
https://www.ersj.eu/dmdocuments/2018 XXI_3 32.pdf

Sanchez, H., Reyes, C., & Mejia, K. (2018). Manual de términos en investigacion
cientifica, tecnologica y humanistica. Lima, Pera: Universidad Ricardo Palma.
https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-

investigacion.pdf

52



Santos, A., Reis, M., Coimbra, A., Soares, J., & Calixto, W. (2022). Measure of
Customer Satisfaction in the Residential Electricity Distribution Service Using

Structural Equation Modeling. Energies, 15(1), 746. doi:10.3390/en15030746

Secretaria de Gestdén Publica. (2020). Gestién de reclamos en las entidades de la
administracion publica. Lima: Presidencia del Consejo de Ministros.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2076076/GESTIO%CC%81N%
20DE%20RECLAMOS. pdf.pdf

Superintendecnia de Banca, Seguros y AFP. (2021). Informe Anual 2020. Lima: SBS.
https://www.sbs.gob.pe/noticia/detallenoticia/idnoticia/2557 ?title=Sistema%?20fi
nanciero%20se%20mantiene%?20solvente,%20pese%20a%20la%20crisis%20

generada%20por%20la%20pandemia

Superintendencia de Bancas, Seguros y AFP. (2021). Informe Anual 2020. Lima:
SBS.
https://www.consumidor.gob.pe/documents/51084/126949/Informe_Anual_Con
sumidor_2020/4ec319de-849c-d209-eb37-56913a098694

Suproyanto, A., Wiyono, B., & Burhanunddin, B. (2021). Effects of service quality and
customer satisfaction on loyalty of bank customers satisfaction on loyalty of
bank customers. Cogent businness & management, 8(1), 1-15.
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2021.1937847

Toala, L., & Hinojosa, M. (2021). Andlisis del nivel de satisfaccion del cliente en
relacion a la calidad de servicio de un hotel situado en el centro de la ciudad
de Guayaquil - Ecuador. Revista Ciéntifica, 7(3), 145-162.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8229696

Valenzuela, N., Buentello, C., Gomez, L., & Villarreal, V. (2019). La atencion al

cliente, el servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la

53



satisfaccion del cliente en una pyme de servicios. GEON, 6(2), 18-24.

https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/159/155

Yan, L. (2022). Construction Project Claim Management under the Background of

Wireless Communication and Atrtificial Intelligence. Wireless Communications
and Mobile Computing, 1(2), 1-6.
https://downloads.hindawi.com/journals/wcmc/2022/6074104.pdf

Yusuf, T., Stephen, S., Ajemunigbohun, S., & Alli, G. (2017). A critical reviews of

insurance claims management: A study of selected insurance companies in
Nigeria. Journal of economics and business, 69-84.
https://www.researchgate.net/publication/328163291 A Ciritical_Review_of In
surance_Claims_Management_A_ Study_ of Selected_Insurance_Companies_

in_Nigeria

Zahradnik, S. (2022). Red tape: redefinition and reconceptualization based on

production theory. International Public Management Journal, 1-20.
doi:10.1080/10967494.2022.2063462.

54



ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
General General General Variable 1: Tipo de
investigacion:
¢.,Cual es la relacion Determinar cual es la Existe alta relacion Gestion de reclamos Basica
entre la gestion de relacién de la Gestion entre la Gestion de
reclamos y de reclamos y la reclamos y Enfoque:
satisfaccion del satisfaccion del satisfaccion del ) Cuantitativa
cliente en Promart cliente en Promart cliente en Promart Variable 2:
Homecenter, Juliaca, Homecenter, Juliaca Homecenter, Juliaca, . L, Disefio: No
20227 2022. 2022 Satisfaccion del - experimental
cliente
Problemas Obijetivos Hipotesis Nivel: Correlacional
especificos: especificos: especificas: .
Poblacién: 400
- ¢Cuédl es el nivel de - Medir el nivel de la - El nivel de Gestién clientes
Gestion de Gestion de de reclamos en
reclamos en reclamos en  Promart Muestra: 100
Promart Promart Homecenter, clientes
Homecenter, Homecenter, Juliaca, 2022; es
Juliaca, 20227 Juliaca, 2022 bajo. Muestreo:
Probabilistico
- ¢Cual es el nivel de - Medir el nivel de la - El nivel de aleatorio simple
satisfaccion del satisfaccion del  Satisfaccion del Técnica e

cliente en Promart

cliente en Promart

cliente en Promart

instrumento:
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Homecenter,
Juliaca, 20227

¢, Cual es el nivel de
relacion de gestion
de reclamos y la

capacitad de
respuesta en
Promart
Homecenter,

Juliaca, 20227

¢,Cual es el nivel de
relacion de gestion
de reclamos y la
fiabilidad de servicio
en Promart
Homecenter,
Juliaca, 20227

¢, Cual es el nivel de
relacion de gestion
de reclamos vy
seguridad en
Promart
Homecenter,
Juliaca, 2022?

Homecenter,
Juliaca, 2022

Medir el nivel de
relacion de gestion
de reclamos y la

capacidad de
respuesta en
Promart
Homecenter,
Juliaca, 2022

Medir el nivel de
relacion de gestion
de reclamos vy
fiabilidad de servicio
en Promart
Homecenter,

Juliaca, 2022

Medir el nivel de
relacion de gestion
de reclamos vy
seguridad en
Promart
Homecenter,
Juliaca, 2022

Homecenter,
Juliaca, 2022; es
bajo.

El nivel de gestidn
de reclamos y la

capacidad de
respuesta en
Promart
Homecenter,

Juliaca, 2022; es
bajo.

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

El nivel de gestidn
de reclamos vy
seguridad en
Promart
Homecenter,
Juliaca, 2022; es
bajo.

Encuesta
cuestionario
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- ¢.Cual es el nivel de
relacion de gestion
de reclamos vy
empatia en Promart
Homecenter,
Juliaca, 20227

- ¢, Cual es la
contrastacion de
hipétesis de la
gestion de reclamos
y satisfaccion del
cliente en Promart
Homecenter,

Juliaca, 20227

- Medir el nivel de
relacion de gestion
de reclamos vy
empatia en Promart

Homecenter,
Juliaca, 2022

- Contrastar la
hipotesis de

relacion entre la
gestion de reclamos
y satisfaccion del
cliente en Promart
Homecenter,
Juliaca,2022..

- El nivel de gestion
de reclamos vy
empatia en Promart
Homecenter,
Juliaca, 2022; es
bajo.

-Al  contrastar la
hipétesis entre la
gestion de reclamos
y satisfaccion del
cliente en Promart

Homecenter,
Juliaca, 2022, se
establecera su
relacion.

57



Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Variable Definicién Conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Escqlq gle
Operacional medicion
Son principios Esta variable Nivel de trato
establecidos para la sera medida
imposicion  de algun mediante las Incomodidad
reclamo para el beneficio puntuaciones Recepcion del reclamo
del cliente, concerniente conseguidas Tiempo de espera
al manejo del mismo, se através de un
puede recuperar o perder cuestionario Servicio deficiente
2 la confianza brindada por sobre la
£ la empresa, sobre sus gestion de Orientacion
‘—3 servicios 0 productos reclamos,
Qo (Mejias, et al., 2018). cuya escala Importancia
v de medicién Resolucion Ordinal
c sera la escala Efectividad de
2 de Likert. respuesta
&
o Comunicacion
Cierre del reclamo Solucion del
problema
Conformidad
Variable  Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional medicién
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Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente
es una impresion
inmediata de la calidad de
la administracién, es una
sefial convincente de la
naturaleza de la
administracion vista por el
cliente (Toala & Hinojosa,
2021)

La satisfaccion
del cliente es
el nivel de
expectativa
que tiene el
cliente segun
el producto o
servicio
recibido.

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad de servicio

Seguridad

Empatia

Disposicion del

trabajador

Atencion oportuna

Eficiente

Informacion del

servicio
Compromiso

Desempefio
Cortez

Confianza
Interés

Atencion
personalizada

Ordinal
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Anexo 3. Instrumento

“GESTION DE RECLAMOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
PROMART HOMECENTER, JULIACA, 2022”

OBJETIVO: Establecer la relacion entre Gestion de reclamos y la satisfaccion del
cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION DE RECLAMOS

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

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

reclamosen la empresa. Agradecidos por el apoyo. Marca con X la respuesta

gue usted considerela correcta.

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

le solicita marcar la valoracion que mas crea conveniente:

Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
2 3 4 5

DIMENSIONES VALOR

Recepcidn del reclamo 1 2 3 4 5
1. ¢;Cudl es el nivel de trato en
relacion a la satisfaccion del
cliente?
2. ¢Cudl es el nivel de
incomodidad en relacion a la
satisfaccion del cliente?
3. ¢Cual es el nivel del tiempo de
espera en relacibn a la
satisfaccion del cliente?
4. ¢;Cudl es el nivel del servicio
deficiente en relacibn a la
satisfaccion del cliente?
|Resolucion 1] 2] 3] 4 ] 5]




5. ¢Cual es el nivel de orientacion
en relaciéon a la satisfaccion del
cliente?

6. ¢ Cudl es el nivel de importancia
en relaciéon a la satisfaccion del
cliente?

7. ¢ Cual es el nivel de efectividad
de respuesta en relacion a la
satisfaccion del cliente?

Cierre del reclamo

8. ¢Cuadl es el nivel de
comunicacion en relacion a la
satisfaccion del cliente?

9. ¢Cual es el nivel de solucién
del problema en relacion a la
satisfaccion del cliente?

10. ¢Cual es el nivel de
conformidad en relacion a la
satisfaccion del cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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“GESTION DE RECLAMOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
PROMART HOMECENTER, JULIACA, 2022”

OBJETIVO: Establecer la relacion entre Gestion de reclamos y la satisfaccion del
cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Sefiores clientes de la empresa Promart Homecenter Juliaca, por medio de
este cuestionario les hare llegar unas preguntas acerca de la Gestion de
reclamosen la empresa. Agradecidos por el apoyo. Marca con X la respuesta

gue usted considerela correcta.

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

le solicita marcar la valoracidbn que mas 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. ¢Cual es el nivel de

disposicion del trabajador en

relacion a la gestion de

reclamos?

2. ¢Cual es el nivel de atencion

oportuna en relacion a la gestion

de reclamos?

3. ¢ Cual es el nivel eficiente en

relacion a la gestion de

reclamos?

FIABILIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 5
4. ¢;Cual es el nivel informacién

del servicio en relacion a la

gestion de reclamos?

5. ¢Cudl es el nivel de

compromiso en relacion a la

gestion de reclamos?
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6. ¢Cudl es el nivel de
desempeiio en relacion a la
gestion de reclamos?

SEGURIDAD

7. ¢Cual es el nivel de cortesia
en relacibn a la gestion de
reclamos?

8. ¢ Cual es el nivel de confianza
en relacibn a la gestion de
reclamos?

EMPATIA

9. ¢, Cual es el nivel de interés en
relacion a la gestion de
reclamos?

10. ¢Cudl es el nivel de la
atenciébn  personalizada en
relacion a la gestion de
reclamos?
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Anexo n°4: Confiabilidad del instrumento

VARIABLE GESTION DE RECLAMOS
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25
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35
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22

10
42
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41
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45

30

10 | SUMA

9

Encuestado
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31

29
29
28
30
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25

35
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27
27
26
28
27

26
37
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32
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47

16
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19
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43
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21
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47
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65
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76 5| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 5 47
77 4| 4| 5| s| 4| s5| 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 4l 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| s| 5| 5| 4| 4| 5| 5 45
90 1| 1| 1| 2| 2| 4| 4| 3| 1| 3 22
91 3| 20 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
9 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| s| 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
SUMATORIADE | 243
VARIANZA
VARIANZA DE LA | 129
SUMA DE LOS
ITEMS
VARIABLE GESTION DE RECLAMOS
a = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 0.902
K = NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 10
SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 24.3334
VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 129.2336
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VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
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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 | 23.9
DE
VARIANZA
VARIANZA | 128
DE LA SUMA
DE LOS
ITEMS
VARIABLE GESTION DE RECLAMOS
a = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 0.903
K = NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 10
SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 23.9262
VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 127.9864

69



ALFA DE CRONBACH GENERAL

ALFA DE CRONBACH
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ALFA DE CRONBACH GENERAL
a = COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL

0.874

20
48.26

284.1

CUESTIONARIO
K = NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO
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100
VARIANZA

SUMATORIA| 48.3

DE
VARIANZA
VARIANZA

DE LA
SUMA DE

LOS ITEMS
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Anexo N° 5. Validaciéon de instrumento

“itulo de la investigacion: “Gestion de reclamos y satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022"

Apellidos y nombres de los investigadores: Thania Edith Calsina Flores

Apellidos y nombres del experto: Y , y ,'.l shaao Soo ches {alsing
Ho 30843549
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Escala SiCumple | No Cumple Observaciones/
Variables Dimensiones Indicadores ftems Sugerencias
Nivel de trato U Cudl es el nivel de trato en relacion a |a satisfaccion del 4
cliente?
ncomodidad 2Cudl es el nivel de incomodidad en relacién a la v
satisfaccion del cliente?
Ky Tiempo de espera Cudl es el nivel del tiempo de espera en relacion a la /
Ricopeiondel satisfaccidn del cliente?
reclamo
Servicio deficiente X Cudl es el nivel del servicio deficiente en relacién a la /
satisfaccion del cliente?
Orientacion ¢ Cudl es el nivel de orientacién en relacidn a la /
satisfaccion del cliente?
Resolucion ¢Cudl es el nivel de importancia en relacion a la /
Importancia satisfaccion del cliente? 1) Muyalto
Ges’t:én de Efectividad de JCudl es el nivel de efectividad de respuesta en relacién 2) Alto /
EREAmas respuesta B la satisfaccion del cliente? 3 M::e
ra
Comunicacién ¢ Cudl es el nivel de comunicacién en relacién a la 4) Bajo /
Cierre del reclamo satisfaccidn del cliente? 5) Muy
'Solucién del @ Cual es el nivel de solucidn del problema en relacién a Bajo /
problema a satisfaccidn del cliente?

Conformidad

4 Cudl es el nivel de conformidad en relacion a la
satisfaccidon del cliente?

~
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Capacidad de
respuesta

Disposicion del
trabaiador

i Cudl es el nivel de disposicidn del trabajador en relacién
la gestion de reclamos?

Cual es el nivel de atencion oportuna en relacién a la

tencion oportuna tesﬂbn de reclamos?

ficiente

£Cudl es el nivel eficiente en relacion a la gestion de
reclamos?

informacion del

;i Cual es el nivel informacién del servicio enrelacién a la

/
servicio izestion de reclamos? /
;s Cudl es el nivel de compromiso en relacion a la
e . . Compromiso E
lsatistaccién del Fiabilidad de servicio P i e betlamce? /
iente empefio :Cual es el nivel de desempefio en relacién a la
estion de reclamos? /
Seguridad Cortez iCudl es el nivel de cortesia en relacidn a la gestion de
reclamos? rd
Confianza :Cudl es el nivel de confianza en relacién a la gestion de 7
reclamos?
fnterés ¢Cu3l es el nivel de interés en relacién a la gestion de /
Empatia reclamos?
Atencién ¢Cudl es el nivel de la atencion personalizada en
personalizada relacion a la gestion de reclamos? e

Firma del experto:

Fecha: E /1 o€ 1 22
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iLulo de la investigacién: “Gestion de reclamos y satisfaccién del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022"

fellidos y nombres de los investigadores: Thania Edith Calsina Flores

pellidos y nombres del experto: H aeedes Condal Cladug
L
- ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Escala Si Cumple | No Cumple Observaciones/
Variables Dimensiones Indicadores items Sugerencias
. Nivel de trato iCudl es el nivel de trato en relacion a la satisfaccion del v
| cliente? ¢
ncomodidad ¢ Cudl es el nivel de incomodidad en relaciona la 1/
\ atisfaccion del cliente?
| p Tiempo de espera [¢Cuél es el nivel del tiempo de espera en relacién ala
Recepcion del satisfaccion del cliente? '/
reclamo
Servicio deficiente pCual es el nivel del servicio deficiente en relacion a la /
satisfaccion del cliente?
Orientacién Cudl es el nivel de orientacién en relacion 2 la /
sfaccion del cliente?
[Resolucion JCudl es el nivel de importancia en relacién a fa I/
[lmportancia satisfaccion del cliente? 1) Muyalto
Gestion de Efectividad de  LCudl es el nivel de =fectividad de respuesta en relacion 2) Alto /
reclamos respuesta la Ia satisfaccion dei cliente? 3) M:de
| rado
' Comunicacion ; Cual es el nivel de comunicacién en relacion ala 4) Bajo /
Cierre del reclame satisfaccion del cliente? 5) Muy
Solucion del iCual es el nivel de solucién del problema en relacion 2 Bajo v
problema ra satisfaccion del cliente?
IConformidad Cual es el nivel de conformidad en relacién a la / ’
sfaccion del cliente?
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“alisfaccion del
wenia

Firma del experto: “: ~
= apwmimsT

Gla

persanalizada

ADOR

a3, JULIACA

. [Fgtha: g1 o6 1 22

:Cudl es el nivel de disposicién del trabajador en relacion
Disposicien del |3 |z gestidn de reclamos? rd
trabajador
B l Cudl es el nivel de atencion oportuna en refacidn ala /
Atencion opartuna o, ciign de reclamos?
Capacidad de Eficiente £ Cudl es el nivel eficente en relacion 3 la gestion de
respuesta reclamos? ff/
Infarmacion del [ Cudl es el nivel infermacién del servicio en relacidn a la /
servicio estion de reclamos?
. cuil es el nivel de compromiso en relacidn a la e
Fiabilidad de servicio B EAITIE25E tign de reclamos?
Desempeno i Cual es el nivel de desempefio en relacion ala /
gestitn de reclamos?
g-;guridad Corez :Cudl 22 el nivel de cortesia en relacion a la gestion de /
reclamos?
Confianza i Cual es el nivel de confianza en relacidn a la gestion de y/
reclamos? ]
Interes |t Cudl es el nivel de interés en relacion 3 1a gestion de V/
Empatia reclamos?
Atenclén ¢ Cudl es el nivel de ia atencion persenalizada en V/
relacién a la gestién de reclamos?
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“itulo de la investigacion: “Gestion de reclamos y satisfaccion del cliente en Promart Homecenter, Juliaca, 2022"

Apellidos y nombres de los investigadores: Thania Edith Calsina Flores

Apellidos y nombres del experto:

Diaz Torres William Ricardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Escala SiCumple | No Cumple Observaciones/
~ Variables Dimensiones Indicadores ltems Sugerencias
Nivel de trato J Cudl es el nivel de trato en relacion a |a satisfaccion del 4
cliente?
ncomodidad :Cudl es el nivel de incomodidad en relacién a la v
satisfaccion del cliente?
s Tiempo de espera Cudl es el nivel del tiempo de espera en relacion a la /
Riceptiderdel satisfaccion del cliente?
reclamo
Servicio deficiente 2 Cudl es el nivel del servicio deficiente en relacion a la /
satisfaccion del cliente?
Orientacion ¢Cudl es el nivel de orientacién en relacidn a la /
satisfaccion del cliente?
Resolucién ¢Cudl es el nivel de importancia en relacion a la /
Importancia satisfaccion del cliente? 1) Muyalto
(’efl:é" de Efectividad de  kiCual es el nivel de efectividad de respuesta en relacién 2) Alto /
ERSERII respuesta & Ia satisfaccion del cliente? 3) Mode
rado
Comunicacion ¢ Cual es el nivel de comunicacion en relacién a la 4) Bajo /
Cierre del reclamo satisfaccidn del cliente? 5) Muy
'3olucién del i Cual es el nivel de solucidn del problema en relacién a Bajo /
problema a satisfaccién del cliente?
Conformidad i Cudl es el nivel de conformidad en relacion a la

satisfaccion del cliente?

5
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“aliglaccion del
wenta

Disposicion del
trabajador

; Cudl es el nivel de disposicién del trabajador en relacidn
la |a gestidn de reclamos?

Atencion oportuna

l: Cudl es el nivel de atencién oportuna en relacion a la
estign de reclamos?

Fiabilidad de servicio

Capacidad de Eficiente £Cual es el nivel eficiente en relacion 2 la gestién de
respuesta reclamaos?
Infarmacion del i Cudl es el nivel informacion del servicio en relacidn a la
servicio estion de reclamos?

Compromiso

Cuil es el nivel de compromiso en relacién a la
tion de reclamos?

Firma del experto:

Desempenio :Cual es el nivel de desempefio en relacidn ala
gesticn de reclamos?
Seguridad Cortez zCual es el nivel de cortesia en relacion a la gestion de
reclamos?
Canflanza iCual es el nivel de confianza en relacion a la gestion de
reclamos?
) nterés i Cual es el nivel de interés en relacion a la gestion de
Empatia reclamos?
Atencién e Cudl es el nivel de la atencidn persenalizada en
persanzlizada relacién a la gestidn de reclamos?

NS Y Y NN NN
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Anexo N° 5: Evidencias de recoleccion 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

Details  Similarity  Citations Grammar

25%e

Overall Similarity
Last chwecked: Sep 17 8:56 PM -05

@ What should I do with my score?

repositorio.ucv.edu.pe 0
IMTERMET 4 ’fﬂ'

You can run 2 more similarity checks.
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