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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo, determinar la asociación que existe entre 

gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 

2023. La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo básica orientada, 

de diseño no experimental de corte transversal y de nivel correlacional; se utilizó la 

encuesta como técnica de recolección de datos. La población estuvo conformada por 

291 usuarios seleccionados por muestreo probabilístico. Los resultados obtenidos 

demostraron el 44.7% de los usuarios señalaron que la gestión de reclamos es 

deficiente y el 46% indica que la satisfacción del usuario es baja. En tanto, el 

coeficiente de correlación de Spearman fue de 0.492 con una sig. bilateral de 0.000. 

Se concluye que existe asociación positiva moderada entre gestión de reclamaciones 

y satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023. 

Palabras clave: Gestión de reclamaciones, satisfacción del usuario, teoría de la 

calidad y servicio, teoría de la justicia, entidad pública. 



ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the association between complaints 

management and user satisfaction in a public entity in Lima, 2023. The methodology 

used was quantitative, basic oriented, non-experimental design, cross-sectional and 

correlational; the survey was used as a data collection technique. The population 

consisted of 291 users selected by probability sampling. The results obtained showed 

that 44.7% of the users indicated that complaint management was deficient and 46% 

indicated that user satisfaction was low. The Spearman correlation coefficient was 

0.492 with a bilateral sig. of 0.000. It is concluded that there is a moderate positive 

association between complaints management and user satisfaction in a public entity in 

Lima, 2023. 

Keywords: Complaint management, user satisfaction, quality and service theory, 

justice theory, public entity. 
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I. INTRODUCCIÓN

Las reclamaciones de los usuarios son indicadores que ayudan a mantener un servicio 

de buena calidad y mejorarla en el proceso, ya que ellos son los encargados de opinar 

y de esa manera mejorar la atención del usuario dentro de la institución, la importancia 

que esto ocurra es elemental para el buen crecimiento de la empresa dentro del 

mercado competitivo, cumpliendo las expectativas percibidas por los usuarios, por lo 

que influye saber la calidad de satisfacción que se brinda por medio de un canal donde 

se pueda atender las quejas y sobre todo tener en cuenta cuales son las fortalezas y 

debilidades (Arenal, 2019). 

A nivel internacional, en Colombia los encargados de atender el proceso de 

reclamaciones, son quienes tienen la función de evaluar de manera constante donde 

se observa la razones de las incomodidades presentadas por el servicio (Marmolejo y 

Del Rio, 2021).la evaluación permanente de la satisfacción de usuario se realizan 

identificando procesos e indicadores que muestren la calidad del servicio, teniendo 

en cuenta la idea que perciben respecto a la atención brindada, por lo tanto se 

requiere cumplir con el nivel de calidad y satisfacción, al mismo tiempo se convierte en 

objetivo esencial para un buena relación con los clientes (Küster, 2020) 

Por otro lado, en Perú las entidades públicas al hacer un estudio sobre la satisfacción 

respecto al servicio, permitieron obtener aspectos específicos respecto a la atención 

como la calidad del servicio, donde las opciones de calificación se definen desde la 

mejor atención hasta la peor, cuyo resultado que se obtiene brindará mayor opción 

para la implementación de estrategias dirigió al área de atención al usuario dentro de 

la entidad (Hernández et al., 2019). 

Actualmente, existen empresas que tienen en claro la importancia de realizar el 

proceso de atención respecto a una queja y reclamo, la cual se debe de resolver de 

manera inmediata por lo que de esa manera se puede medir la eficiencia en la atención 

a los usuarios dentro de la empresa quienes están encargados de orientar y servir a 

los clientes (López, 2022). 

La empresa estudiada es una entidad pública nacional, encargada de brindar 

cursos, capacitaciones y especializaciones en computación e informática, gestión y 
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cursos técnicos de confeccionista textil en el CERSEU - centro de responsabilidad 

social y extensión universitaria ,ubicada en lima con 5 trabajadores encargadas de 

brindar información al público en general, en los últimos años las reclamaciones 

fueron más frecuentes este tipo de problema se origina por la ineficiencia de y bajo 

compromisos que se refleja en los colaboradores y sobre todo la mala orientación ,por 

lo que no cumplen con las funciones que les corresponde, esta escasa atención de los 

reclamos ha llevado a una menor satisfacción de los usuarios del área estudiada. 

Al no investigar este problema, las consecuencias serían desfavorables para la 

organización ya que no se obtendrá una estabilidad económica, la cual mantiene la 

contratación del personal administrativo y recursos necesarios para la entidad 

encargado de brindar el servicio, la calidad de atención no será de manera eficiente e 

incluso se obtendrá mayores reclamos respecto al servicio de orientación a causa de 

ausencia del personal, generando pérdidas a la entidad pública (Palomo,2022). 

Por lo descrito, está investigación planteó como problema general ¿Qué asociación 

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

de Lima, 2023? y como preguntas específicas: ¿Qué asociación existe entre la 

comunicación y satisfacción del usuario en una entidad pública de Lima, 2023?; ¿Qué 

asociación existe entre la ética organizacional y satisfacción del usuario en una entidad 

pública de Lima, 2023?; ¿Qué asociación existe entre percepción del cliente y 

satisfacción del usuario en una entidad pública de Lima, 2023?. 

La investigación se justifica teóricamente, puesto que se refirió en direccionar 

al proceso de gestión de reclamaciones para influir en la satisfacción del usuario y por 

consiguiente está basado en un estudio realizado por fuentes confiables donde nos 

permite determinar y buscar diversas soluciones inmediatas para ser aplicadas en 

diversas situaciones. La justificación práctica consistió aplicar alternativas de solución 

para reducir las reclamaciones que se presentan en el entidad pública, por lo que se 

tiene conocimiento que la empresa no cuenta con la cantidad de personas 

especializadas para brindar una adecuada orientación al público en general ,de tal 

modo que este estudio sirva como guía dirigido a los profesionales encargados de la 

contratación del personal quienes representan a la entidad pública teniendo en cuenta 

la calidad de un servicio, en cuanto a la justificación social, la investigación no solo 
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tiene el objetivo de saber la razón por la que se presenten las reclamaciones 

constantes, sino que mediante ellas se implementen acciones que mejoren la calidad 

de servicio. 

Se estructuró como objetivo general: Determinar qué asociación existe entre 

gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 

2023; y de manera específica: determinar la asociación que existe entre la 

comunicación y la satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023; 

determinar la asociación que existe entre la ética organizacional y la satisfacción del 

usuario en una entidad pública en Lima, 2023; determinar la asociación que existe 

entre la mejora de la percepción del cliente y la satisfacción del usuario en una entidad 

pública en Lima, 2023. 

Tomando en cuenta la información expuesta, se planteó como hipótesis general 

de la investigación que: Existe asociación positiva entre gestión de reclamaciones y 

satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023. Y de manera específica: 

existe asociación positiva entre la comunicación y satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023; existe asociación positiva entre ética orga nizacional y 

satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023; existe asociación 

positiva entre la mejora de la percepción del cliente y satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Primero los trabajos previos de este estudio se desarrollaron con artículos científicos 

y tesis. A nivel internacional tenemos a, Francisco (2020) en el artículo titulado 

“Gestión de reclamaciones en business central” se realizó en la universidad pública de 

España, tuvo como objetivo de plantear una nueva versión de Microsoft Dynamics 365 

que se dedicará a agilizar a la gestión de reclamaciones para el uso general y tiene 

como finalidad mejorar la parte operativa de la organización, en donde los encargados 

la parte portuaria gestiona las reclamaciones de las entidades públicas. Es importante 

en una empresa procurar, informatizar las reclamaciones de los usuarios para poder 

ser atendidos de manera eficiente y rápida para una mejora continua de una empresa. 

Finalmente llegaron a la conclusión que, si cumplieron con sus expectativas de realizar 

un cambio en la tecnología para buscar una solución a la versión antigua, en donde 

crearon un módulo de reclamaciones específicas, decisión importante de este estudio 

realizado con una metodología predictiva que se caracteriza por ser excelente. 

A continuación, Linares et al. (2019) realizaron una investigación con el propósito 

de determinar cómo la comunicación influye la satisfacción del usuario en las 

instituciones públicas; La investigación es de naturaleza cualitativa y descriptiva- 

correlacional; el instrumento uti lizado es un cuestionario administrado a una muestra 

de 256 consumidores (contribuyentes). Esto proporciona información sobre cómo se 

percibe el entorno laboral, la tecnología utilizada y los intereses de los empleados. En 

consecuencia, se muestra que mantener una comunicación efectiva entre los 

departamentos puede mantener un flujo eficiente de funciones, garantizando así la 

satisfacción del cliente. El 62,5% de los encuestados afirmó estar insatisfecho con la 

atención recibida, concluyendo que la comunicación impacta significativamente en la 

satisfacción del usuario. Esto demuestra que necesitamos hacer un mejor uso de la 

comunicación en nuestros procesos internos. 

De igual modo Küster (2020), realizó un estudio con el propósito de estudiar la 

relación y cómo influye la ética organizacional sobre la mejora de la atención de los 

clientes en las organizaciones; las opiniones de los clientes son importante ya que 

ayuda a la mejora del servicio de acuerdo a la satisfacción es así que buscan llamar la 
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atención a nivel internacional, las empresas buscan ser más eficientes respecto al 

servicio que se brinda, cabe mencionar de a pesar de dicha acción es normal que se 

presenten las quejas y reclamaciones en cualquier situación, por ello con el presente 

estudio se desea saber de qué manera la ética en los empleados infiere en los 

usuarios al momento adquirir un servicio. En este sentido, la ética de la empresa 

incluye valores inseparables como la calidad de los productos, la gestión de reclamos, 

la honestidad en el servicio, el respeto mutuo y la cooperación en las relaciones dentro 

y fuera de la empresa, a través de los cuales la empresa busca la calidad y la armonía. 

Los valores antes mencionados consisten en la creatividad, la iniciativa y el espíritu de 

riesgo, aprovechando al máximo las capacidades en beneficio de todos. Los valores 

específicos garantizan que los empleados de una empresa logren resultados laborales 

excepcionales, impulsados por los mismos intereses comunes que impulsan la 

organización al momento de atender a los clientes y de esta manera mantenerlos 

satisfechos. 

Por otro lado, Silva et al. (2021) sostuvieron un estudio en la ciudad de México, 

con el propósito de establecer una correlación entre la variable calidad del servicio y 

las variables satisfacción y lealtad del cliente, se empleó un enfoque estadístico 

exploratorio, con una muestra de 129 encuestados y utilizando una encuesta para la 

obtención de información. Los resultados demostraron que hay una correlación 

positiva y sólida entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, con un 

coeficiente de Spearman de 0.820, así como con la lealtad del cliente, con un 

coeficiente de 0.803. Se concluye que mejorar la perspectiva y necesidad de los 

usuarios a través de la calidad del servicio es una herramienta que permite mantener 

a la empresa en un desempeño eficiente. 

También, López et al. (2019) ejecutaron un artículo en cual tuvo como objetivo 

caracterizar el nivel de satisfacción de los usuarios de acuerdo a la calidad de servicio 

percibidos por los usuarios, por lo que se aplicó el instrumento mixto en el proceso de 

la emisión de la encuesta tomando la cuenta el año y algunos aspectos, como el tiempo 

de espera y la atención adecuada que se obtuvo como resultado 23% satisfecho, 2.6 

% regular, 0.4 % optimo, es así que de acuerdo a los porcentajes obtenidos respecto 
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al grado de satisfacción recibida por usuarios contienen que el tiempo de espera y la 

comunicación de usuario respecto al servicio fueron importantes para saber las 

fortalezas que se tiene como entidad. 

De la misma forma Padilla y Bravo (2019) realizaron un estudio con el propósito 

de examinar las características metodológicas de las investigaciones y observaciones 

en el ámbito de la evaluación a nivel regional mediante el empleo de una nueva lista 

de verificación desarrollada por los autores. Se utilizaron métodos descriptivos y 

transversales. Los resultados obtenidos de las 17 publicaciones; indican que los 

procesos metodológicos utilizados fueron principalmente de tipo descriptivo y 

transversal. En conclusión, la lista de verificación se reveló como una herramienta útil 

para verificar la metodología en relación a la satisfacción de los usuarios de servicios 

sanitarios en atención primaria 

A nivel nacional, Palomino y Vargas (2022), realizaron un estudio en Lima, con 

la finalidad de comprobar que asociatividad existe entre la gestión de reclamaciones y 

las habilidades sociales en la empresa farmacia universal; por lo que el estudio fue 

básica enfocad, con un diseño de investigación no experimental, con enfoque 

cuantitativo, se aplicó la encuesta a 100 trabajadores; se obtuvo como resultado una 

relación que existe en ambas variables, donde se evidencio que existen 52% afirmaron 

que la gestión de reclamaciones es eficiente,34% que es regular y el 14 % refiere que 

es deficiente; por lo que se concluye que existe relación entre gestión de 

reclamaciones y las habilidades sociales; apuntando siempre a incrementar la 

eficiencia y mostrar resultados. 

Asimismo, Huaita (2019) realizó un estudio con el propósito de demostrar la 

relación que existe entre la gestión de quejas o quejas y la satisfacción de los usuarios; 

Este trabajo se basa en un diseño correlacional y en el que la muestra de investigación 

estuvo conformada por 80 usuarios de servicios del Ministerio de Trabajo y Promoción 

del Empleo, teniendo en cuenta los cuestionarios como herramientas de recolección 

de datos.  Los resultados muestran el valor sig. bilateral de 0,000 y el coeficiente de 

correlación es 0,746, lo que implica que existe una correlación positiva alta. Por lo 

tanto, se concluye que se puede demostrar que existe relación entre la gestión de 
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quejas o reclamos y la satisfacción de los usuarios en la Dirección del Trabajo. 

Por otra parte, tenemos un aporte, Teves et al. (2022) los cuales realizaron un 

análisis con el propósito de analizar que la entidad gubernamental tiene un papel 

importante en la calidad del servicio. En este estudio descriptivo de investigación, se 

utilizó una muestra de 208 estudiantes y se llegó a la conclusión de que la gestión 

pública es crucial para la planificación estratégica de una institución, lo que puede 

mejorar el desempeño general y establecer una sólida base para la calidad del servicio 

universitario. Esto se logra a través del comportamiento de actitudes que satisfacen 

las necesidades de los estudiantes. La administración ha mejorado la calidad del 

servicio para los usuarios, con la satisfacción de los mismos siendo el indicador 

fundamental. Por lo tanto, los estudiantes demandan servicios eficientes mediante la 

innovación y la mejora de los trámites administrativos para contribuir a la calidad del 

servicio. 

De acuerdo a Ulloa (2019) realizó un estudio con el fin de estudiar la relación 

entre las dos variables. Donde se aplicó la investigación descriptiva con diseño 

correlacional; de 668 contribuyentes en su totalidad se utilizó una muestra de 234 

usuarios; se realizó un cuestionario a los contribuyentes para resolver el  grado de 

relación de las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario en una entidad 

pública cuyo resultado se tiene el valor de correlación de RHO de Sperman de 0.809 

y una sig= 0.000, en efecto de acuerdo al análisis de la información obtenida, existe 

una relación altamente significativa entre las variables permitiendo determinar los 

niveles baja, media y alta . 

Finalmente, Garboza y Rivera (2019) realizaron un estudio con la finalidad de 

determinar la como se asocia la gestión de reclamos y la satisfacción del cliente en 

una empresa mayorista de venta de abarrotes. El estudio utilizó un diseño descriptivo 

correlacional para diseñar encuestas dirigidas a una muestra de 50 clientes. Los 

resultados mostraron que hay una relación significativa entre la forma en que se 

manejan las quejas y la satisfacción del cliente, mostrando un nivel de sig=0.000 y el 

coeficiente de correlación de Pearson fue de 0.726, lo que se considera bueno. En 

conclusión, se determinó que el manejo de quejas de la empresa explica el 52,7% de 
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la satisfacción del cliente en general. 

Respecto a las teorías que sustentan las variables de estudio se tiene los 

aportes de Maslow, con la Teoría de la Jerarquía de las Necesidades; el cual sugiere 

que uno de los elementos que incentiva a los empleados es la formación, ya que brinda 

diversas posibilidades para reforzar el ambiente laboral y fomentar el crecimiento en 

las tareas enfocadas en la motivación, dirigidas a cubrir otras exigencias individuales, 

tales como: el progreso esencial y personal, permitiendo de este modo brindar una 

atención calificada, cumpliendo con las perspectivas y satisfacción del consumidor 

(Acevedo, 2019). De igual manera, la Teoria “Y” realizada por MacGregor señala que 

los trabajadores poseen la aptitud y destreza para desempeñar sus labores de forma 

excelente, de ahí que una compañía deba brindar capacitación al personal con el 

objetivo de reforzar dichas habilidades en función a la atención del cliente, mejorando 

el progreso de las labores de cada miembro de la empresa (Miranda, 2021). 

Del mismo modo, Karl Albrecht y Jan Carlzon señalan la Teoría de calidad y 

servicio; la premisa de Albretch, en su opinión, señala siete factores que determinan 

la calidad del servicio; estas están vinculadas al proceso que se lleva a cabo desde el 

inicio de la atención hasta finalizarla, manteniendo rapidez, capacidad de respuesta al 

usuario, la forma de expresar y comunicar, la cordialidad y cumplir con satisfacer 

ciertas necesidades. Su teoría se basa en tres pilares clave: implementación de 

sistemas adecuados, personal bien capacitado y estrategias para brindar servicios que 

satisfagan las necesidades del cliente (Fernández et al., 2020). 

También, Iglesias et al. (2020), señala la teoría de la comunicación propuesta 

por Cesteros (2014), el cual señala que, para lograr resultados positivos, en 

ocasiones cuando existen quejas dentro de la organización, los empleados son 

responsables de implementar estrategias de comunicación para resolver los 

problemas que hayan surgido dentro de la institución. Dado que en el entorno laboral 

surgen diversos problemas, es importante enviar mensajes adecuados y oportunos 

para solucionar los problemas que surgen dentro de la empresa o institución. 

Del mismo modo, la Teoría de la percepción del consumidor mencionada por 

Kotler y Armstrong (2017), señala que la percepción del cliente es sustancial, puesto 
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que influye en cómo los consumidores perciben los productos y servicios ofrecidos. Si 

la percepción es positiva, el usuario tiene una actitud positiva hacia la empresa, lo que 

aumenta su confianza y lealtad; A medida que mejora la satisfacción del cliente, 

también mejora la relación entre la empresa y el cliente. Por otro lado, si  la percepción 

es negativa, el consumidor tiene una actitud negativa hacia el producto o servicio, lo 

que conlleva una menor satisfacción del cliente. 

Por otro lado, Pons et al. (2019) señala La teoría de la justicia de John Rawls, 

quien menciona que las actitudes morales personales son prominentes en las 

relaciones comerciales. Por este motivo, la ética es importante en el trato con los 

clientes. Esto se debe a que construye relaciones sólidas, fortalece la reputación de 

su empresa, le ayuda a tomar decisiones informadas y responsables y respalda una 

cultura organizacional sólida. La ética no es sólo un complemento, también es una 

parte importante de una organización. Porque la ética aporta muchos beneficios a una 

empresa, como la satisfacción y retención del cliente. 

Así mismo, Teoría de las brechas o Gaps realizada por Zeithaml la teoría 

descubre la presencia de cinco discrepancias, las cuales se clasifican en dos grupos: 

discrepancia de usuarios y discrepancia de compañías o proveedores de servicios. 

Las discrepancias de los usuarios son las expectativas de atención del usuario según 

experiencias previas y las percepciones de atención que surgen de las experiencias 

de servicio. La discrepancia de la compañía se desglosa en cuatro partes: falta de 

conocimiento de las expectativas de los empleados; no seleccionar estándares de 

diseño y trabajo apropiados; no aceptación de las normas de trabajo establecidas por 

la fundación; La realización del servicio no cumple con las promesas anteriores. El 

modelo Servqual, su finalidad es determinar la calidad del servicio. Entre ellas se 

denominan cinco cosas: aceptación, simpatía o confianza, seguridad o servicio, 

confianza, relación visible (Mayorga et al., 2019). 

Por otro lado, Quispe y Colquehuanca (2022), señalan que es la actitud del 

cliente hacia el servicio o la organización puede ser de satisfacción o descontento. 

Aunque es subjetiva, puede ser evaluada mediante herramientas psicológicas. Del 

mismo modo, Sabogal et al. (2021) alude que es el resultado de comparar su 
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experiencia durante el servicio con sus expectativas. Esta se puede medir a través del 

estado emocional del usuario, que puede ser de satisfacción o insatisfacción. El nivel 

de satisfacción e insatisfacción también puede variar según el grado en que se 

cumplan sus expectativas. 

Por su parte, Acosta y Burgos (2020) mencionaron que la satisfacción es la 

evaluación que realiza una persona al comparar el provecho o beneficio de un producto 

o adquirido con sus propios intereses. Cuando se habla del nivel de satisfacción, se

hace alusión a la diferencia que se encuentra entre la percepción de los clientes y el 

desarrollo de sus expectativas dirigidos hacia un bien o servicio adquirido. Del mismo 

modo, Iglesias et al. (2020) establece que la satisfacción del consumidor puede ser 

descrita como el resultado de una relación entre los criterios de atención al cliente y la 

excelencia del producto previa y posterior a la adquisición. 

Del mismo modo, Kotler y Armstrong (2017) señalan que es la por la percepción 

generada por la calidad y el valor de un producto o servicios en conexión con la 

prespectiva de cada cliente; el cual determina la fidelización de un consumidor hacia 

el producto o la empresa, generando de este modo un efecto multiplicador. 

La satisfacción del cliente es un parámetro que evalúa la eficiencia de la relación 

entre los consumidores y una marca, compañía o servicio. Por medio de una encuesta 

de satisfacción, se pueden obtener datos cuantitativos y representativos acerca de la 

opinión del público, lo que permite reducir las actividades que presentan aspectos 

negativos y mejorar las soluciones de manera eficiente, innovadora, creativa y 

personalizada (Mayorga et al., 2019). 

Asu vez, Graubart (2020) señala que el reclamo como una manifestación formal 

de un desacuerdo, que surge cuando una persona o grupo siente que sus intereses 

han sido afectados por la empresa o alguno de sus miembros. Asimismo, el reclamo 

puede originarse cuando dos partes con intereses en común tienen opiniones 

opuestas. La administración de quejas es una práctica común en las empresas, en la 

que se utilizan estrategias diarias para resolver y aprender de los errores previos, con 

el fin de recuperar la confianza del usuario, dirigido a lo que el cliente percibe y lo que 
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busca obtener de la organización. 

En tanto, la gestión de las quejas, reclamos y propuestas implica manejar 

sistemáticamente las observaciones de los clientes. Se requiere crear planes y definir 

los lugares adecuados para recibirlas, cómo responder a ellas y a quiénes deben 

remitirse los datos recopilados (Pantí et al., 2022). En las mismas líneas, Acevedo 

(2019). 

La gestión de reclamos se refiere a cómo una compañía responde a las 

demandas de sus usuarios. Las opiniones deben evaluarse de manera sistemática y 

organizada y luego utilizarse de manera constructiva. El problema que origina la 

reclamación deberá resolverse a satisfacción del cliente. El propósito de la gestión de 

quejas es mejorar la relación con el usuario y asegurar la eficiencia en la atención del 

usuario (Aranzazu y Rodríguez, 2022). 

Jaakkola y Terho (2021) quienes afirman que la gestión de reclamaciones, son 

procesos formales de los problemas o conflictos; en tal sentido, si un usuario muestra 

algún tipo de objeción o protesta se infiere que sus beneficios se ven afectados por 

algún integrante de una empresa en específico. Es relevante resaltar que el conflicto 

surge cuando ambas partes tienen intereses o criterios diferentes. Del mismo modo, 

López (2022). señala que la administración de reclamaciones se refiere al manejo de 

las protestas de los consumidores en una compañía. Su meta es fortalecer la fidelidad 

del cliente y asegurar la calidad. 

Así mismo, Wilson y Villagra (2021) menciona que, es un proceso encaminado 

a mantener la confianza de un determinado usuario que se encuentra disgustado con 

los servicios prestados por la institución. Para lograr este objetivo, se deben tomar 

varias medidas para evitar problemas futuros con el mismo u otros clientes. En las 

mismas líneas; se espera que las críticas se analicen de manera organizada y 

sistemática, y se empleen para generar un impacto favorable, teniendo en cuenta la 

manera en cómo se transmite los aspectos éticos organizacionales. 

Asimismo, se espera que se solucione el problema que originó la crítica del 

cliente (Torres y Cienfuegos, 2022). Un seguimiento apropiado de la administración de 
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reclamaciones nos posibilitará brindar una respuesta satisfactoria a nuestros clientes 

e incluso prever los contratiempos que pudieran experimentar otros (Garzón et al., 

2021). 

Según, Gómez (2022) Administrar las inconformidades y demandas en una 

empresa implica implementar un conjunto de acciones, labores y procesos pertinentes 

y idóneos para atender y manejar de manera efectiva y eficiente dichas 

inconformidades y demandas por parte de los consumidores que experimentan 

descontento o incomodidad con un servicio o producto específico ofrecido. Del mismo 

modo, la gestión de reclamos permite brindar una respuesta veloz a los usuarios, lo 

que se conoce como medida de contención de calidad, se efectúa un monitoreo para 

detectar el origen fundamental y las consecuencias en cadena que esto genere, es 

decir, las alteraciones que pudieran acontecer en los procesos, trámites, políticas y 

demás documentos determinados. Esto, sin lugar a dudas, implicará una operación 

más efectiva (Pons et al., 2019). 

Del mismo modo, Merello et al. (2021) alude que, una reclamación nos permite 

dirigir nuestra atención a algo que hemos descuidado y que es significativo para el 

cliente que la plantea. Resolverla de manera satisfactoria, satisface las necesidades 

de múltiples clientes. Además de centrarnos en la reclamación en sí misma, debemos 

considerar todo lo que la rodea, ya que puede implicar procesos indefinidos o poco 

claros para quienes los llevan a cabo (Henao et al., 2022). Así mismo, es importante 

reconocer que el progreso constante es una realidad constante, por lo tanto, debemos 

esforzarnos por mantener ese impulso. En última instancia, las críticas son una 

herramienta valiosa para seguir mejorando (Rodríguez et al., 2021). 

Respecto a las dimensiones de la variable de la gestión de reclamos; Según 

Morgeson et al. (2020) es un proceso que tiene como objetivo recuperar la relación de 

los usuarios en particular que quedó disgustado debido al servicio brindado por una 

empresa, teniendo en cuenta una buena comunicación, manteniendo una ética 

organizacional y mejorando la percepción del cliente. Por ello, Gómez (2022) 

menciona que la comunicación es un elemento esencial en las empresas, para 



13 

alcanzar una posición destacada en el mercado y mejorar la interacción con los 

clientes. Además, se destaca que una comunicación efectiva contribuye a solucionar 

imprevistos y mejorar la percepción de los clientes. Del mismo modo, Cerbino y 

Grimaldi (2020) indican que la ética organizacional se compone de un conjunto de 

valores y principios que rigen las actuaciones de una empresa y sus trabajadores para 

actuar de forma adecuada ante cualquier circunstancia que surja; finalmente, la 

percepción del cliente es la primera impresión que un cliente tiene al tener el primer 

contacto con una empresa es crucial, ya que ellos tienen la capacidad de definir y 

valorar la calidad del servicio a través de sus experiencias (Soto, 2019). 

Respecto a las dimensiones sobre la satisfacción del usuario según Kotler y 

Armstrong (2017) señalan que la satisfacción se mide por dos aspectos; la percepción 

del cliente, es la apreciación del valor o rendimiento que un comprador podría atribuir 

a un artículo, puede depender de sus requerimientos, sus inclinaciones, sus gustos, 

su disposición emocional, las valoraciones que reciba de terceros; así mismo, la 

expectativa del cliente, es la confianza individual y las aspiraciones de recibir una 

excelente atención, en la organización que visita, ya sea debido a la recomendación 

de otro cliente o al servicio previamente obtenido. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación fue de tipo básica orientada, debido a que se aplicó la 

información obtenida de diferentes teorías y se utilizará para verificar las hipótesis 

presentadas. De acuerdo con Valderrama (2017) las investigaciones de tipo básica 

orientada, tienen como fin ejecutar un estudio científico para uso práctico, pero no de 

manera inmediata, sino con el fin de obtener información para nutrir el conocimiento. 

La investigación utilizó un enfoque cuantitativo; puesto que, se emplearon 

técnicas para recoger información con el fin de contrastar supuestos y detectar 

regularidades en función de mediciones numéricas y estudios estadísticos (Pereyra, 

2020). 

Diseño de investigación 

El diseño de la investigación fue no experimental, dado que los fenómenos de 

investigación no sufrieron modificaciones, se enfocó en examinar la correlación que 

existe entre ambas en el mismo período y lugar sin alterar la esencia del problema. 

Una investigación no experimental se realiza sin intervención o modificación de 

variables de estudio, puesto que estos sucesos o cosas ya fueron estudiados con 

anterioridad. De igual forma, es de tipo transversal puesto que el análisis de la 

información y su recolección se dieron en un solo espacio y tiempo (Reyes, 2022). 

La investigación contó con un alcance correlacional; conocido también como 

nivel correlacional, el cual tuvo como objetivo examinar la conexión entre dos variables 

mediante la utilización de métodos estadísticos. Además, al medir una variable, se 

puede determinar el comportamiento de la otra variable (Barbosa et al., 2020). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1. Gestión de reclamos 

Definición conceptual. 

Morgeson et al. (2020) la gestión de reclamaciones es un proceso que tiene 

como objetivo de recuperar la relación de los usuarios en particular del que quedó 
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disgustado debido al servicio brindado por una empresa, teniendo en cuenta una 

buena comunicación, manteniendo una ética organizacional y mejorando la percepción 

del cliente. 

Definición operacional. 

La variable de la gestión de reclamos se medirá en razón a 3 dimensiones, teniendo 

en cuenta una escala ordinal de tipo Likert. 

Dimensión 1. Comunicación 

Gómez (2022) menciona que la comunicación en la gestión de reclamos es un 

elemento esencial, que permite alcanzar una posición destacada en el mercado y 

mejorar la interacción con los clientes. Además, se destaca que una comunicación 

efectiva contribuye a solucionar imprevistos y mejorar la percepción de los clientes. 

Dimensión 2. Ética organizacional 

Cerbino y Grimaldi (2020) indican que la ética organizacional se compone de 

un conjunto de valores y principios que rigen las actuaciones de una empresa y sus 

trabajadores para actuar de forma adecuada ante cualquier circunstancia que surja. 

Dimensión 3. Mejora de la percepción del usuario 

Es la primera impresión que un cliente tiene al tener el primer contacto con una 

empresa es crucial, ya que ellos tienen la capacidad de definir y valorar la calidad del 

servicio a través de sus experiencias (Soto, 2019). 

Teniendo en cuenta las dimensiones se presentan sus indicadores: 

Comunicación; cuyos indicadores son: comunicación asertiva, el cual se refiere a la 

forma de expresarse en el momento oportuno; comunicación directa, el cual ser refiere 

a una excelente forma de proporcionar información precisa, breve y presentando 

hechos de manera franca, sin ningún tipo de reserva y la empatía 

Ética organizacional; conformada por los indicadores: la imparcialidad; el cual se 

refiere a la manera de proceder con rectitud sin favoritismo, los valores; el cual se 

refiere a actuar bajo los principios y la fiabilidad; el cual se refiere a actuar con 

honestidad y veracidad. 



16 

Percepción del usuario: cuyos indicadores son: expectativas del cliente, la 

satisfacción del cliente y fidelización. 

Variable 2. Satisfacción del Usuario 

Definición conceptual 

Es la percepción generada por el rendimiento percibido de un producto en 

relación a las perspectivas del usuario; el cual determina la fidelidad del cliente hacia 

la marca o producto, generando de este modo un efecto multiplicador (Kotler y 

Armstrong, 2017) 

Definición operacional. 

La variable de la satisfacción del usuario se medirá en razón a 3 dimensiones, teniendo 

en cuenta una escala ordinal de tipo Likert. 

Dimensión 1. Percepción del usuario. 

Es la apreciación del valor o rendimiento que un comprador podría atribuir a un 

artículo, puede depender de sus requerimientos, sus inclinaciones, sus gustos, su 

disposición emocional, las valoraciones que reciba de terceros (Kotler y Armstrong, 

2017) 

Dimensión 2. Expectativa del usuario. 

Es la confianza individual y las aspiraciones de recibir una excelente atención, 

en la organización que visita, ya sea debido a la recomendación de otro cliente  o al 

servicio previamente obtenido (Kotler y Armstrong, 2017) 

Teniendo en cuenta las dimensiones se presentan los siguientes indicadores: 

Percepción del usuario; cuyos indicadores son: Atención rápida; el cual se refiere a 

la capacidad de atención inmediata, comunicación fluida; se refiere a la mensaje claro 

y preciso en cuanto a la información requerida y Servicio percibido 

Expectativa del usuario; cuyos indicadores son: Confianza; el cual se refiere al 

sentido de confianza entre el que se solicita y el servicio dado, beneficios recibidos; se 

refiere al nivel de complacencia al momento de percibir el servicio y el tiempo de 

respuesta. 
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Escala de medición 

En cuanto a la medición de la variable, se empleará una escala ordinal de tipo Likert. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Una población o universo de estudio es una agrupación de personas, cosas o 

cosas que tienen características que hacen de la investigación una única realidad 

(Pereyra, 2020). La población de estudio estuvo representada por los 1200 usuarios 

que conforman la base de datos de los usuarios inscritos una entidad pública durante 

los últimos 3 años, en Lima 2023. 

Criterio de inclusión 

Todos los usuarios que tienen mayor de 6 meses de relación comercial y con 

una antigüedad 3 años y hacen uso constante de los servicios que brinda la institución. 

Criterio de exclusión 

No participaron aquellos usuarios con relación comercial mayor a 3 años. 

Muestra 

La muestra estuvo conformada por 291 usuarios, y este tamaño se calculó a 

base de la fórmula de población finita. Una muestra de investigación es un subgrupo 

representativo que tiene las mismas condiciones del grupo de estudio para ser objeto 

de investigación (Hernández y Mendoza, 2018). 

Muestreo 

Se utilizó un muestreo probabilístico con población finita, siendo las variables 

cualitativas y al contar con la base de datos de la cantidad exacta de usuarios de la 

entidad en estudio, 

La técnica de muestreo aleatorio simple, es un método de muestreo 

probabilístico que le da a cada parte de la población objetivo y cada muestra puede 

tener el tamaño dada la misma probabilidad de selección. (Reyes, 2022). 

Unidad de análisis 

Reyes (2022) el objeto de investigación es la unidad de análisis que posee 
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características relevantes que se analizan, englobando todos los componentes que 

integran la población, el análisis estuvo conformado por cada usuario de la empresa 

en estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos. 

Es un método que utiliza un método de investigación estructurado en el que se 

recolectan y analizan la información obtenida de una población grande o universal, 

destinados a ser analizados, descritos, informados y/o explicados. proceso de 

planificación (Barbosa et al., 2020). El estudio sugirió como método de recolección de 

información la encuesta, lo que permitió obtener buenos datos para la investigación. 

Instrumento de recolección de datos 

El cuestionario se utilizada para recolectar información de forma estructurada 

que permitirá tener en cuenta las variables de interés en un grupo de estudio, 

investigación, sondeo o encuesta (Reyes, 2022). En este caso, el cuestionario se utilizó 

para recoger información con la finalidad de conocer la posición de la empresa en 

cuanto a gestión de quejas y satisfacción de los empleados. Este estudio se centró en 

la elaboración de un cuestionario con 24 preguntas. 

Validez 

Reyes (2022), señala que la validez se refiere al grado en la que se mide la variable 

que se intenta investigar, direccionado al análisis del instrumento. En esta ocasión el 

instrumento fue validada con el apoyo de 3 expertos administrativos. 

Confiabilidad 

Hernández y Mendoza. (2018) señaló que, indica el nivel de confianza o certeza 

con el que los investigadores pueden aceptar los resultados obtenidos con base en la 

metodología utilizada en su estudio. 

Se precisó el coeficiente Alfa de Cronbach a través de un piloto de 20 

participantes; comprobando de este modo la consistencia de ambos instrumentos, 

teniendo como resultado un valor de 0.935 para el instrumento de la gestión de 

reclamos y 0.954 para el instrumento de la satisfacción del usuario. 
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3.5. Procedimientos 

Para el proceso de recolección de a información para el estudio, se realizaron 

las coordinaciones oportunas con la persona encargada de la oficina donde se 

realizarán las encuestas; se solicitó la colaboración de los trabajadores del área de 

atención, para obtener un detallado de la lista de clientes habituales de los últimos 

meses. Para conseguir los resultados de manera eficiente y precisa, se llevó a cabo 

una encuesta virtual en Google forms. Con los datos obtenidos, se utilizó herramientas 

de office para para obtener datos de importancia. 

3.6. Método de análisis de datos 

La investigación utilizó métodos tanto descriptivos como inferenciales; la 

estadística descriptiva es una agrupación de registros que describen y/o identifican un 

conjunto de datos (Pereyra, 2020). Por otro lado, la estadística inferencial tiene como 

objetivo describir y sacar conclusiones sobre condiciones generales, teniendo en 

cuenta determinar la asociatividad (Rebollo y Ávalos, 2022). 

El estudio se realizó uti lizando el método de la estadística descriptiva e 

inferencial; debido a que, el análisis descriptivo nos permitió determinar en qué nivel 

se encuentran las variables, especificando valores y parámetros para ser medidos en 

tres categorías diferentes, de esta manera determinar el estado de la empresa; por 

otro lado, el método la estadística inferencial, nos permitió determinar el nivel de 

correlación de los fenómenos de estudio. El análisis de los datos se realizó mediante 

análisis estadísticos y utilizando tablas; también se considera el uso de pruebas de 

Spearman para correlaciones entre variables y dimensiones. 

3.7. Aspectos éticos 

Los principios son internacionales y están contenidos en códigos nacionales e 

internacionales. Para este estudio, la información recolectada se utilizó correctamente 

en términos de la ética de la investigación, ya que, en el desarrollo del capítulo del 

programa e introducción, se utilizó la información obtenida de artículos, libros y 

revistas, según la APA. estándares, teniendo en cuenta las referencias de los libros de 

texto. Asimismo, se respetan los principios de consentimiento informado, privacidad, 
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libertad y beneficio, ya que la información no es modificada ni destruida, y los datos 

recopilados se manejaron de forma confidencial. Al hacerlo, se considera la privacidad 

de todos los participantes y cumplimos con todas las reglas y regulaciones de la 

Universidad César Vallejo. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Este análisis permite realizar cálculos, organización y clasificación de datos 

recolectados mediante la observación. Permitiendo simplificar la información que 

obtienes, organizándolos en tablas y mostrándolos como gráficos (Pereyra, 2020). 

Variable Gestión de reclamos 

Figura 1. 

Gráfico de barras de la variable gestión de reclamos 

Nota: el nivel deficiente mantiene un mayor porcentaje aun 44.7%. 

Se observa en la figura 1 que del 100% de los encuestados, el 44.7% (130) señala que 

la gestión de reclamos se mantiene en un estado deficiente; el 30.6% (89) señala un 

nivel regular y el 24.7% (72) menciona que se encuentra en un nivel óptimo. 
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Dimensión comunicación 

Figura 2. 

Gráfico de barras de la dimensión de la comunicación. 
 

Nota: el nivel regular mantiene un mayor porcentaje aun 42.6%. 
 
 

 

En la figura 2 se indica que, del 100% de los participantes, el 38.5% (112) señala que 

la comunicación se encuentra en un estado deficiente; el 42.6% (124) señalan un nivel 

regular y el 18.9% (55) menciona que se encuentra en un nivel óptimo. 
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Dimensión ética organizacional 

Figura 3. 

Gráfico de barras de la dimensión de la ética organizacional. 

Nota: el nivel deficiente mantiene un mayor porcentaje aun 50.9%. 

En la figura 3 se observa que, del 100% de los participantes, el 50.9% (148) señala 

que la ética organizacional se encuentra en un estado deficiente; el 26.5% (77) indican 

un nivel regular y el 22.7% (66) menciona que se encuentra en un nivel óptimo. 
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Dimensión mejora de la percepción del usuario 

 
Figura 4. 

Gráfico de barras de la dimensión de la mejora de la percepción del usuario. 

 

Nota: el nivel regular mantiene un mayor porcentaje aun 42.3%. 
 
 

 

En la figura 4 se muestra que, del 100% de los encuestados, el 37.8% (110) señala 

que la mejora de la percepción del usuario se encuentra en un estado deficiente; el 

42.3% (123) indican que es regular y el 19.9% (58) menciona que es óptimo. 
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Variable satisfacción del usuario 

 
Figura 5. 

Gráfico de barras de la dimensión de la satisfacción del usuario. 
 

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 46%. 

 
 
 

 

En la figura 5 se muestra que, del 100% de los participantes, el 46% (134) señala que 

la satisfacción del usuario se encuentra bajo; el 30.9% (90) indican que es regular y el 

23% (67) menciona que esta alto. 
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Dimensión de percepción del usuario. 

Figura 6. 

Gráfico de barras de la dimensión de la percepción del usuario. 

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 41.2%. 

En la tabla 6 y figura 6 se señala que, del 100% de los participantes, el 41.2% (120) 

señala que la percepción del usuario se encuentra bajo; el 40.2% (117) mencionan 

que está en un nivel regular y el 18.6% (54) menciona que se encuentra alto. 
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Dimensión de la expectativa del usuario. 

 
Figura 7. 

Gráfico de barras de la dimensión de la expectativa del usuario. 
 

Nota: el nivel bajo mantiene un mayor porcentaje aun 55.7%. 

 

 

En la tabla 7 y figura 7 se muestra que, del 100% de los participantes, el 55.7% (162) 

señala que la satisfacción del usuario se encuentra bajo; el 21% (61) mencionan q ue 

está en un nivel regular y el 23.3% (68) menciona que se encuentra alto. 

 
Análisis inferencial 

El análisis inferencial permite obtener resultados directamente de la población y 

muestra obteniendo criterios de investigación (Pereyra, 2020). Este tipo de análisis nos 

permitió encontrar el nivel de correlación entre las variables; así mismo, al tener 

variables son no paramétricas, se utilizó el estadígrafo de Rho de Spearman. 
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Figura 8. 

coeficientes para estadígrafo Rho de Spearman. 

Nota: la figura muestra todos los intervalos de Rho de Spearman. 

Regla de decisión: 

Según la regla de decisión se rechaza la Hipótesis Nula (H0) y se acepta la Hipótesis 

Alternativa (H1) si, la Sig. Bilateral ≤0,05; por otro lado, se acepta la Hipótesis Nula (H0) 

y se rechaza la Hipótesis Alternativa (H1) si, la Sig. Bilateral >0,05. 

Prueba de hipótesis general 

H0: No existe asociación positiva entre gestión de reclamaciones y satisfacción del 

usuario en una entidad pública en Lima, 2023. 

H1: Existe asociación positiva entre gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario 

en una entidad pública en Lima, 2023. 
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Tabla 1. Asociatividad entre gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario. 

Gestión de 

reclamaciones 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

reclamaciones 

r. 1,000 ,492** 

Sig. . ,000 

N 291 291 

Satisfacción del 

usuario 

r. ,492** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 291 291 

Nota: r. = rho de Spearman; sig. = significancia bilateral. 

En la Tabla 1, demuestra una sig. de 0.000. que es ≤ 0.05; en ta l sentido la 

investigación acepta la hipótesis alternativa (H1). Del mismo modo, señala un 

coeficiente Spearman de 0.492, demostrando que existe una asociatividad positiva 

moderada entre la gestión de reclamaciones y la satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023; esto quiere decir que, si se mejora la gestión de 

reclamaciones mejorará la satisfacción de los usuarios. 

Prueba de hipótesis especifica 1. 

H0: No existe asociación positiva entre la comunicación y satisfacción del usuario en 

una entidad pública en Lima, 2023. 

H1: Existe asociación positiva entre la comunicación y satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 

Tabla 2. 

Asociatividad entre la comunicación y satisfacción del usuario. 

Comunicación Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Comunicación r. 1,000 ,452** 

Sig. . ,000 

N 291 291 

Satisfacción del 

usuario 

r. ,452** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 291 291 

Nota: r. = rho de Spearman; sig. = significancia bilatateral 
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En la Tabla 2 demuestra una sig. de 0.000. que es ≤ 0.05; en tal sentido la investigación 

acepta la hipótesis alternativa (H1). Del mismo modo, señala un coeficiente de 

Spearman de 0.452, demostrando que existe una asociatividad positiva moderada 

entre la comunicación y la satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 

2023; esto quiere decir que, si se mejora la comunicación mejorará la satisfacción de 

los usuarios. 

Prueba de hipótesis especifica 2. 

H0: No existe asociación positiva entre ética organizacional y satisfacción del usuario 

en una entidad pública en Lima, 2023. 

H1: Existe asociación positiva entre ética organizacional y satisfacción del usuario en 

una entidad pública en Lima, 2023. 

Tabla 3. 

Asociatividad entre ética organizacional y satisfacción del usuario. 

Ética 

organizacional 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Ética 

organizacional 

r. 1,000 ,492** 

Sig. . ,000 

N 291 291 

Satisfacción del 

usuario 

r. ,492** 1,000 

Sig. ,000 . 

N 291 291 

Nota: r. = rho de Spearman; sig. = significancia bilateral. 

En la Tabla 3 demuestra una sig. de 0.000. que es ≤ 0.05; en tal sentido la investigación 

acepta la hipótesis alternativa (H1). Del mismo modo, señala un coeficiente de 

Spearman de 0.492, demostrando que existe asociatividad positiva moderada entre la 

ética organizacional y la satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023; 

esto quiere decir que, si  se mejora la ética organizacional mejorará la satisfacción de 

los usuarios. 
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Prueba de hipótesis especifica 3. 

H0: No existe asociación positiva entre la mejora de la percepción del cliente y 

satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023. 

H1: Existe asociación positiva entre la mejora de la percepción del cliente y satisfacción 

del usuario en una entidad pública en Lima, 2023. 

Tabla 4. 

Asociatividad entre la mejora de la percepción del cliente y satisfacción del usuario. 

Mejora de la percepción del 

cliente 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Mejora de la r. 1,000 ,440** 

Spearman percepción del Sig. . ,000 

cliente N 291 291 

Satisfacción del 

usuario 

r. 

Sig. 

,440** 

,000 

1,000 

. 

N 291 291 

Nota: r. = rho de Spearman; sig. = significancia bilateral 

En la Tabla 4 demuestra una sig. de 0.000. presentando un valor menor a 0.05; en tal 

sentido la investigación acepta la hipótesis alternativa (H1). Del mismo modo, señala 

un coeficiente de Spearman de 0.440, demostrando que existe una asociatividad 

positiva moderada entre la mejora de la percepción del cliente y la satisfacción del 

usuario en una entidad pública en Lima, 2023; esto quiere decir que, si se mejora la 

mejora de la percepción del cliente mejorará la satisfacción de los usuarios. 
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V. DISCUSIÓN

La hipótesis general sostuvo que asociación positiva entre gestión de

reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023; esto 

se determinó considerando un coeficiente de 0.492 y una sig=0.00, lo cual indica una 

correlación positiva moderada; del mismo modo, se observa que el 44.7% señala que 

la gestión de reclamos refleja en un estado deficiente y el 46% señala que la 

satisfacción del usuario se encuentra bajo. Estos hallazgos coinciden con el estudio 

de Garboza y Rivera (2019) en su análisis de diseño descriptivo, correlacional, no 

experimental, realizado bajo los aportes teóricos de Lewin; demostraron que hay una 

relación significativa entre la gestión de reclamos y la satisfacción del cliente, 

mostrando un nivel de sig=0.000 y el coeficiente de correlación de Pearson fue de 

0.726; determinando que el manejo de quejas de la empresa interfiere en un 52,7% en 

la satisfacción del cliente. Esto implica que una buena gestión de reclamaciones 

permite obtener un ambiente cordial y de confianza entre la empresa y el cliente, 

mejorando de este modo la percepción y expectativa que el cliente pretende obtener. 

Del mismo modo, Huaita (2019) realizó un estudio basado en un diseño no 

experimental, correlacional en la ciudad de Lima; sustentado bajo los aportes teóricos 

de Singh (1988), el cual señala que la insatisfacción de un cliente origina un reclamo 

mostrando un malestar hacia una determinada acción, inacción o reacción, ya sea por 

nuestro propio comportamiento o por circunstancias que ocurren en nuestro entorno. 

Se demostró con un valor sig. bilateral de 0,000 y el rho= 0,746, lo que implica que 

existe una correlación positiva alta entre ambas variables. Estos resultados se  

sostienen teniendo en cuenta la el aporte teórico de Graubart (2020) el cual menciona 

que la gestión de quejas y reclamos es una práctica común en las empresas, en la que 

se utilizan estrategias diarias para resolver y aprender de los errores previos, y dar 

solución a las quejas y reclamos de los usuarios, con el fin de satisfacer al usuario, 

dirigiéndose a lo que el cliente percibe y lo que busca obtener de la organización. 

Dando respuesta a la primera hipótesis específica, se obtuvo que existe 

asociación positiva entre la comunicación y satisfacción del usuario en una entidad 

pública en Lima, 2023; al analizar y ejecutar se demostró que existe una asociatividad 
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positiva moderada entre la comunicación y la satisfacción del usuario, obteniendo un 

nivel de rho= 0.452 y un valor de sig. de 0.000; También, se señaló que el 38.5% 

señala que la comunicación se encuentra en un estado deficiente y el 42.6% señala 

que se encuentra en un nivel regular. Considerando los resultados anteriores, se 

menciona el estudio realizado por Linares et al. (2019) quienes realizaron una 

investigación de naturaleza cualitativa y descriptiva-correlacional en Colombia; en la 

que se consideró los aportes teóricos de Shannon quien alude que una mala 

comunicación creará una dinámica de interacción con el cliente completamente 

diferente, que puede afectar la vida empresarial, generando desacuerdos entre ambas 

partes, por lo que los mensajes no se transmiten con claridad, ocasionando 

discrepancias entre ambos; los hallazgos obtenidos muestran que mantener una 

comunicación efectiva en el área de trabajo puede mantener un flujo eficiente de 

funciones, garantizando así la satisfacción del cliente. El 62,5% de los encuestados 

afirmó estar insatisfecho con la atención recibida, concluyendo que la  comunicación 

impacta significativamente en la satisfacción del usuario; esto demuestra que 

necesitamos hacer un mejor uso de la comunicación en nuestros procesos internos. 

Así también, Ulloa (2019) realizó un análisis descriptiva con diseño correlacional en la 

ciudad de Lima; demostró que existe una relación significativa entre la comunicación 

y la satisfacción del usuario en una entidad pública cuyo resultado se tiene el valor de 

correlación de RHO de Sperman de 0.762 y una sig= 0.000, en efecto de acuerdo al 

análisis de la información obtenida, existe una relación altamente significativa entre las 

variables; se llegó a concluir; la comunicación está estrechamente relacionado con la 

forma en que puede responder a las necesidades y deseos de los usuarios; para 

conseguirlo es fundamental una comunicación efectiva con el usuario, priorizando la 

recopilación de información y permitiéndonos conocerlo mejor. Los hallazgos se 

sostienen bajo los aportes de la teoría de la comunicación propuesta por Cesteros 

(2014; citada por Iglesias et al.; 2020), el cual señala que, para lograr resultados 

positivos, en ocasiones cuando existen quejas dentro de la organización, los 

empleados son responsables de implementar estrategias de comunicación para 

resolver los problemas que hayan surgido dentro de la institución. Dado que en el 

entorno laboral surgen diversos problemas, es importante enviar mensajes adecuados 
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y oportunos para solucionar los problemas que surgen dentro de la empresa o 

institución. 

Se consideró la segunda hipótesis específica, se mantuvo que existe asociación 

positiva entre ética organizacional y satisfacción del usuario en una entidad pública en 

Lima, 2023; al analizar y ejecutar la prueba de hipótesis se demostró que existe una 

asociatividad positiva moderada entre la comunicación y la satisfacción del usuario, 

obteniendo un nivel de rho= 0.492 y un valor de sig. de 0.000; por otro lado, se 

demostró que el 50.9% señala que la ética organizacional se encuentra en un estado 

deficiente. Ante tales resultados, se menciona el estudio realizado por Silva et al. 

(2021) realizaron un estudio en la ciudad de México, empleando un enfoque estadístico 

exploratorio, en la cual demostraron que demostraron que hay una correlación positiva 

y sólida entre la satisfacción del cliente y la ética de los colaboradores, las cuales 

influenciaban la lealtad de los clientes; así mismo, el vínculo entre ética y satisfacción 

del cliente, está relacionada con la calidad de servicio; puesto que el servicio se 

convierte en la esencia de la ética, y la ética es la transformación de la filosofía en 

servicio; en pocas palabras, la naturaleza activa de una empresa proviene de su 

capacidad de dar, no de su capacidad de recibir. Esto significa que el potencial 

competitivo y los beneficios colaborativos de una empresa provienen de la ética, el 

clima organizacional y el servicio que definen sus operaciones; la ética y el 

cumplimiento del servicio implican el rechazo de desviaciones y sesgos, el servicio no 

es esclavitud, así como la ética no es ascetismo. En tal sentido, mejorar la atención y 

el servicio al cliente a través de la ética empresarial es una herramienta que permite 

mantener a la empresa en un desempeño eficiente. Por otro lado, Küster (2020), en su 

estudio realizado, demostró como la ética organizacional infiere en los clientes al 

momento adquirir el producto o servicio y respecto a la presentación de las quejas y 

reclamaciones. En este sentido, la ética de la empresa incluye valores inseparables 

como la calidad de los productos, la gestión de reclamos, la honestidad en el servicio, 

el respeto mutuo y la cooperación en las relaciones dentro y fuera de la empresa, a 

través de los cuales la empresa busca la calidad y la armonía. Los valores antes 

mencionados consisten en la creatividad, la iniciativa y el espíritu de riesgo, 
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aprovechando al máximo las capacidades en beneficio de todos. Los valores 

específicos garantizan que los empleados de una empresa logren resultados laborales 

excepcionales, impulsados por los mismos intereses comunes que impulsan la 

organización al momento de atender a los clientes y de esta manera mantenerlos 

satisfechos. Estos resultados se sostienen considerando la teoría de la justicia de John 

Rawls, quien menciona que las actitudes morales personales son prominentes en las 

relaciones comerciales. Por este motivo, la ética es importante en el trato con los 

clientes. Esto se debe a que construye relaciones sólidas, fortalece la reputación de 

su empresa, le ayuda a tomar decisiones informadas y responsables y respalda una  

cultura organizacional sólida. La ética no es sólo un complemento, también es una 

parte importante de una organización. Porque la ética aporta muchos beneficios a una 

empresa (Pons et al., 2019). 

Por último, como tercera hipótesis específica, se planteó existe asociación 

positiva entre la mejora de la percepción del cliente y satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023; al analizar y ejecutar la prueba de hipótesis se demostró 

que existe una asociatividad positiva moderada entre la comunicación y la satisfacción 

del usuario, obteniendo un nivel de rho= 0.440 y un valor de sig. de 0.000; por otro 

lado, se visualiza que el 37.8% señala que la mejora de la percepción del usuario se 

encuentra en un estado deficiente; ante tales hallazgos, la investigación de Palomino 

y Vargas (2022), realizaron un estudio con enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental en Lima, demostraron el 52% afirmaron que la gestión de reclamaciones 

es eficiente,34% que es regular; así mismo obtuvieron que existe correlación positiva 

alta entre la percepción del usuario y la satisfacción del usuario con una sig=0.000 y 

un coeficiente de 0.723; lo que demuestra que, la gestión de reclamos, requiere de 

habilidades blandas, de negociación, empatía y comunicación asertiva, con fin de 

brindar apoyo y dar soluciones a las quejas que realizan los usuarios. También, en el 

estudio ejecutado por Teves et al. (2022) el cual tuvo un enfoque descriptivo demostró 

que lograr a través del comportamiento de actitudes la mejora de la percepción del 

cliente, tiene gran influencia en la satisfacción; debido a que, mejorar la calidad de 

servicio implica, estar alineado a ciertas actitudes que permitan al cliente adquirir 
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ciertas sensaciones para sentirse satisfechos; para crear una experiencia positiva para 

el cliente desde el principio, debe asegurarse de que la atención sea fluida y coherente 

con la percepción que los usuarios tienen hacia la institución. Para lograr esta 

experiencia armoniosa, se pueden establecer valores operativos centrales como el 

respeto, así como mantener la integridad y de esta manera interactuar con la 

institución. Estos resultados se sostienen considerando los aportes teóricos de la 

Teoría de la percepción del consumidor mencionada por Kotler y Armstrong (2017), 

señala que la percepción del cliente es sustancial, puesto que influye en cómo los 

consumidores perciben servicios ofrecidos. Si la percepción es positiva, el usuario 

tiene una actitud positiva hacia la empresa, lo que aumenta su confianza y lealtad; A 

medida que mejora la satisfacción del cliente, también mejora la relación entre la 

institución y los usuarios. Por otro lado, si la percepción es negativa, el consumidor 

tiene una actitud negativa hacia el producto o servicio, lo que conlleva una menor 

satisfacción del cliente. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera 

Teniendo en cuenta el objetivo general; se estableció que existe asociación positiva 

moderada entre gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad 

pública en Lima, 2023; considerando una sig. bilateral de 0.000 y un rho de 0.492; por 

otro lado, se mostró que el 44.7% de los usuarios señalaron que la gestión de reclamos 

es deficiente y el 46% indica que la satisfacción del usuario es baja. Esto se interpreta 

que, si se mejora la gestión de reclamaciones, mejorará en un grado moderado de 

49.2% la satisfacción del usuario. 

Segunda 

En cuanto al primer objetivo específico; se estableció que existe asociación positiva 

moderada entre la comunicación y la satisfacción del usuario en una entidad pública 

en Lima, 2023; considerando una sig. de 0.000. menor a 0.05; y un coeficiente de 

Spearman de 0.452; del mismo modo, el 42.6% de los usuarios indicaron que 

comunicación es regular. Quiere decir que, si  se mejora la comunicación mejorará en 

un grado moderado de 45.2% la satisfacción de los usuarios. 

Tercera 

Teniendo en cuenta el segundo objetivo específico; se estableció que existe asociación 

positiva moderada entre la ética organizacional y la satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023; considerando una sig. de 0.000. que es menor a 0.05 

y un rho de 0.492; del mismo modo, el 50.9% señala que la ética organizacional se 

encuentra es deficiente. Esto quiere decir que, si se mejora la ética organizacional 

mejorará de forma moderada en un 49.2% la satisfacción de los usuarios. 

Cuarta 

En cuanto al tercer objetivo específico; se estableció que existe asociación positiva 

moderada entre la mejora de la percepción del cliente y la satisfacción del usuario en 

una entidad pública en Lima, 2023; demostrando una sig. de 0.000 y un rho de 0.440; 
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así mismo, el 42.3% de los usuarios indicaron que es regular. Esto quiere decir que, si 

se mejora la mejora de la percepción del cliente mejorará de forma moderada en un 

44% la satisfacción de los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera 

Se recomienda al director de la entidad pública en estudio, desarrollar y establecer un 

plan anual para la atención de quejas y reclamos con lineamientos generales para la 

atención de del usuario, utilizando acciones focalizadas para atender de manera 

satisfactoria al cliente. 

Segunda 

Se recomienda al jefe de recursos humanos, establecer programas de capacitación de 

personal en comunicación asertiva hacia la atención del usuario; con la finalidad de 

mejorar la comunicación entre el usuario y el colaborador, de esta manera mantener 

una comunicación fluida en todo el proceso. Así mismo, mejorar y establecer canales 

de atención entre la entidad y el usuario, con el fin de dar solución de manera precisa 

las quejas y reclamos. 

Tercera 

Se recomienda al director de la entidad pública de estudio, plasma acciones de 

monitoreo de la práctica continua de los principios éticos frente a los reclamos de los 

usuarios, con la finalidad de que los colaboradores tengan presentes ciertos valores y 

principios al momento de atender al cliente. 

Cuarta 

Se recomienda al jefe de área de atención servicio, realizar acciones verificación para 

asegurar que las reclamaciones sean atendidas, con la finalidad de mejorar la 

percepción de los usuarios; así mismo, crear protocolos de atención; mantener un 

flujograma establecido, el cual tendrá como objetivo maximizar los procesos, de 

manera ordenada y eficiente. 
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ANEXOS Tabla de operacionalización de las variables 

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSION INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

Comunicación asertiva 

Comunicación Comunicación directa 

La gestión de quejas y 
reclamos es un proceso que  
tiene como objetivo  

recuperar la confianza de un 
cliente en particular que  

quedó insatisfecho debido al 
servicio brindado por una  
empresa, teniendo en cuenta 

una buena comunicación, 
manteniendo una ética 

organizacional y mejorando  
la percepción del cliente  
(Morgeson et al., 2020). 

Empatía 

Imparcialidad 
Ordinal 

Tipo Likert La variable de la gestión de 
procesos se medirá 

mediante tres dimensiones, 
aplicando un cuestionario 

en escala de Likert. 

Ética organizacional 
valores 

GESTIÓN 
DE 

RECLAMACION 
ES 

Fiabilidad 

Expectativas del usuario 

Mejora de la 
percepción del 

usuario 
Satisfacción del usuario 

Fidelización 
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VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIO 
N 

INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

Percepción 
del usuario 

Atención rápida 

Kotler y Armstrong (2017) 
señalan que la satisfacción del 
usuario, es la percepción 

generada por el rendimiento 
percibido de un producto en 
relación a las expectativas del 

consumidor; el cual determina la 
lealtad del cliente hacia la marca 

o producto, generando de este
modo un efecto multiplicador.

Comunicación fluida 

La variable de la satisfacción 

del usuario se medirá mediante 
tres dimensiones, aplicando un 

cuestionario en escala de 
Likert. 

Servicio percibido 
Ordinal 
Tipo likert 

SATISFACCION 
DEL USUARIO 

Confianza 

Expectativa 
del usuario 

Beneficios recibidos 

Tiempo de respuesta 



Anexo 2 

“Gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública 

en Lima, 2023” 

OBJETIVO: Determinar qué asociación existe entre gestión de reclamaciones y 

satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera válida de 

acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 

TOTAL 

DESACUERDO 
DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO 

TOTAL 

ACUERDO 

TD D I A TA 

ÍTEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

TD D I A TA 

1 Considera Ud. que los trabajadores de la institución les 
brindan una información sincera respecto a sus reclamos. 

2 Cree Ud. que los trabajadores le proporcionan la 

información detallada de los procesos de su reclamo 

3 

Considera que el  personal le facilita la información 
necesaria para realizar sus consultas respecto a un 
reclamo. 

4 El personal a cargo, le demuestra empatía al momento de 
atender sus inquietudes. 

5 La institución demuestra atender las reclamaciones de 
forma imparcial sin favoritismos. 

6 Considera Ud. que el personal demuestra sus valores y 
principios al dar respuesta a sus reclamos. 

7 Considera que los valores de la institución se ven reflejados 
en el comportamiento de sus empleados. 

8 Al ser atendido, considera haber obtenido una información 
verídica ante un reclamo. 

9 Las respuestas de sus reclamos cumplen con su 
expectativa. 

10 Se siente satisfecho al ser atendido frente a un reclamo por 
el personal de la entidad. 

11 El personal de atención le brinda información suficiente 
para resolver su reclamo. 

12 La entidad le resolvió el reclamo de manera satisfactoria por 
lo que su percepción sobre ella es buena. 



ÍTEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

TD D I A TA 

13 Considera Ud. que la institución cumple con el tiempo 
determinado para una atención rápida. 

14 Como usuario de la entidad, percibe una atención 
oportuna y de calidad ante sus necesidades. 

15 El personal a cargo le brinda una información clara y 
precisa para absolver sus dudas sobre los servicios. 

16 Considera Ud. que la información recibida por los 
trabajadores es entendible y clara. 

17 El servicio brindado por parte de los empleados cuenta 

con estándares de calidad dirigida a los usuarios. 

18 Al ingresar a las instalaciones de la entidad percibe una 
atención cordial por parte de los trabajadores. 

19 Cuando realiza una consulta o reclamo, los empleados le 
transmiten confianza al atender sus necesidades. 

20 La entidad brinda información confiable, para satisfacer las 
necesidades del usuario 

21 La atención al usuario cumple las expectativas por los 
beneficios recibidos. 

22 Considera Ud. que la entidad cumple con los beneficios 
que ofrece. 

23 La entidad da respuesta de manera oportuna ante un 
pedido de los usuarios 

24 Considera Ud. Que el personal da prioridad a sus 
necesidades cumpliendo sus expectativas al ser atendido 



Anexo 03 

CONSENTIMIENTO INFORMADO * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: Gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario 

en una entidad pública en Lima 2023. 

Investigador (a) (es): Huaytara Pillaca , Charo y Limas Rios , Carla Giannina 

Asesora: Dra. Luna Gamarra, Magaly Ericka 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión de reclamaciones y 
satisfacción del usuario en una entidad pública en Lima, 2023”, cuyo objetivo es 

Determinar qué asociación existe entre la gestión de reclamaciones y satisfacción 
del usuario en una entidad pública en Lima, 2023… Esta investigación es 
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de 

Administración, de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado 
por la autoridad correspondiente de la Universidad 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se generará información novedosa sobre la asociación que existe entre la 

gestión de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública de 
Lima, 2023. 

Procedimiento 

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

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

personales y algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión
de reclamaciones y satisfacción del usuario en una entidad pública en

Lima, 2023”
2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y

se realizará en las instalaciones de la entidad pública. Las respuestas al

cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de
identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participaro no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en 
la investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 



Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la 
institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico 
ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la 

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio 
de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 
identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde 

es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 
investigación. Los datospermanecerán bajo custodia del investigador principal y 
pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) 
(es) Huaytara Pillaca , Charo ] email chuaytara@ucvvirtual.edu.pe [Limas Rios 
Carla ] email glamasr@ucvvirtual.edu.pe 

y  Docente  asesora:  Luna  Gamarra  Magaly  Ericka email: 

mlunag12@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi 
participación en la investigación. 

Nombre y apellidos: 

Fecha y hora: 

Firma: 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe 

proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe 
solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través de un formulario 

Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años

mailto:chuaytara@ucvvirtual.edu.pe
mailto:glamasr@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mlunag12@ucvvirtual.edu.pe


Anexo 4. Formato de validación 



 

 













 

 



 

 





 

 

 







 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
 

 





 

 

 





 

 







Anexo 5. Autorización de la Empresa 



Anexo 5 . Cálculo de la Muestra 

Donde: 

n= Tamaño de muestra optima. 

N=1200 

Z= Nivel de confianza 1.96 

E= Margen de error 0.05 

P=0.5 

Q=0.5 

𝑁𝑧2𝑝𝑞 
n = 

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞 

1200 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
n = 

0.052(1200 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 

n = 291 



Anexo 6. Matriz de datos (Prueba Piloto) 

GESTION DE RECLAM OS SATISFACCION DEL USUARIO 

ITEMS 1 ITEMS 2 ITEMS 3 ITEMS 4 ITEMS 5 ITEMS 6 ITEMS 7 ITEMS 8 ITEMS 9 ITEMS 10 ITEMS 11 ITEMS 12 ITEMS 1 ITEMS 2 ITEMS 3 ITEMS 4 ITEMS 5 ITEMS 6 ITEMS 7 ITEMS 8 ITEMS 9 ITEMS 10 ITEMS 11 ITEMS 12 

1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 1 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 

1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 5 5 1 5 5 5 1 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 1 

3 4 3 3 4 4 4 3 1 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 1 

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

2 1 1 2 1 2 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 1 2 1 2 3 1 1 

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

1 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 

2 2 2 1 2 3 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 

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

3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 

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

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



 

 
Anexo 6 . Base de datos 

GESTION DE RECLAMOS SATISFACCION DEL USUARIO 

MV1 MV2 MV3 MV4 MV5 MV6 MV7 MV8 MV9 MV10 MV11 MV12 CD1 CD2 CD3 CD4 CD5 CD6 CD7 CD8 CD9 CD10 CD11 CD12 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 4 

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

3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 

5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 5 5 5 5 5 3 4 5 4 

5 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 3 

3 4 3 5 3 4 4 5 3 4 3 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 5 4 4 

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

4 5 4 3 3 3 4 3 5 5 5 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

3 3 4 5 3 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 5 3 3 3 5 4 4 3 

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



 

 

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

3 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 3 5 5 3 4 5 4 5 4 5 3 5 4 

2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 1 2 2 3 3 

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

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

3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

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

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

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

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

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

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

2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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



 

 

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

2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 4 

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

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

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

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

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

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

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

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 5 5 5 5 5 3 4 5 4 

5 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 3 

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

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

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

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

4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 

3 3 4 5 3 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 5 5 3 3 3 5 4 4 3 

5 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 3 4 

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

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



 

 

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

3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

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

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

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

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1 2 1 1 2 2 4 5 5 4 4 5 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 

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

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

2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

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

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

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



 

 

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

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

2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 3 2 1 3 2 2 1 1 2 3 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

3 2 1 2 1 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 

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

1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 

2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 4 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 3 3 5 4 5 1 

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

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

5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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



 

 

5 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 3 

3 4 3 5 3 4 4 5 3 4 3 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 5 4 4 

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

4 5 4 3 3 3 4 3 5 5 5 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 5 5 5 

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

4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

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

3 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 3 5 5 3 4 5 4 5 4 5 3 5 4 

2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 1 2 2 3 3 

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

2 1 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 

3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 5 2 

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

2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 

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

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

2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 4 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

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

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

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

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

2 2 1 2 2 1 1 3 1 2 1 2 3 2 3 2 2 2 1 1 3 2 1 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 

2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 3 1 3 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 3 
3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 1 2 3 2 3 2 



 

 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 

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

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

2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1 

3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 

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

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

2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1 2 

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

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



Anexo 7. Matriz de Consistencia 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES Y 

DIMENSIONES 

DISEÑO 

METODOLÓGICO 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 

¿Qué asociación existe entre la gestión de 

reclamos y la satisfacción del usuario en una 

entidad pública de Lima, 2023? 

Determinar qué asociación existe 

entre gestión de reclamaciones y 

satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 

Existe asociación positiva entre 

gestión de reclamaciones y 

satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 

Gestión de 

reclamaciones 

Comunicación 

Ética organizacional PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

¿Qué asociación existe entre la comunicación 

y satisfacción del usuario en una entidad  

pública de Lima, 2023? 

Determinar la asociación que existe 

entre la comunicación y la 

satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 

Existe asociación positiva entre la 

comunicación y satisfacción del 

usuario en una entidad pública en 

Lima, 2023. 

Mejora de la 

percepción del 

usuario 

Enfoque: cuantitativo 

Tipo: 

Básica 

¿Qué asociación existe entre la ética 

organizacional y satisfacción del usuario en 

una entidad pública de Lima, 2023? 

Determinar la asociación que existe 

entre la ética organizacional y la 

satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023 

Existe asociación positiva entre ética 

organizacional y satisfacción del 

usuario en una entidad pública en 

Lima, 2023. 

Satisfacción del 

usuario 

Diseño: 

No experimental 

¿Qué asociación existe entre percepción del 

cliente y satisfacción del usuario en una 

entidad pública de Lima, 2023? 

determinar la asociación que existe 

entre la mejora de la percepción del 

cliente y la satisfacción del usuario 

en una entidad pública en Lima, 

2023. 

Existe asociación positiva entre la 

mejora de la percepción del usuario y 

satisfacción del usuario en una 

entidad pública en Lima, 2023. 

Percepción del 

usuario 

Expectativa del 

usuario 



Anexo 08 
Instrumento De Confiabilidad 
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