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RESUMEN 

La presente tesis se enmarcó en la línea de investigación Reforma y 

modernización del estado. El objetivo de la investigación fue determinar la relación 

entre la gestión de reclamos y la satisfacción del usuario en una entidad pública 

local en Cajamarca, 2023. La investigación fue de tipo básico, con diseño no 

experimental, de corte transversal, correlacional. La población estuvo formada por 

los usuarios de la entidad. La muestra estuvo integrada por 80 usuarios. La técnica 

utilizada para la recolección de información fue la encuesta y el instrumento fue el 

cuestionario. El cuestionario para medir la variable gestión de reclamos estuvo 

formado por 20 ítems y el cuestionario para medir la variable satisfacción del 

usuario por 20 ítems. Se utilizó el software estadístico SPSS versión 25 para 

procesar los datos. Los resultados de la investigación determinaron que la variable 

gestión de reclamo se relaciona directa y significativamente con la variable 

satisfacción del usuario con un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0, 

754**con un p_valor calculado de 0.000 lo que permitió la comprobación de la 

hipótesis planteada concluyendo que la relación entre las variables es positiva alta. 

Palabras clave: Gestión de reclamos, satisfacción del usuario, servicios. 
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ABSTRACT 

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of 

the state. The objective of the research was to determine the relationship between 

complaint management and user satisfaction in a local public entity in Cajamarca, 

2023. The research was of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional, 

correlational design. The population was made up of the users of the entity. The 

sample consisted of 80 users. The technique used to collect information was the 

survey and the instrument was the questionnaire. The questionnaire to measure the 

complaints management variable consisted of 20 items and the questionnaire to 

measure the user satisfaction variable was made up of 20 items. SPSS version 25 

statistical software was used to process the data. The results of the research 

determined that the complaint management variable is directly and significantly 

related to the user satisfaction variable, with a Rho Spearman correlation coefficient  

of 0.754** with a calculated p_valor of 0.000, which allowed the verification of the 

hypothesis proposed, concluding that the relationship between the variables is 

positive, high. 

Keywords: complaint management, user satisfaction, services. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, las instituciones luchan por satisfacer completamente 

las expectativas y demandas de los usuarios, lo que en última instancia afecta su 

imagen pública (Ökten et al., 2018). Diferentes estudios de investigación han 

proporcionado evidencia de que para brindar servicios eficientes y abordar los 

reclamos de los ciudadanos a escala global, la administración pública debe poseer 

conocimiento de los procedimientos administrativos junto con experiencia en 

tecnologías de la información y la comunicación (Hernández et al., 2020). 

La responsabilidad de supervisar los servicios públicos recae en los 

organismos estatales. Lamentablemente, esto ha dado lugar a diversas 

complicaciones, como una gestión deficiente de los recursos públicos y un 

desempeño deficiente en términos de operaciones, actividades comerciales y 

eficiencia de las inversiones (Organización para la cooperación y desarrollo 

económico [OCDE], 2020). 

Las instituciones públicas europeas tienen fama de perpetuar cuestiones del 

pasado, esto se debe a su ineficiencia, falta de transparencia e inclinación hacia el 

autoritarismo, como resultado, los funcionarios y empleados estatales a menudo 

utilizan sus posiciones de poder para mantener sus roles dentro de la 

administración pública sin cumplir con los estándares necesarios de desempeño 

laboral (Ongaro et al., 2018). La principal prioridad de estas instituciones es lograr 

que los trámites y solicitudes de los usuarios se resuelvan con rapidez y eficacia, 

ya que buscan una pronta atención por parte de los departamentos 

correspondientes (Todorut y Tselentis, 2018). 

A nivel latinoamericano, según las percepciones de los ciudadanos, los 

niveles de desconfianza están marcados por la conducción de los temas públicos 

de parte de gobiernos centralizados y descentralizados, la administración está 

estancada por sistemas burocráticos, lo que resulta en tiempos de respuesta lentos 

y un manejo deficiente de los reclamos, a menudo se ignoran los requerimientos y 

demandas de la ciudadanía y la corrupción es rampante en varios niveles 

administrativos. Se desperdician recursos públicos y financieros y el servicio 

prestado por los funcionarios públicos es de baja calidad (Sallaberry y Flach, 2022). 

A nivel nacional, las denuncias presentadas ante entidades públicas, 

especialmente municipios, aún encuentran actitudes negativas por parte de los 
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burócratas y servidores públicos. En lugar de verse como oportunidades para 

mejorar y racionalizar los servicios gubernamentales y las organizaciones que 

ayudan en la gestión municipal, se los considera obstáculos para su crecimiento. 

Por lo tanto, es esencial investigar cuán efectiva la gestión de quejas dentro de los 

gobiernos municipales peruanos es un método crítico para modernizar y 

revolucionar la gestión pública. Permite identificar deficiencias en el servicio, y la 

implementación de herramientas y medidas administrativas para el mejoramiento 

permanente de estas entidades públicas, cuyo objetivo principal es generar 

satisfacción ciudadana (Presidencia del Consejo de Ministros, [PCM] 2021). 

A nivel local, en la entidad pública de Cajamarca, se evidencia que los 

usuarios han manifestado sus reclamos que giran principalmente en torno al 

prolongado período de espera para que se atiendan sus reclamos, la insuficiente 

información sobre el estado de estos reclamos, así como la falta de contestación 

a sus consultas. Además, el proceso de gestión de reclamos tiene fallas debido a 

su complejidad y burocracia, lo que dificulta que los usuarios presenten sus quejas 

y reciban resoluciones oportunas. El personal responsable de gestionar las quejas 

tampoco está capacitado adecuadamente, lo que genera errores al abordar las 

quejas y una experiencia de usuario insatisfactoria. Finalmente, es evidente una 

falta de cultura de servicio al cliente, y algunos miembros del personal no priorizan 

la satisfacción del cliente 

En ese sentido se planteó la pregunta de investigación: ¿Cuál es la relación 

entre la gestión de reclamos y la satisfacción del usuario en una entidad pública 

local en Cajamarca, 2023? Asimismo, los problemas específicos fueron: (i) ¿Cuál 

es la relación entre la gestión de reclamos y el trato profesional al usuario de una 

entidad pública local en Cajamarca, 2023?; (ii) ¿Cuál es la relación entre la gestión 

de reclamos y la seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad pública local 

en Cajamarca, 2023?; y, (iii) ¿Cuál es la relación entre la gestión de reclamos y la 

empatía del usuario de una entidad pública local en Cajamarca, 2023? 

La investigación se justificó de la siguiente manera, justificación teórica, 

debido a la naturaleza del contexto en el que se efectúa la investigación, recopilar 

y revisar variables bibliográficas es un proceso laborioso. Esto se hace aún más 

desafiante por la necesidad de considerar mecanismos de gestión dentro de la 

administración pública que estén asociados con la implementación de herramientas 
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de base tecnológica para facilitar la gestión y atención de los reclamos para la 

satisfacción del usuario del servicio brindado en la entidad (Bedoya, 2020). Cuenta 

con justificación prácticas, los resultados de este estudio brindan información no 

solo para examinar el vínculo entre diferentes variables, sino también para ofrecer 

un diagnóstico para evaluar el estado actual del proceso de gestión de reclamos y 

el nivel de satisfacción que los usuarios han adquirido como resultado del mismo. 

Justificación metodológica, la utilización de una metodología específica aseguró 

que los resultados sean precisos. Esto se logró mediante un enfoque cuantitativo 

con una correlación directa, lo que permitió constituir una conexión estadística entre 

ambas variables, además, la exactitud de la hipótesis fue evidente una vez que se 

pruebe con los análisis estadísticos más apropiados (Reyes et al., 2022). En cuanto 

a la justificación legal, la normativa para gestión de reclamo es la Norma Técnica 

N° 001-2021-PCMSGP, asimismo la satisfacción del usuario en la gestión pública 

es normada según la Resolución N° 006-2019-PCM/SGP, además de considerar la 

Ley de Modernización de la Gestión del Estado Ley. N° 27658, cuyo objetivo es 

sentar los principios y fundamento jurídico necesarios para iniciar la modernización 

de la gestión del Estado, abarcando todas sus instituciones y entidades. 

En cuanto el objetivo general fue: Determinar la relación entre la gestión de 

reclamos y la satisfacción del usuario en una entidad pública local en Cajamarca, 

2023. Asimismo, los objetivos específicos fueron: (i) Determinar la relación entre la 

gestión de reclamos y el trato profesional al usuario de una entidad pública local en 

Cajamarca, 2023; (ii) Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la 

seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad pública local en Cajamarca, 

2023; y, (iii) Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la empatía del 

usuario de una entidad pública local en Cajamarca, 2023. 

La hipótesis general: La gestión de reclamos se relaciona significativamente 

con la satisfacción del usuario en una entidad pública local en Cajamarca, 2023. 

Asimismo, las hipótesis específicas fueron: (i) La gestión de reclamos se relaciona 

significativamente con el trato profesional al usuario de una entidad pública local en 

Cajamarca, 2023; (ii) La gestión de reclamos se relaciona significativamente con la 

seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad pública local en Cajamarca, 

2023; y, (iii) La gestión de reclamos se relaciona significativamente con la empatía 

del usuario de una entidad pública local en Cajamarca, 2023.   
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II. MARCO TEÓRICO

En cuanto a los precedentes internacionales, se consideró al trabajo 

realizado en Brasil por Combalía et al. (2022), cuyo objetivo fue conocer la 

influencia de las reclamaciones en la gestión de una institución pública, la 

metodología de estudio fue cuantitativa, descriptivo, la muestra fueron 424 

registro de reclamaciones. Dicho estudio concluyó que la mayoría de los 

reclamos, concretamente el 73%, estaban relacionadas con cuestiones 

organizativas. Los investigadores concluyeron que para disminuir la frecuencia de 

los reclamos se recomienda implementar protocolos de denuncia estables que 

tengan en cuenta las expectativas de los usuarios y establezcan una 

comunicación empática. Estas medidas pueden fomentar relaciones positivas 

entre profesionales y usuarios.  

Asimismo, en Ecuador, Valverde y Hurel (2021) tuvieron como propósito 

conocer la relación entre la seguridad de la información y las reclamaciones de una 

entidad financiera. Para conseguir este objetivo, se utilizó una metodología 

cuantitativa, con una población de 200 empleados de la entidad financiera. Luego 

de realizar un profundo análisis, se determinó que el área que requiere mayor 

atención para su reformulación y adaptación ante las nuevas demandas 

ambientales y de los usuarios son los reclamos. La pandemia ha requerido un 

alejamiento de los servicios presenciales en las instituciones financieras y, como 

tal, existe una necesidad apremiante de implementar entornos virtuales para 

garantizar la satisfacción del cliente con la atención que recibe. 

Por su parte, en Colombia, Aristizábal (2020) se embarcó en una 

investigación destinada a descubrir la conexión entre el desempeño laboral y la 

satisfacción del usuario. La investigación utilizó un diseño no experimental y fue de 

naturaleza rudimentaria, con una población y un tamaño de muestra de 200 

participantes. El estudio concluyó que la evaluación de la satisfacción, que abarca 

desde el contento hasta el descontento extremo debido a una prestación de 

servicios insatisfactoria, retrasos en la asistencia y retroalimentación negativa, es 

crucial. Además, enfatizó la importancia de mantener la coherencia de la 

investigación mediante evaluaciones periódicas de la satisfacción de los usuarios. 

Estas evaluaciones permitirían evaluar los efectos de las acciones del operador 

sobre la satisfacción del usuario y la duración de estos efectos. 
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En tanto, en Argentina, Lagrava (2019) cuyo propósito fue desarrollar un 

prototipo de sistema que simplificara la gestión de los reclamos municipales por 

parte de los ciudadanos a través de una aplicación móvil. La investigación fue 

sistemática, descriptiva. Los resultados del estudio demostraron la efectividad del 

software, ya que permite registrar las denuncias y asignar coordenadas a las 

incidencias, generando una base de respaldo para cada reclamo registrado. Esta 

característica facilita la pronta atención a los reclamos, mejorando así la eficiencia 

del sistema.  

Así también, en Colombia, Parra (2019) tuvo como propósito formular un 

plan que facilite el rápido manejo de peticiones, reclamos, protocolos y asistencia 

brindada por una organización gubernamental, el estudio fue descriptivo, 

cuantitativo, la población estuvo compuesta por 284 trámites y servicios. Según los 

hallazgos, existe una necesidad notable de establecer tácticas que puedan 

minimizar el tiempo de respuesta, ya que los usuarios no están satisfechos con este 

aspecto en particular. Es importante mencionar que la ejecución de tales 

estrategias no tendría un impacto sustancial en el presupuesto. Sin embargo, sería 

esencial supervisarlos de cerca y modificarlos según sea necesario. 

Respecto a los antecedentes nacionales, se tomó en consideración el trabajo 

realizado en Lima, Olórtegui (2022) consideró como finalidad establecer una 

correlación entre la gestión de reclamos y el nivel de satisfacción. La metodología 

de investigación fue correlacional. En sus resultados se demostró una fuerte 

correlación positiva (rho = 0,818) entre las variables. La investigación concluyó que 

los procedimientos de queja pueden ser complejos y requieren el uso adecuado del 

formulario y la recopilación de información. De lo contrario, en última instancia 

podría impedir el progreso, provocando retrasos y una carga de trabajo adicional, 

lo que provocaría tiempos de espera más prolongados para los mismos servicios. 

En tanto, en Puno, Gutiérrez et al. (2022) buscaron establecer un vínculo 

entre la satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio que se les brinda. La 

investigación fue correlacional. El resultado arrojó un valor de p de 0,027, lo que 

señala que existe una correlación entre las variables. De acuerdo a los hallazgos 

de la investigación, se puede inferir que la calidad de los servicios brindados por el 

personal tiene una influencia significativa en los niveles de satisfacción de los 

usuarios. 
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Por su parte, en Tarapoto, Macedo (2022) cuya finalidad fue evaluar la 

correlación entre la gestión de quejas y la satisfacción de los usuarios. El estudio 

estuvo bajo un diseño de índole correlacional El análisis estadístico Rho de 

Spearman reveló una puntuación de correlación positiva notable de 0,978 entre las 

variables, concluyendo que se acepta la hipótesis planteada. 

En San Martin, Díaz (2022) realizó un estudio para verificar la relación entre 

la satisfacción del usuario y los servicios de gobierno electrónico. El método 

cuantitativo tuvo el diseño de investigación no experimental. Los resultados 

mostraron una correlación significativa entre las variables, con una significación 

bilateral de 0,000 y un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,701, los 

datos implican que existe un fuerte vínculo entre los dos factores. 

Asimismo, en Trujillo, Ruiz et al. (2021) tuvo como finalidad investigar la 

correlación entre la calidad de la atención y el sistema de reclamos y quejas. La 

metodología de investigación empleada en este estudio fue un diseño cuantitativo, 

transversal y correlacional causal. Los hallazgos revelaron que el sistema de quejas 

y reclamos tuvo un impacto significativo y positivo en la calidad de la atención 

brindada, además de validar la conexión entre las variables con un coeficiente de 

correlación rho de 0,905, apoyando la hipótesis propuesta. 

Para abordar la cuestión de la gestión de reclamos, se realizó un examen 

exhaustivo de los marcos teóricos y modelos conceptuales que sustentan esta área. 

Una de las teorías más relevantes descubiertas fue la teoría de la “Calidad Total”. 

Esta teoría acentúa la relevancia de crear procesos y servicios que se adapten a 

las expectativas de los usuarios. Este enfoque permite a las organizaciones 

anticipar y prevenir problemas potenciales. Esto se debe a que abordar las quejas 

que surgen de la mala calidad del servicio puede ser una tarea costosa y que 

consume recursos (Bustamante et al., 2018). 

Según esta teoría, se afirmó que la mayoría de los problemas de una 

entidad, hasta el 90%, provienen de ineficiencias en el establecimiento de 

procedimientos de gestión u operativos. Como resultado, es crucial que cada 

departamento o área dentro de la organización priorice la mejora continua para 

asegurar mejoras significativas que sean perceptibles para los clientes o usuarios, 

reduciendo así la frecuencia de reclamos asociados a posibles contingencias 

(Bustamante et al., 2018). 
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Un factor importante al examinar los procedimientos relacionados con el 

manejo de reclamos tiene sus raíces en la teoría de la gestión científica de Fayol, 

quien enfatizó la importancia de reconocer la proporción de reclamos resueltas para 

medir la efectividad del proceso, si el porcentaje de reclamos resueltas es inferior 

al 80% en relación con la cantidad de reclamos recibidas, esto se considera un 

indicador crítico de gestión y requiere atención inmediata para reducir la brecha en 

la calidad del servicio (Granadilla et al., 2017). 

Respecto a la conceptualización, Acosta (2022) es un proceso que implica 

el cuidadoso manejo, análisis y resolución de los reclamos o reclamos presentados 

por los usuarios. Estas reclamaciones suelen ser el resultado de inconsistencias en 

la prestación del servicio o del incumplimiento de las promesas hechas por la 

empresa. Los aportes de Jug et al. (2019) refieren que el objetivo de la gestión de 

reclamos es abordar rápidamente los desafíos e inconvenientes que enfrenta el 

público, ya sea usuario o cliente. Esto requiere un análisis profundo de las causas 

fundamentales de la insatisfacción con el servicio brindado, permitiendo identificar 

y corregir operaciones ineficientes y mejorar los procesos. En última instancia, esto 

garantiza que cada usuario reciba el trato que merece. 

Becerrill y Villa (2018) afirman que las acciones tomadas para restaurar la 

confianza de un cliente luego de recibir un servicio insatisfactorio por parte de una 

entidad pública o privada son cruciales. También es importante implementar 

medidas que eviten que una situación así vuelva a suceder a futuros clientes. 

Castellanos (2020) explica que los reclamos y reclamos formales surgen de 

conflictos que surgen cuando los clientes sienten que sus intereses han sido 

vulnerados durante las interacciones con el personal de la entidad. Estos conflictos 

surgen debido a diferentes opiniones o intereses de las partes involucradas. 

En la línea de pensamiento de Akinradewo (2019), es imperativo que las 

organizaciones establezcan una supervisión diligente y continua de todo su proceso 

de gestión de reclamos. Esto implica implementar una variedad de métodos para 

evaluar la ejecución del proceso y las respuestas brindadas a los usuarios. También 

es fundamental recopilar amplia información antes de tomar una decisión o 

conclusión, ya que el resultado afecta directamente al usuario, ya sea positiva o 

negativamente. Por tanto, es fundamental identificar y clasificar rápidamente los 

problemas y sus correspondientes soluciones. 
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La gestión de reclamos es un aspecto crucial para mantener interacciones 

positivas entre un usuario y un proveedor de servicios, especialmente cuando hay 

fallas en los servicios de la entidad. El principal objetivo de la gestión de 

reclamaciones es preservar la confianza del consumidor y fomentar una 

comunicación efectiva entre ambas partes. Esto se puede lograr proporcionando 

servicios que satisfagan las expectativas del usuario y mejorando su identificación 

con la organización. Además, es imperativo que el personal mantenga una actitud 

profesional y trate al público con respeto para evitar complicaciones en la prestación 

de los servicios (Nurcahyanto, 2019). 

Respecto a las dimensiones de la variable gestión de reclamos, se tomó en 

consideró a la Norma Técnica N° 001-2021-PCMSGP, el cual indica la dimensión 

proceso de la gestión de reclamo, el cual hace referencia que las instituciones 

podrán enfrentar reclamos de los usuarios, además de otros procedimientos 

administrativos y legales. Por lo tanto, es crucial contar con una organización y 

burocratización adecuadas (Acosta, 2022). Para gestionar eficazmente los 

reclamos, se deben considerar varios principios. En primer lugar, la información 

debe estar siempre visible y accesible para los usuarios, permitiéndoles comunicar 

sus reclamos a la organización. Además, el proceso de presentación de un reclamo 

debe ser accesible para todos los usuarios, con instrucciones generales pero 

comprensibles para todos los públicos, con el fin de simplificar el proceso. Por el 

contrario, Méri et al. (2020) es imprescindible dar una respuesta comprensible para 

el cliente, transmitiendo una resolución cortés a sus inquietudes. Es fundamental 

que esta respuesta se ofrezca lo antes posible, para evitar cualquier insatisfacción 

derivada de retrasos. Además, es crucial mantener la objetividad en la resolución 

de cada reclamo, para que el cliente sienta que cada asunto se trata de manera 

imparcial, equitativa y objetiva. 

Dimensión expectativa del usuario, se refiere a la capacidad de organizar y 

mejorar procesos teniendo en cuenta la retroalimentación es crucial para cualquier 

organización. Por lo tanto, es imperativo que tengan la capacidad de recibir 

reclamos, manejarlas eficientemente y brindar soluciones efectivas. Además, tener 

una perspectiva centrada en el cliente es crucial para la gestión de reclamos. 

Permite la resolución oportuna de conflictos entre el cliente y la empresa, 

mejorando la eficiencia de la administración y aumentando la satisfacción del 
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usuario. La protección de la identidad del usuario también es un aspecto esencial 

en la gestión de reclamos y sólo puede revelarse si el usuario lo permite. Mantener 

la confidencialidad de la identidad del usuario es vital para brindar soluciones a los 

reclamos de manera transparente (Acosta, 2022). 

Para analizar la variable satisfacción del usuario, se ha examinado la teoría 

de la confirmación de expectativas, así como el modelo multidimensional Servqual, 

propuesto por Parasuraman et al. (1995). Estos modelos sugieren que la 

satisfacción está determinada por la discrepancia entre la percepción real del 

servicio experimentado por el cliente y sus expectativas preconcebidas sobre lo que 

pensaba que recibiría al ser atendido en el establecimiento (Zeithaml, 2018). 

El concepto de teoría de la confirmación de expectativas define la 

satisfacción como el producto de comparar la realidad percibida de un individuo con 

un parámetro vinculado a la calidad esperada de la atención (Campoverde et al., 

2020). Como resultado, es crucial que las organizaciones que priorizan el servicio 

se esfuercen por brindar un servicio que supere las expectativas iniciales del 

usuario. Esto se hace con el objetivo de transformar la diferencia entre expectativas 

y desempeño en una experiencia positiva que genere el sentimiento de satisfacción 

deseado (Rodríguez et al., 2023). Por el contrario, si el rendimiento no cumple con 

las expectativas del usuario, se produce una desconfirmación negativa, lo que 

conduce a la insatisfacción. Por lo tanto, es imperativo que las organizaciones 

orientadas a servicios brinden un servicio excepcional para evitar 

desconfirmaciones negativas y garantizar la satisfacción del usuario (Núñez y 

Juárez, 2018). 

Como afirman Izquierdo (2021) el nivel de satisfacción que un usuario 

experimenta con las ofertas de un proveedor de servicios está determinado por qué 

tan bien se alinean las estimaciones del proveedor con las expectativas del usuario. 

Esta evaluación surge durante el proceso de prestación de cuidados, siendo 

fundamental identificar el grado de satisfacción para identificar carencias y reforzar 

puntos fuertes (Estrada et al., 2022). En última instancia, este enfoque conduce al 

desarrollo de un sistema que ofrece atención de calidad a los usuarios. Evaluar esta 

variable es fundamental, conforme señalan Miranda et al. (2018), ya que 

proporciona información esencial. Prakash y Srivastava (2019) distinguen entre dos 

tipos de usuarios: el usuario externo que no está asociado a la organización, pero 
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utiliza los bienes o servicios proporcionados, y el usuario interno que colabora e 

interactúa directamente con la entidad en relación con sus actividades.  

Para Syahidul et al. (2020), la satisfacción de los usuarios está 

estrechamente ligada a la capacidad de una organización para brindar servicios 

excepcionales que superen las expectativas. Para asegurar que se puedan 

satisfacer las necesidades del público objetivo, es fundamental gestionar los 

recursos y materiales internos de manera eficiente. De manera similar, Valenzo et 

al. (2019) enfatizan que la satisfacción debe incluirse en los objetivos estratégicos 

de una organización como una herramienta crucial para transmitir una imagen 

positiva y de alto valor, generar confianza con el público y fomentar el uso 

generalizado de sus servicios. Es esencial tener en cuenta que la mayoría de los 

clientes o consumidores tienen en mente una marca particular para satisfacer sus 

necesidades y, a menudo, dudan cuando se les presentan soluciones alternativas. 

De acuerdo con Kadic et al. (2018), actualmente las organizaciones carecen 

de satisfacción del usuario debido a la utilización inadecuada de los recursos 

internos para brindar servicios satisfactorios que puedan solventar los 

requerimientos específicos de los clientes. La raíz del problema radica en la 

inconsistencia de criterios utilizados para identificar el perfil de cada cliente, lo que 

lleva a no determinar con precisión sus requisitos. En consecuencia, la organización 

no puede satisfacer eficientemente estas necesidades, lo que resulta en un 

aumento de la insatisfacción que se extiende negativamente a toda la comunidad 

y, en última instancia, afecta a la organización en su conjunto. 

En tanto, Sheikh y Wagas (2019) destacaron la importancia de medir los 

niveles de satisfacción de los usuarios. Esta medición es crucial para determinar la 

eficacia de las actividades de mejora implementadas por la organización, ya que 

permite identificar impactos positivos y negativos en los resultados. Posteriormente, 

esta información se puede utilizar para realizar los ajustes necesarios y garantizar 

que las necesidades del usuario se satisfagan de manera eficiente. Este objetivo 

es primordial para alcanzar el objetivo general de la organización en cumplir las 

expectativas de los usuarios. 

Para las dimensiones de la variable se tomó en consideración lo planteado 

por la PCM mediante la Resolución N° 006-2019-PCM/SGP quien señalo las 

siguientes fases y/o dimensiones: Dimensión 1: Trato profesional, el término se 
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refiere a la manera en que los colaboradores abordan la prestación de bienes o 

servicios, así como las acciones que emprenden al respecto. Además, abarca el 

comportamiento de los servidores públicos al prestar servicios, el cual puede 

encontrarse influenciado por diversos factores, incluido el profesionalismo, la 

empatía, el respeto, el trato equitativo de todas las personas y un conocimiento 

profundo de los servicios que se ofrecen (Secretaría de Gestión Pública, 2019). 

Además, abarca la capacidad de la entidad para prestar servicios de manera 

adecuada, desde la interacción inicial con el individuo hasta la entrega final. Esto 

depende de la pronta y eficiente implementación de los procedimientos y 

regulaciones establecidos, así como del costo razonable asociado con los servicios 

prestados (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). 

Por su parte, la dimensión seguridad, se refiere a la percepción de un cliente 

de que una empresa es digna de confianza está ligada a una variedad de factores. 

Estos factores incluyen la capacidad de la empresa para cumplir sus promesas y 

evitar riesgos innecesarios que podrían dañar la relación cliente-empresa. Además, 

se puede fomentar la confianza a través de la atención de los trabajadores a las 

necesidades e inquietudes de cada cliente, asegurando la satisfacción con la 

calidad de la atención recibida (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021). 

Con respecto, la dimensión empatía, es la capacidad de una entidad, 

específicamente de su personal, para brindar atención de calidad está indicada por 

el grado en que priorizan al cliente como el foco principal de su atención (Secretaría 

de Gestión Pública, 2019). Esto incluye brindar atención personalizada que 

reconozca las necesidades individuales del cliente y tratarlo con respeto y dignidad. 

Es crucial abordar cualquier inquietud o duda que pueda tener el cliente y priorizar 

sus necesidades por encima de todo. Además, es vital brindar un trato diferenciado 

para resolver cualquier problema que pueda surgir. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La metodología de la indagación se centró en una investigación 

básica, la esencia de la indagación radica en la búsqueda de un 

conocimiento integral profundizando en los elementos centrales de los 

fenómenos, los hechos observables y las intrincadas conexiones entre 

entidades, esencialmente, la investigación básica se esfuerza por 

desentrañar los principios fundamentales que subyacen a nuestra realidad, 

sin tener en cuenta ninguna aplicación práctica inmediata. Su propósito es 

cultivar nuevos conocimientos que puedan aprovecharse en el futuro para la 

resolución de problemas y el avance de tecnologías innovadoras 

(CONCYTEC, 2018). De manera similar, se utilizó el paradigma positivista, 

el cual se basa en la recolección de datos cuantitativos que luego son 

examinados mediante la aplicación de métodos estadísticos (Bedoya, 2020). 

Además, se utilizó una metodología cuantitativa para facilitar las 

comparaciones estadísticas entre las hipótesis propuestas (Cabeza, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Es no experimental, transversal, correlacional, de acuerdo con 

Cvetkovic-Vega et al. (2021) es no experimental debido a la ausencia de 

manipulación deliberada de variables. La investigación se concentra en 

observar sucesos naturales dentro de su entorno original y analizarlos, este 

método es transversal ya que los datos se recopilan en un momento 

específico en el tiempo, además, es correlacional ya que su intención es 

establecer una conexión entre dos variables y sus respectivas dimensiones. 

La indagación fue de nivel correlacional, Blácido et al. (2022) sugieren 

que la investigación de correlación es un enfoque no experimental que se 

utiliza para determinar la correlación entre dos variables, este método de 

investigación busca obtener datos estadísticos que puedan revelar la forma 

en que dos variables interactúan y se influyen entre sí (si este es el caso). 

Es importante señalar que este método no determina las razones detrás de 
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la correlación, sino que proporciona un diagnóstico basado en la evidencia 

estadística. 

El método de investigación que se ha utilizado es el enfoque 

hipotético-deductivo, el uso de la deducción hipotética es un método común 

de razonamiento en la ciencia fáctica. Este método sostiene que las hipótesis 

y leyes científicas no surgen únicamente de la observación, sino más bien 

del ingenio humano para idear posibles soluciones a un problema 

determinado (González et al., 2020). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Definición conceptual 

Para Acosta (2022) es la descripción de los reclamos de los clientes 

y/o usuarios por parte de una empresa, entidad u organización, el objetivo 

es mejorar la fidelidad del usuario y el fortalecimiento de la calidad, las 

críticas deben evaluarse de forma sistemática y ordenada y tener un impacto 

positivo.  

Definición operacional. 

Para evaluar la eficacia de la variable se han establecido dos 

dimensiones procesos de la gestión de reclamos y expectativa del usuario y 

cinco indicadores, asimismo, la variable es ordinal y cualitativa. 

Indicadores 

Los indicadores están basados según lo determinado por la PCM 

(2021) las cuales son: D1. (tratamiento del incidente, trato del personal, 

etapas del proceso, seguimiento y análisis de mejora). D2. (estándares de 

calidad del servicio). 

Escala de medición 

La escala es ordinal con opciones de respuesta de tipo Likert que van 

de 1 a 5 alternativas. 
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Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

El grado en que un usuario encuentra satisfacción en un servicio se 

determina evaluando los servicios prestados frente a sus expectativas 

iniciales del usuario, que en conjunto dan forma a su percepción de la calidad 

del servicio (PCM, 2021). 

Definición operacional 

Para evaluar la eficacia de la satisfacción del usuario se dividió en tres 

dimensiones trato profesional, seguridad y empatía y diez indicadores, 

asimismo, la variable es cualitativa y ordinal (Ver anexo 2). 

Indicadores 

Los indicadores están basados según lo determinado por la SGP 

(2019) D1. (actitudes del personal, personal capacitado, brindar información 

completa y sin errores, tiempo de atención). D2. (cobros por proceso, 

sencillez en trámite, canales de atención). D3. (transparencia en la gestión 

del trámite, privacidad en la atención, ambiente agradable) 

Escala de medición 

La escala es ordinal con opciones de respuesta de tipo Likert que van 

de 1 a 5 alternativas. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Es una colección de componentes que exhiben rasgos similares y 

contienen información importante para fines de investigación (Pastor, 2019). 

La población estuvo compuesta por 100 usuarios de una entidad pública en 

Cajamarca.  

Criterios de inclusión: fueron personas de 18 a 65 años que hallan 

visitado la entidad en múltiples ocasiones y hallan presentado al menos dos 

reclamos que actualmente estaban en proceso.  



15 

Criterios de exclusión: fueron aquellos usuarios que tienen 65 años o 

más, así como usuarios que no hayan dado su consentimiento informado. 

3.3.2. Muestra 

Según Cabeza (2018), la precisión de los resultados de un estudio 

depende de la rigurosidad de la muestra tomada, la cual debe ser 

verdaderamente representativa de la población investigada. El proceso de 

muestreo probabilístico es una metodología de investigación que garantiza 

que cada miembro de la población tenga las mismas oportunidades de ser 

seleccionado para participar. La muestra fueron los usuarios de una entidad 

local en Cajamarca siendo 80 usuarios (Ver anexo 3).  

3.3.3. Muestreo 

El proceso de calcular el tamaño de muestra apropiado requirió la 

utilización de un método básico de selección de probabilidad aleatoria. Por 

su parte, Mucha-Hospinal et al. (2021) indica que el método de selección 

aleatoria implica la selección imparcial y caprichosa de una muestra de una 

población mayor. Durante el proceso de selección no existen criterios 

preestablecidos ni favoritismo. Cada individuo tiene las mismas 

oportunidades de ser seleccionado, ya que su selección está determinada 

únicamente por el azar. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Las técnicas que se utilizaron a efectos de recopilar los datos o serie 

de procesos predeterminados, en este estudio específico, se utilizaron 

encuestas debido a su capacidad para recopilar cantidades significativas de 

datos rápidamente (Mendoza y Avila, 2020). 

Instrumentos 

Los instrumentos que ayudan en la recopilación de datos se 

denominan comúnmente herramientas de apoyo. Los cuestionarios, por 

ejemplo, son herramientas pragmáticas que aceleran la recopilación de 

información proporcionada por los participantes de la encuesta (Barrios y 
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Ulises, 2020). A efectos de cumplir los objetivos de este estudio en particular, 

los datos se recopilaron utilizando dos cuestionarios estandarizados (Ver 

anexo 4).  

En cuanto a las herramientas de investigación, se elaboró un 

cuestionario para la variable denominada gestión de reclamos que constó de 

20 ítems, además se dividió en dos dimensiones y en tres niveles para su 

medición deficiente [20-47], regular [48-73], eficiente [74-100] este 

cuestionario fue elaborado en base a Acosta (2020) y a la Norma Técnica N° 

001-2021-PCMSGP.

Para la variable denominada satisfacción del usuario, se elaboró un 

cuestionario con 20 ítems, además de dividió en tres dimensiones y en tres 

niveles bajo [20-47], medio [48-73], alto [74-100], en base a Izquierdo (2021) 

y la Resolución N° 006-2019-PCM/SGP. Asimismo, se utilizó para ambas 

variables, la escala tipo Likert para medir las respuestas, con una gama de 

opciones desde uno, que indica total desacuerdo, hasta cinco, que indica 

total acuerdo. 

Validación 

La evidencia de validez, es la evaluación de la conformidad de un 

instrumento con su marco teórico y la evidencia empírica empleada en su 

desarrollo se conoce como validación (Medina y Verdejo, 2020). Para 

garantizar que los datos obtenidos de los cuestionarios sean confiables, los 

contenidos fueron examinados meticulosamente por expertos para 

garantizar que fueran relevantes, clara y pertinentes para los objetivos de la 

investigación (Ver anexo 4).  

Confiabilidad 

La determinación de la precisión de un instrumento en relación con 

variables y dimensiones se mide evaluando su confiabilidad. Esto implica 

examinar la coherencia de los resultados que surgen cuando el instrumento 

se aplica a poblaciones similares (Sánchez-Sánchez et al., 2020). 

Para evaluar la coherencia de la estructura interna, en atención a los 

resultados de grupos de muestra paralelos, se realizó un examen preliminar 
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con la participación de 20 participantes en el cual se utilizó la prueba del 

Coeficiente Alpha de Cronbach (Véase anexo 5).  

3.5. Procedimientos 

El primer paso en este estudio fue proporcionar una descripción 

integral de la asociación problemática entre la satisfacción del consumidor y 

el manejo de reclamos. Para lograr este objetivo, se acumuló una 

comprensión integral del conocimiento general pertinente y de teorías y 

modelos contemporáneos adecuados.  

A partir de aquí se ideó una metodología que implicó identificar a toda 

la población, seleccionar instrumentos de recopilación de datos y elegir 

técnicas de muestreo. La confiabilidad de las herramientas de recolección 

de datos se verificó mediante evaluaciones de expertos tanto de 

confiabilidad como de validez.  

Una vez administrados a la muestra seleccionada, los datos fueron 

registrados en una matriz de Excel los cuales se analizaron utilizando el 

software estadístico SPSS V26. Los resultados se presentarán en tablas y 

la discusión se fundamentará en el marco teórico seleccionado. Con base 

en los hallazgos del estudio, se presentarán recomendaciones a quienes 

sean responsables de abordar los problemas en cuestión. 

3.6. Método de análisis de datos 

López y Fachelli (2015) afirmaron que para lograr los objetivos del 

estudio es necesario tanto ejecutar el programa como visualizar la 

información recopilada. Este estudio utilizó el enfoque de análisis descriptivo, 

que implica el cálculo de variables fundamentales para determinar su 

composición y distribución. Luego de la recopilación de datos de la base de 

datos, la información fue agrupada y se presentó en tablas para mostrar la 

distribución de frecuencia.  

Para realizar un análisis inferencial, es imperativo identificar la prueba 

estadística adecuada a utilizar. Este proceso implica sacar resultados que 

van más allá de las condiciones específicas del conjunto de datos. Una forma 

de lograrlo es mediante el uso de pruebas paramétricas que se utilizan para 
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determinar si las variables demuestran una distribución normal. A fin de 

elaborar estos análisis se empleó el programa estadístico SPSS 27. Ayudó 

a preparar tablas de comparación, distribuciones de frecuencia y gráficos 

que ayudaron a identificar correlaciones entre las variables que se examinan. 

3.7. Aspectos éticos 

Este estudio implicó un examen exhaustivo de los estándares éticos 

y las prácticas de investigación defendidas por la Universidad César Vallejo. 

Se prestó especial atención a preservar la autonomía de los participantes, 

permitiéndoles tomar una decisión informada sobre su participación. Todos 

los datos recopilados durante el estudio se utilizaron exclusivamente con 

fines de investigación y permanecerán confidenciales. Para garantizar la 

conformidad con los estatutos de derechos de autor, se implementó el 

cumplimiento de las normas APA y protocolos de citación correctos 

(Espinoza, 2019).  

El código ético del estudio siguió los lineamientos trazados en el RD-

0262-2020/UCV, que prioriza la importancia de la franqueza en la exposición 

de conclusiones y la salvaguardia de la propiedad intelectual. Además, el 

estudio evaluó la experiencia y la familiaridad necesarias para verificar las 

variables. Antes de participar en la investigación, los sujetos fueron 

informados detalladamente sobre los detalles del estudio y dieron su 

consentimiento sin incurrir en ningún gasto (Mejía, 2022).  
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos 

La presente indagación expone los resultados analizados respecto a las 

variables gestión de reclamos y satisfacción del usuario con sus respectivas 

dimensiones, el cual se muestra a continuación: 

Figura 1 

Nivel de percepción de la gestión de reclamos y dimensiones

Al revisar los datos presentados en la Figura 1, es evidente que la mayoría 

de los participantes, específicamente el 95%, informan que la gestión de reclamos 

se lleva a cabo de manera regular, lo que significa que se han realizado algunos 

avances, pero que aún queda trabajo por hacer, es decir que esta calificación es 

que los procesos de gestión de reclamos aún son demasiado complejos y 

burocráticos, esto puede dificultar la interacción de los ciudadanos con las 

empresas o entidades que reciben los reclamos, y puede aumentar los costos para 

las empresas. 

Respecto a las dimensiones, la tabla 1, demuestra que el 96.3% de los 

participantes refirieron que los procesos de la gestión de reclamos en la entidad 

son desarrollados de manera regular, lo que significa que se cumplen con las 

expectativas de los ciudadanos de forma regular, y que los procesos son 

relativamente claros, transparentes y eficientes, lo que permite a los ciudadanos 
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resolver sus problemas de manera regular y aparentemente efectiva. Asimismo, la 

dimensión expectativa del usuario muestra que el 80% de los participantes 

muestrales afirmaron que esta se desarrolla de la forma regular, lo que significa 

que se han realizado algunos avances, pero que aún queda trabajo por hacer, es 

decir es que los esfuerzos para cumplir con las expectativas de los usuarios no han 

sido suficientemente efectivos, es posible que las empresas no estén escuchando 

las necesidades de los usuarios o que no estén tomando las medidas necesarias 

para satisfacerlas. 

Figura 2 

Nivel de percepción de la satisfacción del usuario y dimensiones

En la figura 2, de la información descrita, se muestra que el 58.8% de los 

participantes muestrales manifiestan que tienen una satisfacción baja, se puede 

interpretar que hay un problema con la experiencia del usuario y es posible que las 

expectativas de los usuarios sean demasiado altas, o que la experiencia real no 

esté a la altura de las expectativas, quizá porque este influenciada por varios 

factores como cultura, economía, política, además de procesos lentos. 

Respecto a las dimensiones en la tabla 2, se demuestra que el 56.3% de los 

participantes afirmaron que el, trato profesional por parte de los trabajadores de la 

entidad es baja, esta afirmación es que los trabajadores de la entidad no están 

capacitados adecuadamente para brindar un trato profesional a los ciudadanos, 
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esto puede deberse a una falta de formación en servicio al cliente, en comunicación 

efectiva o en resolución de conflictos. En cuanto a la dimensión seguridad el 70 % 

del nivel bajo, lo que significa que las personas y las empresas se sienten inseguros 

al realizar trámites en la entidad, es decir, que los ciudadanos no tienen suficiente 

información sobre los riesgos asociados con los trámites en la entidad, es posible 

que no conozcan las medidas de seguridad que pueden tomar para protegerse. 

Asimismo, la dimensión empatía alcanzó un 58.8 % nivel bajo, o que significa 

que los funcionarios públicos no siempre muestran comprensión y sensibilidad 

hacia las necesidades de los ciudadanos, esta calificación es que los funcionarios 

públicos no están capacitados para brindar un servicio con empatía. Es posible que 

no hayan recibido la formación adecuada para entender los requerimientos de los 

ciudadanos y para responder a ellas de manera sensible. 

4.2. Resultados inferenciales 

Antes de formular las hipótesis, se ha desarrollado la prueba de normalidad 

para establecer la prueba de correlación necesaria, como lo demuestran las tablas 

que se presentan a continuación: 

Prueba de normalidad  

Regla de decisión  

Ho. Valor p>0,05 los datos tienen una distribución normal 

H1. Valor p<0,05 los datos no tienen una distribución normal 

Tabla 1 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Variable 1. Gestión de reclamos 0.540 80 0.000 

Variable 2. Satisfacción del 
usuario 

0.365 80 0.000 
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La Tabla 1 muestra los valores de los estadísticos Kolmogorov-Smirnov para 

cada variable, esto se hizo específicamente cuando el tamaño de la muestra (n) 

superó 50. El resultado de la prueba indicó que los datos de ambas variables no se 

distribuyen normalmente siendo los valores de p de 0,000. Como resultado, se 

ejecutó una prueba de correlación no paramétrica de Rho Spearman para ambas 

variables. 

Hipótesis general 

Ho. La gestión de reclamos no se relaciona con la satisfacción del usuario 

H1. La gestión de reclamos se relaciona con la satisfacción del usuario  

Tabla 2 

Correlaciones entre la gestión de reclamos y la satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Gestión de reclamos 

Coeficiente de correlación 0,754 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 80 

Al examinar la Tabla 2, se afirma la correlación entre la gestión de reclamos 

y la satisfacción del usuario es de 0,754. Esto indica que existe una relación positiva 

alta entre las dos variables, en otras palabras, si la entidad que tienen una buena 

gestión de reclamos tiende a tener una alta satisfacción del usuario, por lo tanto, se 

acepta la Ha planteada y se rechaza la Ho nula. 
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Hipótesis específica 1 

Ho. La gestión de reclamos no se relaciona con el trato profesional al usuario 

H1. La gestión de reclamos se relaciona con el trato profesional al usuario  

Tabla 3 

Correlaciones entre la gestión de reclamos y trato profesional usuario 

Trato profesional 

Gestión de reclamos 

Coeficiente de correlación 0,650 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 80 

Al examinar los resultados presentados en la Tabla 3, se puede inferir que 

el valor de significancia es inferior a 0,05, y el coeficiente de correlación es directa, 

positiva, y significativa como lo demuestra valor rho de 0,650 entre la variable y la 

dimensión, en otras palabras, si la entidad que tienen una buena gestión de 

reclamos tiende a tener un trato profesional más positivo al usuario, por lo tanto, se 

acepta la Ha planteada y se rechaza la Ho nula. 
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Hipótesis específica 2 

Ho. La gestión de reclamos no se relaciona con la seguridad al usuario 

H1. La gestión de reclamos se relaciona con la seguridad al usuario  

Tabla 4 

Correlaciones entre la gestión de reclamos y seguridad al usuario 

Seguridad 

Gestión de reclamos 

Coeficiente de correlación 0,748 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 80 

Los hallazgos de la Tabla 4 indican que el valor de significancia está por 

debajo de 0,05 y la correlación entre las variables es positiva y directa rho = 0,748. 

Esto indica que existe una relación positiva alta entre la variable y la dimensión, en 

otras palabras, a una mejora en la gestión de reclamos tienden a tener una mayor 

seguridad del usuario en la realización de sus trámites, por lo tanto, se acepta la 

Ha planteada y se rechaza la Ho nula. 
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Hipótesis específica 3 

Ho. La gestión de reclamos no se relaciona con la empatía al usuario 

H1. La gestión de reclamos se relaciona con la empatía al usuario  

Tabla 5 

Correlaciones entre la gestión de reclamos y empatía al usuario 

Empatía 

Gestión de reclamos 

Coeficiente de correlación 0,735 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 80 

Al revisar los datos presentados en la Tabla 5, se evidencia que el valor de 

significancia está por debajo de 0,05 y la correlación es positiva y directa siendo el 

rho = 0,735, esto indica que existe una relación positiva alta entre la variable y la 

dimensión, en otras palabras, si la entidad tiene una buena gestión de reclamos 

tienden a tener una mayor empatía al usuario, por lo tanto, se acepta la Ha 

planteada y se rechaza la Ho nula. 
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V. DISCUSIÓN

El objetivo principal de esta investigación fue establecer la conexión entre la 

gestión de reclamos y la satisfacción general de los usuarios. Al realizar un análisis 

exhaustivo de la Tabla 1, se puede inferir que los hallazgos indican una correlación 

sustancial y afirmativa (rho = 0,754) entre la satisfacción del usuario y la gestión de 

reclamos. Es imprescindible resaltar que esta correlación es destacable desde el 

punto de vista estadístico, con un valor de significancia inferior a 0,05. Además de 

esto, la evaluación demostró que el sistema de gestión de quejas es utilizado 

regularmente por el 95% (76) de los participantes involucrados en el estudio, con 

sólo un exiguo 5% (4) expresando insatisfacción y ninguno lo califica como 

deficiente. Estos hallazgos sugieren que la gestión de inversiones tiende a ser 

consistente según la percepción de los encuestados. En consecuencia, es esencial 

implementar procedimientos complejos, ya que el uso inadecuado de formatos o la 

recopilación insuficiente de datos pueden potencialmente reducir el progreso y 

provocar retrasos y una carga de trabajo excesiva, lo que posteriormente resultará 

en mayores retrasos al intentar acceder y organizar los documentos. 

Así también, se realizó un análisis comparativo en conjunto con el trabajo de 

Olórtegui (2022) este estudio reveló que el 48,55% de los usuarios expresaron 

satisfacción continua con el servicio recibido, además, la investigación encontró una 

sólida correlación positiva entre la satisfacción del usuario y la eficacia del proceso 

de gestión de reclamos, en consecuencia, se concluyó que los procedimientos de 

denuncia pueden ser complejos y requieren la utilización adecuada del formulario 

y la recopilación de información. Además, el estudio de Combalía et al. (2022) en 

el cual señalaron que la mayoría de los reclamos, precisamente el 73%, estaban 

vinculadas a cuestiones organizativas, por tanto, se concluyó que, si se establecen 

protocolos de denuncia estables que tengan en cuenta las expectativas de los 

usuarios y establezcan una comunicación empática, estas medidas pueden 

fomentar relaciones positivas entre profesionales y usuarios.  

La información presentada anteriormente corrobora el argumento teórico 

realizado por Según el estudio de Acosta (2022), la gestión de quejas requiere el 

desarrollo de estrategias eficientes para abordar las quejas de los clientes y 

gestionarlas adecuadamente. Para asegurar que el proceso de gestión de reclamos 
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sea eficaz en todos los niveles de la empresa, es esencial que el proceso de 

atención al cliente estandarice sus actividades. Es importante señalar que los 

clientes esperan que sus quejas se resuelvan con prontitud y que la gestión eficaz 

de las quejas está estrechamente relacionada con la calidad del servicio. Acosta 

describe dos dimensiones del proceso de gestión de quejas. La primera dimensión 

es el enfoque centrado en el proceso, que considera el proceso como una cadena 

de valor. La segunda dimensión es el enfoque centrado en el cliente, que prioriza 

la satisfacción del cliente, tanto en el presente como en el futuro, teniendo en cuenta 

sus necesidades.  

Asimismo, Jug et al. (2019) destacaron el potencial de los reclamos como 

herramienta para reconocer obstáculos al crecimiento de una organización. 

Enfatizaron que abordar los reclamos de los usuarios a través de un servicio al 

cliente eficaz es vital para mejorar la competitividad y fomentar la innovación. Por 

el contrario, Becerrill y Villa (2018) señalaron que las organizaciones públicas 

deberían tomar medidas para promover la participación de los usuarios con el fin 

de mejorar sus procesos internos. Esto se puede lograr mediante la colaboración, 

que utiliza las quejas como herramienta para obtener retroalimentación. 

Actualmente, la interactividad sirve como una representación tangible de este tipo 

de colaboración dentro de las organizaciones modernas. 

Al hablar de satisfacción del usuario, Miranda et al. (2018) sostienen que se 

trata de una combinación única de cogniciones y emociones que surgen de 

comportamientos específicos. Estas experiencias y características se generan a 

partir de la percepción de los usuarios que interactúan con los servicios prestados 

por una entidad o institución en particular. Asimismo, Fernández et al. (2019) señala 

que la satisfacción del usuario es una respuesta actitudinal que los usuarios tienen 

hacia los productos o servicios que reciben. Esta información destaca que la 

satisfacción del usuario es una experiencia subjetiva que está determinada por las 

percepciones y actitudes de los usuarios individuales. 

En lo concerniente al primer objetivo específico, el análisis de los resultados 

obtenidos revela una fuerte y positiva correlación con un valor rho de 0,650, esto 

indica una conexión clara entre la gestión de reclamos y el trato profesional, en 

comparación con los hallazgos de Ruiz et al. (2021). Su trabajo también concluyó 
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que se genera un impacto positivo y significativo cuando existe una relación entre 

la gestión de reclamos y la calidad de la atención al usuario, específicamente en el 

ámbito médico. Además, se ha observado que el 96% de los pacientes 

hospitalizados han reportado una funcionalidad regular de este sistema, mientras 

que el 93% ha reportado que la atención que reciben dentro del hospital es 

consistente. En comparación con el estudio de Lagrava (2019), se encontró que las 

instituciones tienen la responsabilidad de crear un repositorio digital de reclamos e 

incidentes para mejorar la eficiencia de sus tiempos de respuesta. Esto les permite 

atender a más clientes en un período más corto y, en consecuencia, brindar un 

mejor servicio a sus usuarios. 

Esto es corroborado con lo expresado por Fayol (1916) postuló que la forma 

en que está estructurada una organización ofrece una idea de cómo sus distintos 

departamentos deberían interactuar y realizar sus funciones de manera cohesiva. 

El objetivo de esta teoría es que las empresas operen sin problemas a través de 

una serie de procedimientos interconectados, con todos los departamentos 

trabajando juntos en todos los niveles para lograr una eficiencia óptima. Su finalidad 

es regular los procesos dentro de los departamentos, y su contribución es preservar 

el orden de los procesos comerciales, desde la recepción inicial de una reclamación 

hasta la posterior notificación de su resolución (Granadilla et al., 2017). 

Dentro de la industria de servicios, existe una variedad de enfoques 

disponibles para abordar las quejas de los clientes. Estos enfoques difieren en 

complejidad y tradición: algunos emplean procedimientos judiciales o 

administrativos, mientras que otros buscan soluciones más pragmáticas y 

económicas por ejemplo la conciliación, mediación y el arbitraje. Los métodos 

alternativos de resolución de disputas son una colección de estrategias utilizadas 

al unísono. Uno de esos métodos, que está ganando popularidad entre el público, 

se conoce como Libro de Reclamaciones. Disponible en formato físico y virtual, 

cada vez es más frecuente abordar las quejas de los consumidores. Como 

resultado, muchas leyes ahora exigen el uso de este método como medio principal 

de resolución (Castellano, 2020).  

Según Becerril y Villa (2018) señalan que, es fundamental que las 

organizaciones comprendan claramente las expectativas de sus clientes. Los 
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clientes anticipan que sus necesidades serán reconocidas y atendidas. En realidad, 

cuando los clientes recurren al servicio de atención al cliente, buscan una solución 

a los problemas que perciben. Sin embargo, a menudo se topan con procedimientos 

complicados y arduos. Hay dos perspectivas a considerar cuando se trata de las 

expectativas del cliente: la primera se refiere a elementos tangibles, mientras que 

la segunda involucra la experiencia de servicio. Criterios como los estándares del 

mercado, los requisitos de los clientes a la hora de contratar el servicio y el precio 

son algunos de los componentes que establecen las expectativas del cliente. Es 

imperativo tener en cuenta estos factores al desarrollar un producto o servicio. 

En relación con la segunda hipótesis, los hallazgos indican que la correlación 

es fuerte y positiva siendo el rho = 0,748, concluyendo que existe una clara 

conexión entre la gestión de reclamos y la seguridad de los usuarios. Luego de 

comparar los resultados con la investigación de Díaz (2022), que ilustró una 

correlación significativa entre los servicios de gobierno electrónico y la satisfacción 

de los usuarios, y el trabajo de Parra (2019), que se concentró en idear una 

estrategia para atender oportunamente todos los reclamos y trámites brindados por 

la entidad, se encontró que la duración del tiempo de respuesta influyó mucho en 

las evaluaciones de los usuarios sobre la calidad de la atención de los reclamos. 

Cuanto mayor sea el periodo de espera, mayor será la insatisfacción entre los 

usuarios. En la misma línea, el estudio de Valverde y Hurel (2021) estableció que 

un sistema de gestión no solo puede registrar datos, sino que también puede crear 

una copia de seguridad segura, lo que lleva a una respuesta rápida y confiable. 

Este recurso digital es una herramienta valiosa que puede mejorar la percepción 

general de la gestión del proceso de reclamaciones para los usuarios de una 

institución en particular. 

Esto concuerda con lo señalado por Acosta (2022) que indicó que el proceso 

de gestión de quejas, reclamos y sugerencias implica el manejo sistemático del 

feedback de los clientes. Esto requiere el desarrollo de estrategias que determinen 

cómo y dónde se debe recibir la retroalimentación, así como también cómo se debe 

responder y qué departamentos o personas deben ser informados. La asignación 

de responsabilidades también es una parte integral de la gestión eficaz de las 

quejas. Sólo sabiendo quién es responsable de abordar cada problema se puede 
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transformar la retroalimentación negativa en un resultado positivo. Además, 

garantizar la satisfacción del cliente es un factor crucial en este proceso. Esta 

obligación afecta tanto a las empresas privadas como a las instituciones públicas, 

siendo estas últimas las que asumen una mayor responsabilidad. La labor de 

acrecentar el bienestar de los ciudadanos se vuelve más compleja cuando se trata 

de la gestión de fondos proporcionados por el gobierno, especialmente con la 

presión adicional de la responsabilidad social. La ejecución oportuna de esta tarea 

es fundamental para brindar un servicio marcado por la excelencia. 

La PCM (2021) ha redefinido el concepto de reclamos, presentándolas como 

actos de administración que empoderan a los ciudadanos a expresar abiertamente 

su insatisfacción con la calidad de los productos o servicios que reciben, además, 

los reclamos también pueden referirse a la calidad deficiente de la asistencia 

brindada por los profesionales que trabajan dentro de una institución, esta baja 

calidad puede surgir debido a factores como burocracia excesiva, habilidades 

inadecuadas para resolver problemas, falta de experiencia, habilidades 

interpersonales deficientes, retroalimentación insuficiente o una conducta general 

hostil.  

Con respecto a la tercera hipótesis, se afirma que el valor de significancia es 

inferior a 0,05 y que la correlación es fuerte (rho = 0,735) y positiva, esto sugiere 

que la gestión de reclamos está estrechamente relacionada con el trato empático 

de los usuarios. Las conclusiones de este estudio se alinean con los de la 

investigación de Macedo (2022) descubrió que la gestión de quejas tiene un 

impacto positivo significativo en la satisfacción del usuario, con una puntuación de 

correlación de 0,978. El estudio también reveló que la gestión de reclamaciones 

supone el 95,65% de la satisfacción de los usuarios. Además, la investigación de 

Gutiérrez et al. (2022) destaca la importancia de evaluar los perfiles y las 

necesidades de los usuarios como un componente crítico para mejorar la gestión 

de quejas. Esto, a su vez, conduce a un mejor soporte para todos los usuarios que 

interactúan con la institución. 

Lo señalado anteriormente, según Acosta (2022) destaca que la gestión de 

reclamos y reclamos de una organización es crucial para identificar áreas de 

mejora. Este proceso permite corregir errores atribuidos a la organización a través 
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del proceso de reclamos, con el apoyo de organismos reguladores, regulaciones y 

leyes existentes que protegen tanto a los clientes como a la organización. En las 

instituciones públicas, identificar las causas de los conflictos debería ser una 

máxima prioridad para los administradores, ya que la prestación de un servicio de 

calidad es un objetivo clave en la modernización del Estado.  

En cuanto Izquierdo (2021) el personal que trabaja en la gestión de reclamos 

debe exhibir competencias, comportamientos y actitudes específicas, estos 

incluyen la capacidad de comprender y escuchar los reclamos de los usuarios, ya 

sean presentadas de manera presencial o a través de plataformas virtuales 

proporcionadas por la institución, en segundo lugar, es importante analizar en 

detalle los elementos, aspectos o indicadores que están causando dificultades, para 

permitir el desarrollo de políticas y prácticas que puedan abordar estos problemas 

y asignar recursos para la mejora continua, la tercera competencia consiste en 

dirigir la queja al departamento correspondiente para eliminar obstáculos 

burocráticos y generar soluciones rápidas y por último, es crucial brindar una 

respuesta clara al cliente sobre el resultado del procesamiento de la queja y 

garantizar que el usuario comprenda completamente el mensaje al brindarle 

retroalimentación. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera De acuerdo al estudio realizado en torno a la relación entre las 

variables gestión de reclamos y satisfacción del usuario, se puede afirmar que 

existe relación directa y significativa entre las variables, es decir que la gestión de 

reclamos eficaz puede ayudar a mejorar la satisfacción del usuario al demostrar 

que la organización está comprometida con la satisfacción del cliente y que está 

dispuesta a resolver los problemas que puedan surgir. 

Segunda Respecto al estudio se afirma que existe relación directa y significativa 

entre la gestión de reclamos y el trato profesional brindado a los usuarios, es decir 

un buen trato profesional hacia el usuario puede ayudar a que los clientes se sientan 

más satisfechos con una organización, incluso si su reclamo no se resuelve por 

completo. 

Tercera De acuerdo al resultado encontrado se afirma que existe relación 

directa y significativa entre gestión de reclamos y la seguridad de los usuarios, es 

decir, si bien una buena gestión de reclamos puede ayudar a mejorar la seguridad 

del usuario, no es una garantía absoluta que estos problemas de reclamos se 

resuelvan de manera efectiva. 

Cuarta En cuanto al estudio se afirma que existe relación directa y 

significativa entre la gestión de reclamos y la empatía hacia el usuario, es decir, 

que se está comprendiendo la perspectiva del usuario y la razones por la que éste 

ha presentado su reclamo de forma regular, de igual manera se le ofrece 

soluciones, pero no son muy eficaces y satisfactorias para el usuario.  
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VII. RECOMENDACIONES

Primera A los responsables de las diferentes entidades públicas, de los 

diferentes poderes del Estado Peruano, con énfasis en la oficina de reclamación de 

un organismo autónomo de la administración de justicia, se les recomienda equipar 

la oficina de gestión de reclamaciones con un equipo de personal capacitado y 

especializado en la gestión de reclamaciones, este enfoque puede conducir a una 

mayor tasa de satisfacción entre los usuarios, además, la institución debe priorizar 

la implementación de políticas que modernicen el uso de hardware y software 

informático, esto permitirá utilizar adecuadamente los sistemas de gestión 

esenciales para el procesamiento de los muchos servicios que brinda la institución, 

simplificando los trámites y promoviendo una atención más fluida. 

Segunda Se recomienda alentar al personal responsable de atención al usuario 

de la entidad de supervisar los servicios para mejorar las interacciones positivas y 

cooperativas con los usuarios, esto se puede lograr mediante el reconocimiento 

público de los colegas que muestren un interés genuino en ayudar y guiar a los 

usuarios con una actitud constructiva y colaborativa, este reconocimiento puede 

motivar a los empleados a seguir esforzándose por mejorar el nivel de satisfacción 

y  percepción general de los usuarios. 

Tercera Se sugiere al jefe encargado del área de reclamos y atención al 

usuario de la entidad efectúe protocolos de reclamos, estos protocolos deben 

describir los pasos involucrados en el proceso y proporcionar una estimación 

precisa del tiempo que llevará resolver el problema, al hacerlo, los usuarios se 

sentirán más seguros de que se atenderá su queja, además, es importante 

establecer canales alternativos de denuncias o quejas, tanto físicos como virtuales, 

para brindar a los usuarios más opciones para reportar sus reclamos o problemas. 

Cuarta Se encomienda al administrador de la entidad garanticen que los 

funcionarios se capaciten a través de talleres de desarrollo personal. Estos talleres 

deben centrarse en desarrollar competencias y habilidades socioemocionales que 

sean relevantes para el servicio al usuario, el resultado buscado es que los 

funcionarios brinden un servicio personalizado y empático a los usuarios, 

haciéndolos sentir valorados y mejorando su percepción sobre la gestión de 

reclamos de la institución. 
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ANEXOS 



Anexo 1. Tabla de operacionalización de las variables 

Tabla 6 

Operacionalización de la variable gestión de reclamos 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala 

Nivel y 

rango 

Se conoce como 
mecanismo de 
participación ciudadana 
al acto de expresar 
descontento o 
disconformidad con una 
entidad o empresa de la 
Administración Pública 
que ha proporcionado 
un bien o servicio. Este 
mecanismo permite a 
las personas expresar 
su descontento con la 
asistencia que han 
recibido (Acosta, 2020). 

La variable gestión de 
reclamo por su 
naturaleza es cualitativa, 
ordinal, categórica, 
politómica, el cual fue 
medida mediante un 
cuestionario con 20 
ítems distribuidos en dos 
dimensiones las cuales 
están basada en lo 
señalado en la Norma 
Técnica N° 001-2021-
PCMSGP 

Proceso de la 
gestión de 
reclamos 

▪ Tratamiento del
incidente

▪ Trato personal
▪ Etapas del proceso
▪ Seguimiento y análisis

de mejora

1 -13 
Ordinal 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre 

(4) 
Siempre (5) 

Deficiente 

[20-47] 

Regular 

[48-73] 

Eficiente 

[74-100] 

Expectativas del 
usuario 

▪ Estándares de calidad
del servicio

14- 
20 

Nota: Acosta, J. (2022). Gestión de quejas y reclamaciones, creando fidelidad con la mejora de la atención al cliente. Barcelona: Profit editorial 



Tabla 7 

Operacionalización de la variable satisfacción del usuario 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

Nivel y 
rango 

La satisfacción de un 
usuario con un servicio 
depende de cómo el 
servicio prestado está a la 
altura de sus expectativas 
iniciales. Esta evaluación 
es subjetiva y está 
influenciada por las 
expectativas previas del 
usuario, que en conjunto 
dan forma a su 
comprensión de la calidad 
del servicio brindado 
(PCM, 2021) 

Para evaluar la 
efectividad de la 
satisfacción de los 
usuarios se divide 
en tres dimensiones 
y 17 ítems, dado la 
naturaleza de la 
variable esta es 
cualitativa, ordinal, 
politómica y 
categórica, las 
dimensiones están 
basada en lo 
señalado en la 
Resolución N° 007-
2019-PCM/SGP. 

Trato profesional 

▪ Actitudes del personal
▪ Personal capacitado
▪ Brindar información

completa y sin errores
▪ Tiempo de atención

1 – 7 

Ordinal 

Nunca (1) 
Casi nunca 

(2) 
A veces (3) 

Casi 
siempre (4) 
Siempre (5) 

Bajo [20-
47] 

Medio 
[48-73] 

Alto 

[74-100] 

Seguridad 
▪ Cobros del proceso
▪ Sencillez del trámite
▪ Canales de atención

8 – 13 

Empatía 

▪ Transparencia en la
gestión del trámite

▪ Privacidad en la
atención

▪ Ambiente agradable

14 - 
20 

Nota: Izquierdo, J. (2021). The quality of service in public administration. (artículo científico) Universidad Tecnológica del Perú 

http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648/2401 

http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648/2401


Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario gestión de reclamo 

Estimado participante: 

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su 

conocimiento y experiencia en la atención, por lo que se le pide responder cada 

una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que 

mejor se ajuste a su parecer. 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

Indicador Proceso de la gestión de reclamo 

Tratamiento del 
incidente 

1 
Considera que en la entidad existe un 
proceso de gestión de reclamo adecuado 
para poder tratar el incidente. 

2 

Considera que en la entidad se toman 
acciones para solucionar el incidente de 
manera inmediata. 

3 

Considera que el responsable de la 
gestión de reclamos pone en 
conocimiento, de manera oportuna, a la 
entidad el incidente identificado 

Trato personal 

4 

Considera que en el proceso de gestión 
de reclamos el personal de la entidad 
brinda trato amable y respetuoso hacia el 
usuario  

5 

Considera que el responsable de la 
gestión de reclamos actúa con rapidez 
para atender el reclamo o incidente 
presentado 

6 

Considera que el responsable de la gestión 
de reclamos escucha atentamente y trata 
de entender en que consiste el reclamo o 
incidente presentado 

7 
Si e responsable de la gestión de reclamo 
brinda disculpa cuando el reclamo ha sido 
legítimo 

Etapas del 
proceso 

8 
Considera que la entidad ha simplificado 
el proceso de registro de reclamaciones 

9 

Considera que la entidad realiza las 
acciones necesarias para analizar el 
reclamo recibido, así como brindar 
respuesta de acuerdo al motivo del 
reclamo realizado  

10 

Considera que el responsable del proceso 
de gestión de reclamos notifica la 
respuesta del reclamo a la persona, según 
el medio elegido en la hoja de reclamación 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre 



Seguimiento y 
análisis de 
mejora 

11 

Consideras que la entidad utiliza y 
consolida la información del libro de 
reclamaciones para luego realizar 
acciones de mejora continua 

12 
Considera que la entidad analiza y 
supervisa los incidentes problemáticos para 
realizar la mejora del proceso de reclamos 

13 

Considera que la entidad o el responsable 
de la gestión de reclamos implementa 
acciones de mejora en el proceso de la 
gestión de reclamos 

Expectativa del usuario 

Estándares de 
calidad del 
servicio 

14 

Considera que la entidad ofrece 
constantemente recursos informativos y 
puntuales, como documentación técnica y 
catálogos, para apoyar a sus clientes. 

15 

Considera que el personal expresa 
genuinamente su deseo de ayudar al 
individuo. 

 

16 

Considera que la entidad para notificar a las 
personas que registran un reclamo no 
establece ningún costo para ello. 

17 

Considera que los representantes de la 
entidad están equipados con las 
habilidades necesarias para abordar y 
resolver quejas y reclamos. 

18 

Considera que la entidad ha establecido 
procedimientos sencillos y facilita el 
registro de incidentes en el libro de 
reclamaciones. 

19 

Consideras que los funcionarios de la 
organización mantienen un estándar de 
profesionalismo ético durante el proceso 
de atención de reclamos. 

20 
Consideras que la entidad verifica la 
validez de los reclamos que se reportan. 

Muchas Gracias 



  

 

FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO 

Nombre original: Cuestionario para medir la variable gestión de reclamos 
Descripción: Mide las dimensiones procesos de la gestión de reclamos y 

expectativa del usuario 

Autor original: Acosta (2020) 

Procedencia: Perú 

Adaptación Lima-Perú: Ramírez Becerra, Lisset Jaqueline 

Año: 2023 

Administración: Colectiva 

Ámbito y lugar de 
aplicación: 

100 usuarios de una entidad pública en Cajamarca 

Duración y fecha de 
aplicación: 

En promedio 30 minutos / 20 al 24 de octubre 2023 

Dimensiones e Ítems: • Items de Dimensión proceso de la gestión de reclamos: 
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13 

• Items de Dimensión expectativas del usuario: 
14,15,16,17,18,19,20 

Fiabilidad: Confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach 
Α = 0,840 

Calificación: La calificación de cada ítem se hace con una escala ordinal 
(Likert) de 1 a 5 puntos, siendo 1= nunca (NC), 2=casi nunca 
(CN), 3= algunas veces (AV), 4= casi siempre (CS) y 5=siempre 
(SM). 
Para sacar los resultados se suma los puntajes de cada 
apartado. 

Tipificación: De acuerdo al Baremado: 
 

Nivel de la dimensión 
proceso de la gestión de 

reclamos 

Nivel de la Dimensión 
expectativa del usuario 

Deficiente 
[13-30] 
Regular 
[31-48] 

Eficiente 
[49-65] 

Deficiente 
[7 - 16] 
Regular 

[17 – 26]] 
Eficiente 
[27-35] 

 

 

  



Cuestionario satisfacción del usuario 

Estimado participante: 

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su 

conocimiento y experiencia en la satisfacción del usuario por lo que se le pide 

responder cada una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la 

alternativa que mejor se ajuste a su parecer. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

Indicador Trato profesional 

Actitudes del 
personal 

1 
Considera que el personal de la entidad lo 
trata con amabilidad, respeto y cortesía 

2 

Considera que el trato brindado por el 
personal de la entidad es igual o con el 
mismo nivel de atención para todos 

Personal 
capacitado 3 

Considera que el personal de la entidad 
está capacitado en materia de calidad de 
servicio 

Brindar 
información 
completa y sin 
errores 

4 

El personal de la entidad le comunica 
mediante sus plataformas el estado de sus 
tramites 

5 

Considera que el personal de la entidad 
brinda la información de manera clara 
precisa y oportuna respecto a los 
presupuestos, estado y el resultado del 
reclamo realizado 

Tiempo de 
atención 

6 
En la entidad las acciones del personal 
ayudan a dar soluciones rápidas al usuario 

7 
Considera que la entidad cumple con el 
tiempo dispuesto por ley para atender los 
reclamos del usuario 

Seguridad 

Cobros del 
proceso 

8 Alguna vez ha observado el cobro por 
algún proceso ante alguna queja o 
reclamo 

9 Considera que existe un trámite con costos 
razonables para la atención de los 
reclamos  

Sencillez del 
trámite 

10 Considera que el personal orienta 
eficazmente sobre los tramite a realizar  

11 Considera que la atención que recibe del 
servicio es ágil sigue una secuencia lógica 

Canales de 
atención 

12 
Considera que los canales de atención 
(virtual y presencial) que tiene la entidad 
son los adecuados 



13 
Considera que los canales de atención 
(virtuales) de la entidad, le brindan 
herramientas tecnológicas sencillas y 
fáciles de usar para poder dar trámite a 
sus reclamos 

Empatía 

Transparencia 
en la gestión del 
tramite 

14 
Confía en que el personal de la entidad 
resolverá de manera objetiva e imparcial 
su reclamo 

15 
 Considera que la atención y la información 
brindada por parte de la entidad es 
transparente y confiable 

Privacidad en la 
atención  

16 
Considera que el personal que le atiende 
le brinda privacidad en la atención o en 
algún proceso que usted recibe 

17 
Considera que la entidad mantiene en 
reserva los datos o información privada o 
de carácter sensible del usuario 

Ambiente 
agradable 

18 
Considera que el personal presenta 
disposición de trato agradable y 
amigable para la atención de quejas y 
reclamos 

19 
Considera que el personal de la entidad 
está comprometido para otorgarle un 
servicio eficiente y de calidad 

20 
Considera que la entidad cuenta con un 
ambiente e infraestructura acogedora para 
brindarle un buen servicio 

Muchas gracias 



FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO 

Nombre original: Cuestionario para medir la variable satisfacción del usuario 

Descripción: Mide las dimensiones trato profesional, seguridad, empatía 

Autor original: Izquierdo (2021) 
Procedencia: Perú 

Adaptación Lima-Perú: Ramírez Becerra, Lisset Jaqueline 

Año: 2023 

Administración: Colectiva 

Ámbito y lugar de 
aplicación: 

100 usuarios de una entidad pública en Cajamarca 

Duración y fecha de 
aplicación: 

En promedio 30 minutos / 20 al 24 de octubre 2023 

Dimensiones e Ítems: • Ítems de Dimensión trato profesional: 1,2,3,4,5,6,7

• Ítems de Dimensión seguridad: 8, 9, 10, 11, 12, 13

• Ítems de Dimensión empatía: 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20

Fiabilidad: Confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach 
Α = 0,939 

Calificación: La calificación de cada ítem se hace con una escala ordinal 
(Likert) de 1 a 5 puntos, siendo 1= nunca (NC), 2=casi 
nunca (CN), 3= algunas veces (AV), 4= casi siempre (CS) 
y 5=siempre (SM). 
Para sacar los resultados se suma los puntajes de cada 
apartado. 

Tipificación: De acuerdo al Baremado: 

Nivel de la 
dimensión trato 

profesional 

Nivel de la 
dimensión 
seguridad 

Nivel de 
Dimensión 

expectativa del 
usuario 

Bajo 
[7-16] 
Medio 
[17-26] 

Alto 
[27-35] 

Bajo 
[6 - 14] 
Medio 
[15-22] 

Alto 
[23-30] 

Bajo 
[7-16] 
Medio 
[17-26] 

Alto 
[27-35] 



  

 

Anexo 3. Matriz de evaluación por juicio de experto 

 

 

  





  

 

 

 

 



  

 

 



  

 

 

 

 



  

 



  

 

 





  

 

 

 



  

 

 

 

 

 

  



  

 

 

 

  



  

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  





  

 

Prueba de V de Aiken 

 

 

 

  

P R C P R C P R C

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

1=1

P = promedio de la valoración de todos los expertos por item

n = Número de expertos que participan en el estudio

c = Número de niveles de la escala de evaluación utilizada

V  = S 1.00                  

n (c - 1)

Instrumentos sobre gestión de reclamos 

Items

Juez 1 Juez 2 Juez 3

Promedio (p)
V de Aiken por 

item
Criterios Criterios Criterios



  

 

 

 

  

P R C P R C P R C

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.00                  1.00                       

1=1

P = promedio de la valoración de todos los expertos por item

n = Número de expertos que participan en el estudio

c = Número de niveles de la escala de evaluación utilizada

Instrumento satisfacción del usuario

V de Aiken por 

item

Juez 1 Juez 2

Promedio (p)

Juez 3

Criterios

V  =

n (c - 1)

S

Items Criterios Criterios

1.00                  



  

 

Anexo 4. Confiabilidad  
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Anexo 5. Resultado de similitud de turnitin 

 

 

 



  

 

Anexo 6. Carta de Presentación 

 

 

  



  

 

Anexo 7. Autorización de aplicación de instrumentos 

 

 

 

  



  

 

 

  



  

 

 

 



  

 

Anexo 8. Otros  

Matriz de consistencia  

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 
 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
reclamos y la 
satisfacción del 
usuario en una entidad 
pública local en 
Cajamarca, 2023? 
 
Problemas 
específicos 
 
a) ¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
reclamos y el trato 
profesional al usuario 
de una entidad pública 
local en Cajamarca, 
2023?  
 
b) ¿Cuál es relación 
entre la gestión de 
reclamos y la 
seguridad del servicio 
hacia el usuario de 
una entidad pública 
local en Cajamarca, 
2023?  
 
c) ¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
reclamos y la empatía 
del usuario de una 
entidad pública local 
en Cajamarca, 2023? 
 

Objetivo general  
 
Determinar la relación 
entre la gestión de 
reclamos y la 
satisfacción del usuario 
en una entidad pública 
local en Cajamarca, 
2023. 
 
Objetivos específicos  
a) Determinar la relación 
entre la gestión de 
reclamos y el trato 
profesional al usuario de 
una entidad pública local 
en Cajamarca, 2023,  
 
b) Determinar la relación 
entre la gestión de 
reclamos y la seguridad 
del servicio hacia el 
usuario de una entidad 
pública local en 
Cajamarca, 2023  
 
c) Determinar la relación 
entre la gestión de 
reclamos y la empatía 
del usuario de una 
entidad pública local en 
Cajamarca, 2023 

Hipótesis general 
 
La gestión de reclamos 
se relaciona 
significativamente con la 
satisfacción del usuario 
en una entidad pública 
local en Cajamarca, 
2023. 
 
Hipótesis específicas: 
 
a) La gestión de 
reclamos se relaciona 
significativamente con el 
trato profesional al 
usuario de una entidad 
pública local en 
Cajamarca, 2023. 
 
b) La gestión de 
reclamos se relaciona 
significativamente con la 
seguridad del servicio 
hacia el usuario de una 
entidad pública local en 
Cajamarca, 2023. 
 
c) La gestión de 
reclamos se relaciona 
significativamente con la 
empatía del usuario de 
una entidad pública local 
en Cajamarca, 2023 

Variable 1: Gestión de reclamos 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Proceso de la gestión 
de reclamos 

▪ Tratamiento del incidente 
▪ Trato personal 
▪ Etapas del proceso 
▪ Seguimiento y análisis de 

mejora 

1 -13 

Ordinal  
 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Deficiente [20-
47] 

 
Regular [48-73]  

 
Eficiente [74-

100] 
Expectativas del 
usuario 

▪ Estándares de calidad 
del servicio 

14 -20 

Variable 2: satisfacción de usuario 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Nivel y rango 

Trato profesional 

▪ Actitudes del personal 
▪ Personal capacitado 
▪ Brindar información 

completa y sin errores 
▪ Tiempo de atención 

1 – 7 

Ordinal  
 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Bajo [20-47] 
Medio [48-73] 

Alto  
[74-100] 

Seguridad  
▪ Cobros por procesos 
▪ Sencillez del trámite 
▪ Canales de atención  

8 – 13 

Empatía  

▪ Transparencia en la 
gestión del trámite  

▪ Privacidad en la atención  
▪ Ambiente agradable 

14 - 20 



Población 

Z (1,96): Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza de (1 – α) 

P (0,5): Proporción de éxito. 

Q (0,5): Proporción de fracaso (Q = 1 – P) 

e (0,05): Tolerancia al error 

N: Tamaño de la población. 

n: Tamaño de la muestra. 

Reemplazando valores: 

Z = 1.96 

P = 0.5 

Q = 0.5 

N = 100 

E = 0.05 

Tamaño de muestra: 

n = 80 



  

 

base de datos  

s
u
je

to
s
 Variable 1: Gestión de reclamo 

Proceso de la gestión de reclamo Expectativa del usuario 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

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

2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 4 2 3 

3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 

4 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 4 2 4 

5 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 2 2 5 

6 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 

7 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 2 3 2 4 2 4 2 4 

8 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 

9 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 5 2 4 

10 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 4 5 2 

11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 

12 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 

13 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 

14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 

15 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 

16 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 

17 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 

18 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 2 3 2 4 2 2 2 3 

19 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 2 2 3 

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

21 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 3 2 2 3 

22 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 2 3 

23 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 

24 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 

25 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 3 5 3 

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

27 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 



28 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 

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

30 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 

31 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 

32 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 

33 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 

34 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 3 3 2 2 

35 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 

36 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 

37 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 2 3 2 4 2 3 2 2 

38 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 3 2 2 

39 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 4 2 2 2 2 

40 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 2 2 

41 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 

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

43 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

44 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 5 3 4 

45 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 2 4 2 4 

46 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 4 3 3 

47 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 2 

48 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 2 3 2 2 2 4 2 3 

49 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

50 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 4 4 4 

51 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 5 3 3 

52 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 

53 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

54 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 4 2 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 3 2 3 2 3 4 3 



56 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 4 

57 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 2 2 4 4 3 

58 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

59 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 5 2 3 

60 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

61 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 3 2 2 2 2 2 3 

62 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 5 2 4 

63 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

64 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

65 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 2 3 2 5 4 3 

66 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

67 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

68 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 4 5 5 

69 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

70 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

71 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

72 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 4 4 5 

73 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 4 

74 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 

75 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 3 2 3 2 2 2 2 

76 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 2 3 2 2 2 2 2 2 

77 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 4 5 

78 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 4 

79 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

80 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
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 Variable 2: Satisfacción del usuario 

Trato profesional Seguridad  Empatía 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

1 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 

2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 

3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 2 2 2 2 

4 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 4 2 4 2 

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

6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

7 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

8 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 2 3 2 

9 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 

10 3 1 1 1 2 3 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 3 2 3 2 

11 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 4 2 4 2 

12 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 4 2 4 2 

13 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 4 2 4 2 

14 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 

15 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 4 2 4 3 

16 3 3 3 2 2 4 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 

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

18 2 1 1 1 1 3 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 4 2 4 3 

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

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

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

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 2 3 2 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

24 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 

25 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 

26 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 2 

28 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 3 2 3 2 



  

 

29 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 2 

31 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 4 2 4 2 

32 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 4 2 4 3 

33 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

34 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 2 

35 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 

36 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 2 4 2 

37 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 

38 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 4 2 

39 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 

40 3 3 2 2 1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 4 2 4 2 

41 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 

42 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 

43 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 

44 3 3 2 3 2 3 3 2 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 

45 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

46 2 3 2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 

47 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 

48 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

49 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

50 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 

51 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 

52 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 

53 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 

54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 

55 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 

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

57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 

58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 

59 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 2 2 2 2 

60 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 

61 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 



62 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 4 2 

63 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 3 2 

64 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 3 4 2 

65 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 3 2 3 2 

66 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 

67 3 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 

68 3 2 2 2 2 3 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 3 2 3 2 

69 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 4 3 4 2 

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

71 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 3 2 3 2 

72 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 3 2 3 2 

73 3 2 2 2 3 4 1 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

74 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

75 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 

76 2 1 2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 

77 3 3 3 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 

78 1 2 1 1 2 3 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 3 2 3 2 

79 1 2 1 1 2 3 1 1 3 3 2 1 1 2 1 1 3 2 3 2 

80 1 2 1 1 2 3 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 4 2 4 2 


