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Resumen 

La presente tesis titulada “Gestión de reclamos y capacidad de respuesta al servicio 

en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020” tuvo como objetivo 

general determinar la relación entre gestión de reclamos y capacidad de respuesta 

del servicio dentro de una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

Asimismo, el diseño fue no experimental y de corte transversal, el enfoque fue 

cuantitativo y el nivel descriptivo – correlacional. La muestra usada para el análisis 

e interpretación de los resultados fue de 222 personas pertenecientes a la 

compañía aseguradora.  

Para la recopilación de datos se utilizó como instrumento el cuestionario, el cual 

constó de 20 preguntas y se consiguió la confiabilidad de éste a través del 

coeficiente del Alfa de Cronbach, que arrojó como resultado 0.929 indicando una 

alta confiabilidad del instrumento. Por otro lado, los resultados obtenidos por medio 

de la base de datos SPSS manifestaron que el valor de p es 0.00 < 0.05, 

rechazando así la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alternativa. Asimismo, el 

resultado del coeficiente de correlación, según Rho de Spearman, para las 

variables Gestión de reclamos y Capacidad de respuesta al servicio fue (0.883) 

evidenciando que existe una correlación positiva muy alta y que ésta es 

significativa.  

Palabras clave: gestión de reclamos, capacidad de respuesta, seguros. 
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Abstract 

The general objective of this thesis entitled "Claims management and service 

responsiveness in a Peruvian insurance company, San Isidro, 2020" was to 

determine the relationship between claims management and service 

responsiveness in a Peruvian insurance company, San Isidro, 2020. Likewise, the 

design was non-experimental and cross-sectional, the approach was quantitative 

and the level was descriptive-correlational. The sample used for the analysis and 

interpretation of the results was 222 people belonging to the insurance company.  

For data collection, the questionnaire was used as an instrument, which consisted 

of 20 questions and its reliability was obtained through the Cronbach's Alpha 

coefficient, which yielded a result of 0.929, indicating a high reliability of the 

instrument. On the other hand, the results obtained through the SPSS database 

showed that the p value is 0.00 < 0.05, thus rejecting the null hypothesis and 

accepting the alternative hypothesis. Likewise, the result of the correlation 

coefficient, according to Spearman's Rho, for the variables Complaint Management 

and Service Responsiveness was (0.883), showing that there is a very high positive 

correlation and that it is significant.  

Keywords: claims management, responsiveness, insurance.
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I. INTRODUCCIÓN 

En las últimas décadas, hemos vivido una transformación hacia un entorno 

globalizado, generando que las necesidades de las personas varíen, así como sus 

exigencias también. En el contexto internacional, debido a la coyuntura vivida 

estos últimos años, en todo el mundo, las compañías han tenido que reinventarse, 

pero a su vez, han tenido que lidiar con una alta demanda de reclamos y quejas. 

Según Babuna (2020), a raíz de la pandemia del Covid – 19 se generó una 

tendencia de recesión económica, en la que los ingresos de las compañías 

disminuyeron y los índices de reclamos se incrementaron. En cuanto al mercado 

asegurador, éstos se vieron en la necesidad de adaptarse al trabajo remoto, 

capacitaron a sus colaboradores para que estos mejoren sus procesos y puedan 

brindar un óptimo servicio de manera virtual; sobre todo, en su capacidad de 

respuesta al servicio y la gestión de reclamaciones. En el contexto nacional, la 

demanda de los seguros se incrementó a raíz de la nueva ola de contagios por la 

Covid – 19, así como también por el incremento de conciencia de las personas en 

su salud y vida. (Gestión, 2021). La gestión de reclamos es de vital importancia 

para una compañía de seguros; es por ello que, la solución rápida y el cómo se 

maneje una situación de reclamo que atienda la necesidad del cliente, es 

determinante en la continuidad y rentabilidad de una aseguradora. Por otro lado, la 

capacidad de respuesta del servicio es la capacidad que las empresas deben 

desarrollar para poder mantener a sus clientes satisfechos y ganar lealtad, retener 

a sus clientes y generar una relación a largo plazo, que sea beneficiosa para una 

compañía. Las compañías aseguradoras se ven en la obligación de siempre tener 

en cuenta toda la información sobre las pérdidas y la gestión de siniestros; ya que 

si estás no se atienden de manera óptima a través de la gestión de reclamaciones, 

tendrán una conmoción negativa en los clientes. (Gowanit, 2016). Asimismo, 

también manifestó que los clientes requieren ayuda y respuestas inmediatas; es 

por ello, que las aseguradoras deben estar preparadas para enfrentar los 

requerimientos de los clientes lo más pronto posible ante un proceso de reclamo. 

En el contexto local, la empresa de estudio pertenece al sector de seguros 

peruanos la cual cuenta con una amplia cartera de productos y servicios mediante 

los cuales buscan ayudar a sus clientes a dar solución a sus imprevistos y que éstos 

sean felices. Esta empresa cuenta con agencias en varios departamentos del país; 
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sin embargo, posee un alcance a más de 16 departamentos en 18 ciudades. En la 

actualidad cuenta con más de 5000 trabajadores a los cuales se encargan de 

capacitar constantemente para que brinden un correcto servicio de atención. Se 

identificaron dos problemas dentro de la organización, dichos problemas fueron la 

gestión de reclamos y la capacidad de respuesta del servicio. En el año 2019 se 

desarrolló un programa que transformaba los procesos dentro de la compañía; de 

modo que, pudieron dar soluciones rápidas de baja complejidad y redujeron los 

costos; ya que anhelaban mejorar y mantener la capacidad de respuesta al servicio. 

Comenzaron el año 2020 enfocándose en la eficiencia que brindaban, por lo que 

desarrollaron y ejecutaron un programa inteligente, el cual se enfocaba en 

mecanizar los procesos para que tengan un mayor alcance a las necesidades de 

sus clientes. Asimismo, debido a la pandemia de la Covid – 19 automatizaron todos 

sus procesos, lo que les permitió brindar una atención más personalizada y eficaz 

a sus asegurados. El problema general fue formulado de la siguiente manera: 

¿Cuál es la relación entre gestión de reclamos y capacidad de respuesta del 

servicio en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020? De igual modo, 

se propusieron los siguientes problemas específicos: (a) ¿Cuál es la relación 

entre gestión de reclamos y la comunicación en una empresa aseguradora peruana, 

San Isidro, 2020?, (b) ¿Cuál es la relación entre gestión de reclamos y ética 

organizacional en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020?, (c) ¿Cuál 

es la relación entre capacidad de respuesta y tiempo de respuesta en una empresa 

aseguradora peruana, San Isidro, 2020? De acuerdo con la justificación del trabajo 

se produjo porque existían debilidades y problemas en la gestión de procesos 

dentro de la empresa aseguradora peruana. La justificación teórica tuvo como 

finalidad incentivar a que se desarrollen investigaciones en cuanto a los procesos 

de las aseguradoras; ya que, es un sector amplio que debe ser más estudiado. 

Asimismo, contribuir a las futuras investigaciones en cuanto a la gestión de 

reclamos y como ésta puede generar una fuerte relación con los clientes, 

incrementando a su vez la rentabilidad de la compañía. De igual modo, como sacar 

provecho a la ventaja competitiva de tener una alta capacidad de respuesta del 

servicio. En cuanto a la Justificación metodológica, el motivo de este proyecto 

de investigación fue tener una cognición metodológica en relación a la gestión de 

reclamos y la capacidad de respuesta del servicio, se tuvo como base el método 
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científico, en el que se definió el problema general y los problemas específicos, la 

hipótesis y el objetivo general y específicos respectivamente. En cuanto al 

instrumento de evaluación, se llevó a cabo una muestra aleatoria mediante la cual 

se obtuvieron los resultados y finalmente se procedió a formular las 

recomendaciones pertinentes. Asimismo, la investigación contó con un enfoque o 

ruta cuantitativa y el diseño fue de nivel descriptivo correlacional, con el que se 

estableció la relación entre la variable gestión de reclamos y capacidad de 

respuesta del servicio. La Justificación práctica, los resultados de esta 

investigación facilitaron a la compañía y a los encargados de las áreas 

correspondientes los conocimientos científicos para que puedan tomar mejores 

decisiones, que permitan progresar en cuanto a sus gestiones y procesos dentro 

de la empresa. Asimismo, conocieron las perspectivas de sus clientes frente al nivel 

de capacidad de respuesta que ellos les brindaban y como ser más eficientes en 

cuanto al tiempo de respuesta y reclamos atendidos; ya que los consumidores son 

el activo más valioso de las aseguradoras y mantenerlos satisfechos conlleva a 

fidelizarlos en la compañía. El objetivo general fue determinar la relación entre 

gestión de reclamos y capacidad de respuesta del servicio dentro de una empresa 

aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Asimismo, se tuvo como objetivos 

específicos; (a) demostrar la relación entre gestión de reclamos y comunicación 

en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020, (b) determinar la relación 

entre gestión de reclamos y ética organizacional en una empresa aseguradora 

peruana, San Isidro, 2020 y finalmente (c) demostrar la relación entre capacidad de 

respuesta y tiempo de respuesta en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 

2020. Por otro lado, la hipótesis general fue: Existe relación entre gestión de 

reclamos y capacidad de respuesta del servicio en una empresa aseguradora 

peruana, San Isidro, 2020. Y las hipótesis específicas fueron; (a) Existe relación 

entre gestión de reclamos y comunicación en una empresa aseguradora peruana, 

San Isidro, 2020, (b) Existe relación entre gestión de reclamos y ética 

organizacional en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020, por último, 

(c) Existe relación entre capacidad de respuesta del servicio y tiempo de respuesta 

en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020.  
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, las aseguradoras son un elemento válido para el desarrollo 

económico y social de un país; sin embargo, estas no cuentan con una buena 

reputación en el público. Las compañías de seguros en América Latina y Europa 

suelen tener la fama de solo sacar dinero y de no ser efectivas en cuanto a 

solucionar las reclamaciones. (Oyedokun, 2018). Asimismo, Oyedokun en su 

artículo buscaba establecer una relación entre las consecuencias de una gestión 

de reclamos y la rentabilidad en las aseguradoras en Nigeria. Este estudio fue de 

diseño factorial ex post el cual se basó en extraer los antecedentes publicados de 

las compañías de seguros. La población fue de 25 compañías aseguradoras 

mientras que la muestra fue de 2 compañías y se realizó de manera aleatoria simple 

y contó con una proporción de 0.08. Como resultado se halló que por cada reclamo 

efectuado aumenta las pérdidas en las compañías, así es que se concluyó que 

existe una correlación entre las pérdidas y los reclamos. Debido a que el mercado 

asegurador se basa en ofrecer servicios una pérdida es muy valiosa por lo cual las 

compañías aseguradoras de Nigeria deben mejorar la gestión de reclamaciones 

para así disminuir los reclamos y evitar las pérdidas y que la rentabilidad sea 

favorecedora para las compañías. Además, Mahlow (2016) tuvo como finalidad en 

su artículo determinar cómo influye la gestión de siniestros y reclamaciones en la 

rentabilidad de las compañías aseguradoras. El estudio tuvo un enfoque 

cuantitativo observacional – descriptivo y contó con una muestra de 57 

representantes de aseguradoras, 52 de Alemania y 5 de Suiza. Como resultados 

se obtuvo que las aseguradoras alemanas tienen mayor porcentaje (75%) de 

volumen de reclamos que las compañías aseguradoras suizas (62%), de igual 

modo se especificó que las reclamaciones complejas simbolizan el 47% de los 

pagos por reclamaciones. Es por ello que se concluyó que las aseguradoras que 

tienen una ineficiente gestión de reclamos suelen requerir del doble del personal 

para tratar de cubrir las necesidades y exigencias de los clientes, lo cual no es 

favorable a la rentabilidad de las empresas. Por otro lado, Haule (2019) en su 

artículo, el cual fue de diseño transversal, determinó que la trasformación digital 

contribuye a mejorar la gestión de reclamos. El estudio se realizó a través de una 

muestra de 280 persona pertenecientes a dos aseguradoras en Tanzania, los 

resultados arrojaron que el (87%) estaban de acuerdo con que se desarrollen 
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sistemas de gestión para que el proceso de reclamo sea más fácil y accesible, 

puesto que afirmaban que el llenado de formularios y la gestión de abordarlos era 

muy compleja y muchas veces éstos tardaban demasiado. Además, el estudio 

concluyó que el tiempo de demora y la baja capacitación del personal para atender 

los reclamos tiene un gran impacto en la satisfacción del consumidor. Del mismo 

modo, Tseng (2017) quiso demostrar en su artículo la relación entre la ética de los 

colaboradores con la gestión de un reclamo, el estudio determinó que existe una 

relación entre la justicia organizacional y la gestión de reclamos; de una muestra 

de 250 que tuvo en consideración para su estudio, el 72% correspondía a que el 

comportamiento y las actitudes de los colaboradores tiene un efecto significante en 

el proceso de gestionar un reclamo. Sorpresivamente, se halló que el 89% de los 

encuestados considera que un proceso de reclamo no altera la intención de los 

colaboradores, por lo cual ellos consideran que existe una falta de valores en los 

colaboradores. Espín (2017) en su tesis tuvo como objetivo estudiar qué factores 

influyen en la gestión de quejas y reclamos. La investigación cuenta con un enfoque 

cuantitativo y es de tipo documental – descriptiva. Para el estudio se tuvo en 

consideración una población de 809 clientes, tanto internos como externos, de los 

cuales se delimitó una muestra de estudio de 67 personas. Los resultados 

obtenidos manifestaron que, del total de la muestra, el 86% considera que la calidad 

de atención al cliente es fundamental para que los éstos se sientan satisfechos y 

se eviten los reclamos y quejas. Es por ello que, de acuerdo a las normativas de 

ISO 10002-2004 se considera que una buena administración de clientes es clave 

para que las empresas mejoren sus gestiones y generen una mejor relación con 

sus clientes, por otro lado, también indica que la comunicación es un factor clave y 

muy importante a tener en cuenta en el proceso de manejar un reclamo o queja. En 

cuanto a la capacidad de respuesta del servicio, las empresas aseguradoras cada 

vez son más globalizadas y se enfrentan a un mercado altamente competitivo, por 

lo cual requieren contar con una alta capacidad de respuesta hacia las necesidades 

y/o exigencias de los consumidores. Chhetri, (2017) tuvo en su artículo el objetivo 

de examinar como influye la capacidad de respuesta del servicio en la perspectiva 

del cliente de las empresas de servicios. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo – 

espacial y se utilizó un muestro intencional y una muestra de 124 clientes. Los 

resultados arrojaron que existe una relación significativa entre la capacidad de 
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respuesta del servicio, la eficiencia y la percepción de los clientes. Asimismo, se 

concluyó que la percepción de los clientes es fundamental para una compañía que 

brinda servicios pues se cumple la regla de Pareto; es decir el 20% de los clientes 

ocasiona el 80% de los ingresos. Ésta es una de las ventajas competitivas más 

sobresalientes en el mercado y la cual las empresas deben desarrollar. De igual 

manera, Comes (2016) en su artículo busca la relación entre la capacidad de 

respuesta del servicio y la satisfacción del usuario en el sistema de salud pública. 

El estudio fue de carácter descriptivo – transversal y contó con una muestra de 263 

encuestados. Los resultados fueron que la mayoría de los encuestados (98.1%) 

estaban conformes con el trato que se les brindaba y de la relación que había entre 

los empleados y el cliente. En cuanto a la capacidad de respuesta los resultados 

fueron positivos; ya que el (75.7%) de los encuestados se mostraron satisfechos 

respecto al tiempo de espera, la programación de las citaciones y notificaciones. La 

capacidad de respuesta es un complemento a la satisfacción del cliente, ya que 

busca ser eficiente y capaz de responder a las expectativas y exigencias de los 

consumidores. Finalmente, el estudio concluyó que si existe una relación fuerte 

entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfacción del cliente; puesto que 

la disponibilidad y eficiencia de los colaboradores hacia el cliente cubren las 

expectativas de éste y su satisfacción. Es por ello que, Escayola (2017) en su tesis 

detalla la calidad percibida de los clientes seguros y cuáles son los aspectos a 

considerar para mejorar las expectativas de los clientes. El estudio fue de ruta 

cualitativa, se utilizó la encuesta como instrumento de estudio a una muestra de 

245 personas pertenecientes a aseguradoras particulares. Los resultados arrojaron 

varias alternativas de mejora y expectativas de los clientes, entre ellas, la rapidez y 

eficacia del servicio, ésta se encuentra en el segundo puesto de acuerdo con los 

aspectos a mejorar detrás de “Voluntad de ayudar y responder a los clientes” y es 

que al ser una empresa prestadora de servicios cuando un cliente tiene un reclamo 

o queja busca tener un contacto directo con la aseguradora, por lo cual la capacidad 

de respuesta es fundamental ya que es el medio de contacto más efectivo. Por su 

parte, Bramesfeld (2016) en su artículo, el cual es de enfoque cuantitativo y de tipo 

descriptivo – documental, definió la capacidad de respuesta como un factor que las 

empresas tienen para responder a las necesidades y expectativas de sus clientes 

en cuanto a un servicio se requiere. Asimismo, diferenció la capacidad de respuesta 
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del servicio de la satisfacción del cliente. Y es que ésta última pide que los clientes 

valoren parcialmente los servicios que perciben, mientras que la primera estudia la 

experiencia imparcial de los clientes que reciben los servicios, ésta 

independientemente si se encuentran contentos o no con lo que perciben. De 

acuerdo con la investigación se determinó que una baja calidad de respuesta del 

servicio repercute en que los clientes no quieran seguir perteneciendo a la 

compañía. De igual modo se demostró junto con el enfoque de la Organización 

Mundial de la Salud – OMS, que la capacidad de respuesta, de los centros que 

brindan servicios de salud y de préstamo de seguros, es un parámetro de calidad 

para la ejecución y buen funcionamiento de los servicios de dichas compañías. 

Finalmente, en su investigación Banchón (2018) tuvo como objetivo estudiar la 

relación entre una compañía de seguro y la competitividad, a través de la 

apreciación del cliente, en el cual se manejó una investigación de diseño no 

experimental – transversal, ruta cualitativa de modelo descriptivo. Los resultados 

de la investigación fueron el 51% del total de encuestados se encuentra satisfechos 

con la capacidad de respuesta que le ofrece su aseguradora. Asimismo, el 48% 

manifiesta que se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta ante un 

siniestro. Se llegó a la conclusión que es de vital importancia para una aseguradora 

brindar una óptima respuesta de servicio al cliente. De igual manera, se concluyó 

que el desempeño de las aseguradoras influye en la percepción del cliente. A nivel 

nacional, las empresas cuentan con un área de atención de reclamos, las cuales 

buscan gestionar de manera eficiente los imprevistos de sus consumidores. En el 

Perú, las aseguradoras suelen enfocarse en lo financiero, prescindiendo que 

existen otros factores que son más relevantes para sus clientes. Se pudo observar 

que el año pasado los niveles de tasas de reaseguros se incrementaron alrededor 

del mundo; sin embargo, en el país ha sido un gran reto que las empresas 

aseguradoras vienen atravesando, esto debido a que aún las gestiones de 

reclamos y los procesos de respuesta no son del todo confiables para los 

consumidores. Según el diario Gestión (2019) cuando una persona decide hacer 

uso de un servicio, éste espera recibir una buena atención; sin embargo, existen 

casos donde el servicio no logra cubrir las expectativas del cliente o que 

simplemente no se cumple lo que están ofreciendo, lo que genera una molestia e 

incomodidad en el consumidor que conlleva a que éste proceda a hacer un reclamo. 
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La gestión de reclamos es de los enfoques que mayor inquietud en las empresas 

de servicios; ya que las empresas de servicio se basan en la calidad que ofrecen y 

en como gestionan sus procesos para solucionar los reclamos. Romero (2017) en 

su investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la administración 

de calidad en los procesos para mejorar la gestión de reclamos de una empresa de 

servicios peruana. La investigación fue de enfoque cuantitativo – 

cuasiexperimental, la muestra tomada en cuenta para el trabajo de investigación 

estuvo constituida por los reclamos solucionados dentro de un plazo de 30 días. 

Los resultados de la investigación arrojaron que la demora del tiempo, aprobación 

impropia de un reclamo, fallos en la administración, informes incompletos son 

indicadores muy fuertes en un proceso de gestión de reclamos. Igualmente, se 

identificó una falta de eficiencia en los procedimientos y procesos para la gestión 

de reclamos dentro de la empresa de servicios, lo que concluyó que la empresa 

mejorará su gestión de calidad si mejora sus procesos de solución de reclamos. 

Del mismo modo, Huaita (2018) en su tesis, tuvo como finalidad analizar la gestión 

de reclamos para mejorar la satisfacción de clientes, Esta investigación fue de 

diseño transversal – correlacional y contó con una muestra de 80 usuarios del 

departamento de Tarapoto que hacían uso de los servicios de la Dirección del 

Trabajo y Promoción del Empleo. Se consiguió como resultado que el 55% de los 

encuestados calificó como inadecuado el servicio de gestión de reclamos y quejas, 

esto debido a que manifestaron que los encargados del área no les prestaban la 

correcta atención ni les brindaban facilidades. Asimismo, se precisó que el nivel de 

satisfacción de los clientes era baja con el 60% de los encuestados y esto debido 

a que los servicios que brindaban la institución no eran eficientes ni presentaban 

una buena atención a los incidentes y quejas. Por otro lado, Valdivieso (2017) en 

su tesis tuvo como objetivo estudiar la relación entre la gestión de reclamos y la 

atención al cliente en una empresa de servicio. La investigación fue de tipo 

cuantitativa y de diseño no experimental – transversal. La selección de la muestra 

fue censal y se consideró unos 25 colaboradores de la empresa de servicio para el 

estudio. De los encuestados, el 76% considera regular la gestión de reclamos 

dentro de la compañía. De igual modo, el 68% del total considera regular a la 

capacidad de soluciones brindadas al cliente, el 80% considera regular la atención 

al cliente. Y el 44% considera a los procedimientos de gestión como regulares, 
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mientras que el 28% considera los procedimientos de gestión como malos. 

Finalmente se concluyó, que existe una correlación altamente significativa entre la 

gestión de reclamos y la atención al cliente. De igual manera, Jara (2015) tuvo como 

objetivo en su tesis identificar los niveles de cumplimiento y la gestión de calidad 

en el sector asegurador peruano. La investigación tuvo una ruta cuantitativa - 

descriptiva y de diseño transeccional, se consideró una muestra de 67 compañías 

del sector. Los resultados obtenidos fueron que, del total de empresa encuestadas, 

sólo el 6% de ellas cuenta hacen uso de un sistema de calidad ISO 9001, mientras 

que el 31% emplea sus propios softwares y sistemas. Asimismo, de acuerdo con el 

método TQM se determinó una media de 3.56 respecto a la gestión de calidad, esto 

se concluye en que la compañía cuenta con una buena gestión en cuanto a sus 

procedimientos y calidad; sin embargo, no es perfecta. Según Mendoza (2020) 

manifestó que la capacidad de respuesta se refleja en la satisfacción o 

insatisfacción de los clientes; pues éstos buscan una rápida atención y eficiente a 

la hora de solicitar un servicio o gestionar un reclamo. Es decir, mientras las 

compañías estén a mayor disposición de asistir a sus clientes y brindarles un mejor 

servicio, las empresas serán vistas y catalogadas con una alta capacidad de 

respuesta al servicio, lo cual mejorará la perspectiva de la empresa, como una que 

está enfocada en el bienestar y satisfacción de sus clientes. Así pues, Mendoza 

tuvo como objetivo en su artículo analizar la relación entre la satisfacción de los 

clientes y la calidad del servicio brindado. El estudio fue observacional, transversal 

y analítico y contó población de 678 clientes y una muestra de 332, los cuales fueron 

escogidos a través de un muestreo aleatorio simple. Como método de estudio se 

tomó en consideración el modelo SERVQUAL y el modelo SERQHOS, los 

resultados obtenidos fueron El 63,6% se encuentra satisfecho con la calidad de 

servicios brindados por la compañía, asimismo según el análisis de Pearson, la 

calidad del servicio obtuvo un coeficiente de correlación de r = 0.132, lo cual 

muestra que no existe una correlación perfecta, pero si tiene a ser una correlación 

positiva floja en cuanto a la medida de la calidad por respuesta del cliente. 

Finalmente se concluyó que si existe una relación entre la calidad del servicio al 

cliente y el nivel de satisfacción de éste. Asimismo, Pastor (2019) en su 

investigación, tuvo como objetivo establecer la relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de clientes externos. La investigación fue de ruta 
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cuantitativa y diseño correlativo – transversal, la población de estudio fue de 407 

clientes y de ellos usando el muestreo probabilístico simple se delimitó la muestra 

a un total de 198 usuarios. Los resultados obtenidos fueron, del total de 198 

usuarios encuestados, el 41.41% se encuentran disconformes con los formatos 

usados; ya que estos no facilitan la atención y los tiempos de espera se hacen más 

largos. Asimismo, el 45.45% aseguraban que los formatos utilizados no son 

comprensibles hacia el público. Finalmente, se obtuvo que el 49.49% manifestaron 

que el personal no brinda la información clara a los usuarios. Se puede concluir que 

el 89.90% de los encuestados manifestó que no existe una buena capacidad de 

respuesta del servicio, lo cual influye de manera negativa para la compañía y su 

rentabilidad. Por otro lado, Cieza (2018) buscó en su artículo estimar la satisfacción 

de los estudiantes de la facultad de medicina en el Perú. El estudio fue de tipo 

descriptivo, observacional y transversal, así también se consideró una muestra de 

188 estudiantes, los cuales fueron evaluados a través de una encuesta. Como 

resultado se obtuvo que el 80% de los encuestados se manifestaron insatisfechos 

con la capacidad de respuesta del servicio por parte de la universidad privada a la 

que pertenece. De igual modo, se concluyó que la dimensión con menor 

satisfacción fue la de capacidad del servicio, pues se determinó que loes 

estudiantes no recibían una atención rápida. También, Salazar y Cabrera (2016) en 

su artículo tuvieron como propósito evaluar la calidad del servicio, expectativas y 

percepciones en los procesos de una universidad nacional. El estudio fue de tipo 

descriptiva – transversal, de una población de 7207 estudiantes, se obtuvo una 

muestra de 360 estudiantes los cuales fueron los seleccionados para realizar el 

instrumento de evaluación. Como resultados se obtuvieron que el 64.25% se 

encuentran satisfechos con la capacidad de respuesta frente a sus solicitudes, 

también se concluyó que el 64.25% está satisfecho con el servicio al cliente según 

el indicador de porcentaje de la escala de Likert, lo que quiere decir que el servicio 

al cliente y la capacidad de respuesta se encuentran en el rango de 60 – 80 lo que 

es bueno, pero no perfecto. Finalmente, Pedestá (2018) indicó en el artículo que el 

propósito de su investigación fue determinar la relación entre las dimensiones de la 

calidad del servicio y la cultura de seguridad en el sistema de salud. La investigación 

tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo no experimental y de corte transversal, 

esta investigación tuvo una muestra de 124 personas y se realizó el análisis y 
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síntesis a través de frecuencias. El 54% de los encuestados calificó como media la 

percepción de la calidad del servicio. Asimismo, la capacidad de respuesta del 

servicio fue catalogada como regular y los encuestados manifestaron que existen 

dificultades en cuanto a la gestión de procesos y tiempo de espera. Y el 50% calificó 

de regular la cultura de seguridad. Se concluyó que existe una relación positiva 

entre las dimensiones de la calidad y la cultura de seguridad en el lugar de estudio. 

De igual modo, las percepciones de los clientes tienen una correlación alta con las 

dimensiones y factores de calidad. Para reforzar los antecedentes y la investigación 

se propuso la teoría del triángulo del Servicio expuesta por Karl Albrecht y Ron 

Zemke (1984) en la cual se exponen tres componentes esenciales que intervienen 

en el desarrollo del servicio al cliente y cómo estos componentes se relacionan 

entre sí, El primer factor del triángulo es la Estrategia de Servicio, que está definida 

por lo que ofrece la compañía, la ventaja competitiva que ofrece y las normas de la 

compañía, como segundo factor está el Personal de Servicio, quien está compuesta 

por los colaboradores que tienen contacto directo e indirecto con el cliente. Este 

componente es más importante y valioso; ya que, es con ellos donde el cliente se 

hace una idea de la compañía y de la orientación del servicio al cliente, por lo cual 

los colaboradores deben estar capacitados y aptos para cubrir las necesidades de 

los clientes. Como tercer componente está el Sistema de Servicio, que abarca la 

infraestructura, equipos, procesos y procedimientos que la empresa maneja frente 

a sus clientes, este sistema debe estar diseñado específicamente en base a los 

clientes, para que se ajuste a sus exigencias y les brinde una experiencia 

inolvidable. Cabe recalcar que en el medio de este triángulo y como motivo principal 

está el Cliente, el cual hay que identificar bien, para poder cumplir con sus 

expectativas y se logre una buena percepción del cliente y satisfacción. Asimismo, 

para dar más fundamento a la investigación, se presentó la teoría de la calidad 

del servicio, propuesta por Gronroos (1983) este modelo tiene como prioridad la 

calidad que ofrece la compañía y como es percibida por el cliente. La calidad total 

se da cuando la calidad experimentada por el cliente es mayor a la calidad 

esperada, este modelo cuenta con dos dimensiones para definir la calidad del 

servicio, las cuales son: La calidad funcional, que es cómo se da, y la calidad 

técnica, que es el que se da. Gronroos expone que, para lograr dicha calidad, las 

dos dimensiones mencionadas anteriormente deben integrarse con la imagen 
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corporativa. La interrelación de estos tres elementos va a repercutir en la calidad 

total y la percepción que se le brinda al cliente; puesto que, al cliente también le 

afecta la forma en como recibe el servicio y la experiencia que tuvo que pasar para 

recibir dicho servicio. Finalmente, se propuso el modelo de las deficiencias o de 

los GAPS, desarrollado por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) quienes definen 

la calidad del servicio como la razón fundamental de la supremacía del servicio, 

que surge de la paridad entre las expectativas previas del cliente con la percepción 

de lo recibido. Es por ello que, el modelo de los GAPS tiene como objetivo 

reconocer y reducir las principales razones por las que el servicio no siempre 

satisface las expectativas de los clientes. El Gap 1, La diferencia entre lo que el 

cliente espera del servicio con lo que la compañía cree que el cliente espera. La 

mala comunicación es la posible causal de esta discrepancia; puesto que la 

compañía cree erradamente lo que el cliente ansía. El Gap 2, diferencia entre lo 

que los directivos imaginan que el cliente espera sobre las especificaciones que se 

toman en cuenta para el servicio. El Gap 3, diferencia entre las especificaciones del 

servicio con el servicio ofrecido real. La aplicación de los procesos puede variar por 

diversos factores lo cual termina distorsionando lo que realmente se ofrece de lo 

que se quiere ofrecer. El Gap 4, diferencia entre el servicio real ofrecido por la 

compañía y lo que se les informa a los clientes sobre el servicio. Nuevamente la 

mala comunicación, sobre todo la externa, afecta y crea discrepancia entre el 

cliente y la calidad del servicio. Por último, el Gap 5, diferencia entre el servicio 

ansiado y el servicio real recibido, aquí se evalúa la diferencia entre las expectativas 

del cliente y la percepción final del servicio real ofrecido. Respecto a la variable 

gestión de reclamos se consideraron las siguientes teorías, la teoría del Círculo 

Plan – Do – Check – Act (PDCA) desarrollado por Edward Deming (1950), este 

modelo posibilita el análisis e implementación de un sistema de mejora para un 

proceso dentro de una organización. Este modelo consta de cuatro etapas cíclicas 

de manera que al finalizar un proceso se pueda volver a iniciar otro ciclo, como 

primera etapa esta Plan, lo cual quiere decir planificar, aquí se reúne toda la 

información, se definen las metas y objetivos y se instauran las estrategias y 

procesos. La segunda etapa se le atribuye al Do, el cual se entiende como hacer, 

aquí se lleva a cabo lo planificado y se realizan las pruebas necesarias. Como 

tercera etapa está el Check, el cual se basa en la verificación, se analizan los 
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resultados obtenidos de la segunda etapa y se comparan con los objetivos para 

saber si el proceso de mejora es el esperado. Finalmente, la última etapa Act, la 

cual es actuar a raíz de los datos obtenidos, con los resultados y el análisis de los 

datos se pone en marcha el proceso de mejora. Aquí a través del monitoreo 

constante se realizan observaciones y de ser requerido se vuelve a la etapa número 

uno, de lo contrario se inicia otro ciclo para el nuevo proceso de mejora. De igual 

manera se planteó el modelo de mejora continua o método de Kaizen, propuesto 

por Masaaki (1952), El modelo Kaizen es un sistema de gestión que tiene como 

finalidad conseguir la perfección y la mejora continua de los procesos de la 

compañía, desarrollado en Japón a raíz del fin de la Segunda Guerra Mundial, que 

trajo como consecuencia la industrialización. Este método se basa en la evolución 

constante de los procesos del sistema productivo en la compañía, para así 

optimizar los procesos, erradicar las ineficiencias e incrementar sus ingresos. El 

método Kaizen cuenta con 5 etapas, los que ayudan a realizar la mejora de los 

procesos de manera continua. El primer paso corresponde a la palabra Seiri, la cual 

significa clasificar, en este primer paso se identifican bien los materiales y se 

separan los que son útil para el sistema productivo y los que no lo son. El segundo 

paso es el Seiton, que significa ordenar, aquí se organizan los elementos y 

materiales necesarios, de manera que se optimice el tiempo en localizarlos. Como 

tercer paso está el Seiso, que tiene que ver con la limpieza, aquí se realiza un 

reconocimiento general de la producción y se realiza una limpieza, con el fin de 

identificar el problema para darle solución. El cuarto paso es el Seiketsu o 

normalización, en esta etapa la compañía debe contar con los recursos necesarios 

a su alcance para crear un buen clima laboral y también contar con colaboradores 

altamente competitivos. Finalmente, la última etapa es Shitsuke o disciplina, aquí 

se determina y se genera el compromiso de seguir mejorando constantemente y de 

cumplir con los elementos anteriores. Asimismo, se planteó la teoría Z propuesta 

por Ouchi (1982), que tiene un enfoque en los colaboradores y como estos son 

fundamentales en los procesos de una compañía. Ouchi expone que el trabajo es 

una de las partes más importantes en la vida de un colaborador, por lo cual se le 

debe mantener satisfecho y motivado. Integrar al colaborador en la compañía, y no 

separar su vida personal de lo laborar, va a conllevar a que este se encuentre 

motivado, sea más productivo y se esfuerce para alcanzar las metas de la 
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compañía. De igual modo, la teoría Z busca el avance continuo y lento de la carrera 

del colaborador y que este alcance su mayor rendimiento. Para ello, cuenta con 3 

principales valores, los cuales son: la confianza, que es la base entre el colaborador 

y el empleador; el trato íntimo, puesto que el colaborar es parte fundamental en la 

compañía, se establece relaciones directas entre empleadores y colaboradores. 

Por último, la sutileza en las relaciones humanas, es preciso conocer las 

características de cada colaborador para así poder saber el trato con cada uno de 

ellos. Implementar la teoría Z en las compañías es beneficioso porque se genera 

un buen clima laboral, lo que va a repercutir de manera positiva en el rendimiento 

y la gestión de procesos. Respecto al enfoque conceptual, se definió la primera 

variable, gestión de reclamos, como uno de los procesos más importantes de una 

compañía, según Morgeson (2020) definió la gestión de reclamos al proceso que 

definirá la permanencia o no de un cliente en una organización. Asimismo, detalló 

que cuando un cliente esta disconforme con un producto o servicio y tiene una 

experiencia negativa con la compañía, es muy probable que éste abandone la 

compañía para irse a otra que cuente con mejores procesos. La comunicación, 

Sánchez (2020) manifestó que la comunicación es un factor imprescindible en las 

compañías de servicios para lograr el posicionamiento en el mercado y mejorar la 

relación con los clientes. Asimismo, ostentó que una buena comunicación ayuda 

resolver imprevistos y mejorar la perspectiva de los clientes. Como segunda 

dimensión se tuvo la ética organizacional, la cual Borges (2020) definió como el 

agrupado de valores y principios que maneja una compañía y sus colaboradores 

para ser apropiados frente a las situaciones que se presenten, finalmente, la tercera 

dimensión percepción del cliente es definida por Rubio (2012) como la primera 

impresión que tiene un cliente frente al primer contacto con la compañía, los clientes 

tienen la potestad de definir y evaluar la calidad de un servicio a través de sus 

experiencias. Por otro lado, se designó como segunda variable, capacidad de 

respuesta del servicio, Demuner (2018) puntualizó que la capacidad de respuesta 

es la acción que toma y lleva a cabo un colaborador, por medio de las habilidades 

y conocimientos obtenidos y ésta favorece a las compañías para así poder efectuar 

de manera eficiente y rápida alguna necesidad o solicitud. De igual manera, según 

la Organización Internacional para la Estandarización – ISO (2015), la capacidad 

de respuesta es la disposición, voluntad y atención que los trabajadores tienen 
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frente a los clientes, esto con el fin de brindar un servicio de calidad. Para esta 

segunda variable se plantearon 3 dimensiones, como primera dimensión se tuvo 

tiempo de respuesta y según Rivero (2017) es el tiempo que un cliente tiene que 

esperar para ser atendido y también incluye el tiempo que los colaboradores se 

demoran en brindar información o realizar una petición, como segunda dimensión 

se propuso personal capacitado el cual según Barrientos (2018) tuvo como 

propósito brindar un servicio de calidad y eficiente, de manera que satisfaga las 

perspectivas del cliente y se cumplan los objetivos y metas institucionales. 

Finalmente, como tercera y última dimensión se consideró sistema de información 

que según Cáceres (2017) los sistemas de información son un grupo de elementos 

de ayuda que se usan para mejorar el registro, almacenamiento y organización de 

la información con el fin de simplificar los procesos para una mejor atención. Del 

mismo modo, se consideraron indicadores para cada una de las dimensiones 

mencionadas anteriormente, como primer indicador se presentó Comunicación 

asertiva, quien según Cañas & Hernández (2019) es una de las habilidades 

fundamentales para el desarrollo humano, expresar opiniones y necesidades de 

manera respetuosa, sin ofender a los demás colaboradores y sirve para anticipar 

conflictos organizacionales. Igualmente, se consideró como segundo indicador la 

Comunicación directa, a quienes Coromoto y Coromoto (2016) definieron como 

el tipo de comunicación en el que se intercambia la información de forma inmediata, 

esta puede darse físicamente juntos o través de la comunicación electrónica y las 

herramientas tecnológicas, permitiendo la retroalimentación efectiva dependiendo 

del medio utilizado. Como último indicador para la dimensión Comunicación, se 

expuso Empatía, según López, Filippetti & Richaud (2014) definieron la empatía 

como la capacidad de entender las emociones e impresiones de las personas, 

compartir dichos sentimientos y responder apropiadamente hacia ellos, o como 

comúnmente se dice “ponerse en los zapatos de los demás”. Respecto a la 

segunda dimensión se propuso como primer indicador Imparcialidad, Elegido 

(1998) la definió como el principio que se debe emplear en todos los criterios para 

atribuir nuestras acciones y la de las demás, sin inclinarse a favor de algo o alguien. 

Como segundo indicador para dicha dimensión se propuso Valores que, según 

Martínez, L., Murillo y Martínez, D. (2018) son el cimiento del ser y no son 

dependientes de la razón ni de la conciencia, los valores se usan para formar límites 
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a nuestro proceder y van más allá de las normas y legitimidad.  En el ámbito 

empresarial son usadas como base de su éxito, acompañados de una visión, una 

misión y principios que suscitan y comparten de manera directa e indirectamente. 

Como último indicador se propuso Fiabilidad, Torres y Luna (2016) definieron la 

fiabilidad como la respuesta de la compañía cuando promete hacer algo en un 

determinado tiempo, si lo cumple o no, y como muestra interés en solucionar los 

imprevistos de sus clientes. Para la última dimensión de la variable Gestión de 

reclamos, percepción del cliente, se consideró como primer indicador Expectativas 

del cliente, según Thompson (2006) son los anhelos o esperanzas que los clientes 

tienen por recibir un servicio o un bien, estas expectativas se crean a raíz de 

promesas que hace la propia compañía sobre sus productos y servicios, también 

se da a raíz de experiencias pasadas, opiniones y recomendaciones de otros. 

Como segundo indicador se expuso Satisfacción del cliente, según Kotler (2013) 

la satisfacción del cliente es el nivel de aprobación de las características de un 

servicio o bien respecto a las expectativas del cliente, es el resultado del análisis 

realizado por el cliente en relación a lo que los clientes esperan del servicio con lo 

que reciben. Finalmente, Fidelización, que según Alcaide (2002) es el proceso en 

el que se genera una actitud positiva que genera una unión del cliente por parte de 

su satisfacción, esta acción será estable y duradera, genera una relación a largo 

plazo entre el cliente y la compañía.  

Por otra parte, para la primera dimensión, tiempo de respuesta, de la segunda 

variable se consideró como primer indicador Tiempo de espera definido por Brown 

(2015) como uno de los factores más influyentes en la satisfacción del cliente y en 

las expectativas que este tiene frente al servicio; puesto que, el tiempo de espera 

es el tiempo que el cliente percibe que espera frente a sus necesidades y reclamos. 

De la misma manera, se consideró como segundo indicador Rapidez de 

respuesta, Pincay y Parra (2020) la definieron como el factor clave que determina 

la eficiencia de una compañía, el qué tan rápido y efectivo sea la respuesta al 

cliente, va a repercutir positivamente en los clientes, satisfaciéndolos y 

manteniéndolos fieles a la compañía. Como tercer y último indicador, se planteó 

Sencillez de emitir un proceso, Sutton (2021) declaró que la simplicidad de los 

procesos hace que todo sea más fácil y flexible en una compañía y para el cliente; 

ya que de usar procesos complejos estos tardarán en resolverse.  La sencillez 
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acelerará los procesos y procedimientos para mejorar la eficiencia de la compañía. 

Para la segunda dimensión se tuvo como primer indicador Eficiencia, Chiavenato 

(2004) la definió como la capacidad que se tiene para hacer lo que se debe hacer 

con el fin de alcanzar lo que es mejor para la compañía, usar correctamente los 

recursos y optimizar los procesos. Asimismo, Gil (2011) complementa lo 

mencionado por Chiavenato manifestando que la eficiencia de una compañía se 

mide a través del cumplimiento de los objetivos, los cuales deben ir a la par de la 

visión y misión de la compañía. Como segundo indicador se consideró Personal 

idóneo en cada área, según Armijos et al. (2019) la organización y control del 

personal calificado va a permitir la eficiencia en una compañía, dichos 

colaboradores están altamente capacitados y predispuestos a alcanzar los 

objetivos de la compañía, cuentan con habilidades y competencias que le permiten 

desenvolverse de la mejor manera. Finalmente, se concluyeron los indicadores con 

el Compromiso con los clientes, quien Álvarez et al. (2013) definió como el grado 

de actitud del colaborador y/o empresa hacia el cliente, este indicador genera un 

compromiso más fuerte y profundo con la compañía. Asimismo, los Jericó (2001) 

manifestó que señala el valor y la voluntad predispuesta por la compañía para 

conllevar un proceso y determinar el éxito o fracaso de la compañía. Finalmente, 

para la última dimensión se consideró como primer indicador, Resguardo de 

información, Chaves (2017) la definió como la herramienta que permite mantener 

los sistemas de la compañía estables y protegidos, así como también la información 

de los clientes; ya que debido al incremento de los cambios tecnológicos también 

se han incrementado los riesgos y amenazas tanto para las compañías como para 

los clientes. Como segundo indicador se planteó Mejora de los sistemas de 

información, Abrego, et al. (2017) la definieron como la mejora continua y 

actualización del conjunto de herramientas digitales, softwares, equipos 

electrónicos, procedimientos, entre otros, los cuales permiten incrementar la 

eficiencia de la organización. Asimismo, manifestaron que hoy en día es obligatorio 

que las compañías cuenten con buenos sistemas de información que les permitan 

mantener una mejor comunicación con sus clientes. Por último, se consideró como 

indicador final para la segunda variable Modernización de procesos, quienes 

Chafla, et al. (2019) definieron como la actualización de las herramientas 
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tecnológicas y recursos humanos de una compañía para agilizar los procesos y 

mantenerse competitivo en el mercado laboral.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación fue aplicada debido a que se buscó dar solución a los 

problemas identificados en el proyecto de investigación, según Sabino (1992) 

definió a la investigación aplicada como aquella que centra su interés en llevar a 

cabo la posibilidad práctica de las teorías; es decir, resolver los problemas o 

necesidades, por lo cual la investigación al contar con una intención práctica es 

denominada de carácter aplicada. 

El diseño fue no experimental y de corte transversal debido a que no se 

modificó la información de las variables. Kerlinger y Lee (2002) determinaron que 

la investigación no experimental es concreta y sistemática en la cual los 

investigadores no tienen dominio directo sobre las variables; ya que éstas no son 

manipulables y es imposible hacerlo. 

 El enfoque o ruta del presente proyecto de investigación fue cuantitativo; ya 

que, se contabilizó con la ayuda de la escala de Likert, el alfa de Cronbach y la 

estadística, la información extraída para el estudio de las variables. Asimismo, 

Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2014) mencionaron que el enfoque 

cuantitativo es el cual se cimienta en la imparcialidad y buscar la relación entre las 

hipótesis y los resultados obtenidos con el fin de comprobar las teorías.  

El nivel de la investigación fue descriptivo y correlacional, debido a que se 

llevó a cabo la recopilación de información en la cual se estudiaron y analizaron las 

variables del proyecto de investigación. Asimismo, se definió la correlación entre la 

variable gestión de reclamos y capacidad de respuesta del servicio en una empresa 

aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Arias (2012) manifestó que la investigación 

descriptiva correlacional tiene como fin establecer la relación entre dos a más 

variables, para determinar el comportamiento de una variable en función a la otra 

variable.  

El método fue hipotético deductivo, que según Bernal (2010) es el proceso que 

busca dar veracidad o refutar las hipótesis planteadas para posteriormente deducir 

las conclusiones pertinentes en relación a los sucesos. Para la investigación se usó 
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un método hipotético deductivo porque se plantearon las hipótesis y se indagó el 

realismo o falsedad de estas. 

3.2 Variables y operacionalización 

La variable 1 es: Gestión de reclamos, y respecto a sus dimensiones tenemos: 

Comunicación, Ética organizacional y Percepción del cliente. 

La variable 2 es: Capacidad de respuesta del servicio, y respecto a sus dimensiones 

tenemos: Tiempo de respuesta, Personal capacitado y Sistema de información. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

La población para el presente trabajo de investigación fu de 523 personas las 

cuales efectuaron algún reclamo a la empresa aseguradora peruana de estudio. 

Bernal (2010) manifestó que la población se refiere a la comunidad o grupo de 

estudio los cuales están vinculados por diversas características en común que los 

hace sujeto de estudio.  

El criterio de inclusión fue: Las personas pertenecientes a la compañía 

aseguradora peruana de estudio, las cuales realizaron algún tipo de reclamo 

durante el segundo trimestre (Abril – Junio) del 2020. 

Teniendo en cuenta la población de 523 personas se realizó la fórmula para 

determinar la muestra, la cual a través de la fórmula estadística resultó 222 

personas. La fórmula usada para determinar la muestra fue:  

 

En la cual:  

N = 523 (personas que realizaron reclamos en la empresa aseguradora) 

p = 0.5 (proporción de que sea positivo) 

q = 0.5 (proporción de que sea negativo) 

z = 1.96 (nivel de confianza al 95%) 

E = 0.05 (error estimado 5%) 
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 n = 221.72 = 222 

Fórmula de la población finita 

Fuente: Elaboración propia. 

 De manera que, la muestra utilizada para desarrollar el presente trabajo de 

investigación constó de 222 clientes, contando con un nivel de confianza de 95% y 

un margen de error del 5%. Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2014) 

definieron la muestra como el subconjunto de la población de estudio, la cual tiene 

que ser peculiar y representativa. 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Se utilizó la encuesta como técnica de conseguir información y datos, la encuesta 

se realizó en base a las dimensiones e ítems que se delimitaron para cada una de 

las variables de estudio. Según Trespalacios, Vázquez y Bello (2005) la encuesta 

es una técnica de investigación que permite establecer con anticipación las 

preguntas a llevar a cabo mediante el instrumento con la finalidad de reunir la 

información precisa y específica de la muestra de estudio. De igual modo Tamayo 

y Tamayo (2014) declaró que la encuesta es aquella herramienta que facilita las 

respuestas a los problemas de manera descriptiva, asimismo, asegura que 

sistematiza la recolección de información porque hay una mayor precisión en 

cuanto a las respuestas.  

El instrumento tomado en cuenta para la recopilación de datos fue el 

cuestionario, el cual estuvo elaborado con 20 preguntas dirigidas a los clientes 

pertenecientes de la aseguradora de estudio y que efectuaron un reclamo durante 

el periodo 2020. Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista (2014) exhibieron que 

el cuestionario es el instrumento más empleado para la reunión y recopilación de 

datos, el cual radica en una serie de preguntas en relación a las variables de 

estudio. Asimismo, existen diversos tipos de cuestionarios en los cuales no solo se 

evalúan las variables sino también las perspectivas de la población de estudio. 

La validez del instrumento fue puesta a disposición de 3 expertos en 

metodología de investigación y conocimientos de la disciplina, aquellos expertos 



22 
 

tuvieron la misión de evaluar detalladamente y analizaron la información expuesta 

en la matriz con la finalidad de dar su aprobación para efectuar el instrumento de 

evaluación en el presente proyecto de investigación. Arias (2012) expusieron que 

la validez del instrumento denota que las interrogantes o ítems deben tener una 

correlación directa con las variables de estudio.  

La confiabilidad del instrumento se consiguió a través del coeficiente del Alfa de 

Cronbach, el cual implantó la correlación actual entre las dos variables de estudio, 

cabe indicar que los valores del coeficiente oscilan entre 0 a 1 en los cuales 

mientras más se acerca a la unidad será mayor la fiabilidad del cuestionario. 

Kerlinger y Lee (2002) manifestaron que es una técnica estadística que contribuirá 

a descifrar y solucionar los problemas teóricos y prácticos con el fin de calcular la 

fiabilidad del instrumento de recolección de datos. En el presente trabajo de 

investigación se determinó el Alfa de Cronbach para una muestra piloto a 15 

personas, donde el resultado del coeficiente fue 0.929, lo que indicó una alta 

confiabilidad del instrumento.  

3.5 Procedimientos 

El procedimiento tomado en cuenta para la elaboración del presente proyecto de 

investigación fue a través de la ejecución del cuestionario, como instrumento de 

recolección de datos; dicho instrumento pasó por una laboriosa y minuciosa 

evaluación por 3 expertos, los cuales la aprobaron para que se efectúe su 

desarrollo. La realización del instrumento fue de manera virtual a través de la 

herramienta Google formulario a la muestra de 222 clientes pertenecientes a la 

aseguradora de estudio que efectuaron reclamos en el segundo trimestre del 2020.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

Los resultados que se obtuvieron para este proyecto de investigación fueron 

analizados estadísticamente a través de las herramientas Microsoft Office Excel 

versión 2016 y el software Statistal Package for the Social Sciencies (SPSS) versión 

26. Según Torres (2013) el método estadístico es aquel que es usado para analizar 

las resultados y proceder a abordar los conclusiones legítimas y objetivas con una 

alta fiabilidad. 
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3.7 Aspectos éticos 

Las información e investigaciones que se usaron en el presente proyecto fueron 

llevadas a cabo con la total veracidad y respetando las reglas estipuladas por la 

Universidad y las normas APA 7ma edición; asimismo se respetaron los derechos 

y privacidad de la población de estudio. Hernández-Sampieri, Fernández y Baptista 

(2014) manifiestan que para elaborar una investigación se debe actuar con 

honestidad y probo respecto a la divulgación de información y los resultados; 

recalcando que siempre se debe buscar la verdad. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Tabla 1. Niveles de la gestión de reclamos en una empresa aseguradora peruana 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Gestión de 
reclamos 

47 129 46 222 

 21,17% 58,11% 20,72% 100% 
 

 

Ilustración 1. Porcentaje de la gestión de reclamos en una empresa aseguradora 
peruana. 

De los resultados de la tabla 1 y figura 1 se precisa que el 58,11 % de los 

encuestados considera que la empresa aseguradora peruana de estudio aplica a 

un nivel medio la gestión de reclamos que brinda a sus clientes; el 20,72 % 

considera que aplican a un nivel alto. Y el 21,17% manifiesta que aplican a un nivel 

bajo. 
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Tabla 2. Niveles de la comunicación en una empresa aseguradora peruana.  

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Comunicación  66 124 32 222 
 29,73% 55,86% 14,41% 100% 

 

 

Ilustración 2. Porcentaje de la comunicación que emplea una empresa 
aseguradora peruana. 

 

Se observa en la tabla 2 y figura 2 que del 100% de los encuestados, el 55,86 % 

considera que, la empresa aseguradora peruana, aplica a un nivel medio la 

comunicación; el 29,73 % considera a un nivel bajo. Y el 14,41% indica a un nivel 

alto. 
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Tabla 3. Niveles de la ética organizacional en una empresa aseguradora peruana. 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Ética 
organizacional 

55 125 42 222 

 24,77% 56,31% 18,92% 100% 
 

 

Ilustración 3. Porcentaje de la ética organizacional en una empresa aseguradora 
peruana. 

 

De los resultados de la tabla 3 y figura 3 se precisa que el 56,31 % de los 

encuestados consideran que la empresa aseguradora peruana aplica a un nivel 

medio la ética organizacional; el 24,77 % considera que aplica a un nivel bajo y el 

18,92 % la considera a un nivel alto. 
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Tabla 4. Niveles de la percepción del cliente en una empresa aseguradora 
peruana. 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Percepción 
del cliente 

51 125 46 222 

 22,97% 56,31% 20,72% 100% 
 

 

Ilustración 4. Porcentaje de la percepción del cliente en una empresa aseguradora 
peruana. 

 

Se determina de la tabla 4 y figura 4, que del 100% de encuestados, el 56,31 % 

considera, que la empresa aseguradora, aplica a un nivel medio la percepción de 

los clientes; el 22,97% de ellos considera que aplica a un nivel bajo y el 20,72% 

estima que aplica a un nivel alto.  
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Tabla 5. Niveles de la capacidad de respuesta al servicio en una empresa 
aseguradora peruana. 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Capacidad de 
respuesta 

51 125 46 222 

 28,38% 48,65% 22,97% 100% 
 

 

 

Ilustración 5. Porcentaje de la capacidad de respuesta al servicio en una empresa 
aseguradora peruana. 

Se observa en la tabla 5 y figura 5 que, del total de 222 encuestados, el 48,65% 

considera que, la empresa aseguradora peruana, aplica a un nivel medio la 

capacidad de respuesta del servicio; el 28,38% precisa que aplica a un nivel bajo y 

el 22,97% considera que aplica a un nivel alto. 
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Tabla 6. Niveles del tiempo de espera en una empresa aseguradora peruana. 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Tiempo de 
espera 

81 104 37 222 

 36,49% 46,85% 16,67% 100% 
 

 

Ilustración 6. Porcentaje del tiempo de espera en una empresa aseguradora 
peruana 

 

Dados los resultados de la tabla 6 y figura 6, se aprecia que el 46,85% de la 

población considera que, la empresa aseguradora peruana, aplica a un nivel medio 

el tiempo de espera; el 36,49% estima que aplica a un nivel bajo y el 16,67% precisa 

que aplica a un nivel alto. 
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Tabla 7. Niveles del personal capacitado en una empresa aseguradora peruana 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Personal 
capacitado 

59 109 54 222 

 26,58% 49,10% 24,32% 100% 
 

 

Ilustración 7. Porcentaje del personal capacitado en una empresa aseguradora 
peruana. 

 

Se observa en la tabla 7 y figura 7 que del 100% de los encuestados, el 49,10% 

considera que, la empresa aseguradora peruana, aplica a un nivel medio el 

personal capacitado; el 26,58% considera a un nivel bajo. Y el 24,32% indica a un 

nivel alto. 
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Tabla 8. Niveles de los sistemas de información en una empresa aseguradora 
peruana. 

 

ÍTEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL 

Sistemas de 
información 

79 100 43 222 

 35,59% 45,05% 19,37% 100% 
 

 

Ilustración 8. Porcentaje de los sistemas de información en una empresa 
aseguradora peruana. 

De los resultados de la tabla 8 y figura 8 se aprecia que, de la muestra de 222 

encuestados, el 45,05% estima a un nivel medio los sistemas de información; 

35,59% considera a un nivel bajo y el 19,37% precisa a un nivel alto. 
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Estadística Inferencial  

I. Prueba de Normalidad 

Shapiro – Wilk Kolmogorov - Smirnov 

n <= 50 N > 50 

 

1. Plantear la hipótesis  

Ho: Los datos tienen una distribución normal 

Ha: Los datos no tienen una distribución normal 

2. Nivel de confianza 

Confianza  : 95% 

Significancia (alfa) : 5% 

 

Pruebas de normalidad 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

GESTIÓN DE RECLAMOS ,127 222 ,000 ,942 222 ,000 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA AL 

SERVICIO 

,115 222 ,000 ,951 222 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Tabla 9. Prueba de normalidad 

 

3. Criterio de decisión 

Si p < 0.05 rechazamos Ho y aceptamos la Ha 

Si p >= 0.05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha 

INTERPRETACIÓN: Dado los resultados de los datos de Kolmogorov – Smirnov, 

se observa que p = 0,00 < 0,05; en consecuencia, los datos que proceden del 

tamaño de muestra no tienen una distribución normal. Se concluye que para 

contrastar la hipótesis se emplearán los estadísticos no paramétricos.  
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II. CORRELACIONES NO PARAMÉTRICAS 

Hipótesis General 

H1: Existe relación entre gestión de reclamos y capacidad de respuesta 

del servicio en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

H2: No existe relación entre gestión de reclamos y capacidad de 

respuesta del servicio en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 

2020. 

Correlaciones 

 

GESTIÓN 

DE 

RECLAMOS 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

AL 

SERVICIO 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN DE 

RECLAMOS 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,883** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 222 222 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA AL 

SERVICIO 

Coeficiente de 

correlación 

,883** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 222 222 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla 10. Prueba de correlación de Rho de Spearman entre las variables Gestión 

de reclamos y Capacidad de respuesta al servicio. 

INTERPRETACIÓN: Según Rho de Spearman se observa que el coeficiente de 

correlación de las variables Gestión de reclamos y Capacidad de respuesta al 

servicio es positiva alta, de igual modo se evidencia una correlación es significativa. 
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Hipótesis Específicas 

H1: Existe relación entre gestión de reclamos y comunicación en una 

empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

H2: No existe relación entre gestión de reclamos y comunicación en una 

empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

 

 

 

 

 

 

Correlaciones 

 

GESTIÓN DE 

RECLAMOS Comunicación 

Rho de Spearman GESTIÓN DE 

RECLAMOS 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,917** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 222 222 

Comunicación Coeficiente de 

correlación 

,917** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 222 222 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla 11. Prueba de correlación de Rho de Spearman entre la variable Gestión de 

reclamos y la dimensión Comunicación. 

INTERPRETACIÓN: Según Rho de Spearman se observa que el coeficiente de 

correlación de la variable Gestión de reclamos y la dimensión Comunicación es 

positiva muy alta, de igual modo se evidencia una correlación es significativa. 
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H1: Existe relación entre gestión de reclamos y ética organizacional en 

una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

H2: No existe relación entre gestión de reclamos y ética organizacional 

en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

 

 

 

 

 

Correlaciones 

 

GESTIÓN 

DE 

RECLAMOS 

Ética 

organizacion

al 

Rho de 

Spearman 

GESTIÓN DE 

RECLAMOS 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,924** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 222 222 

Ética organizacional Coeficiente de 

correlación 

,924** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 222 222 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla 12. Prueba de correlación de Rho de Spearman entre la variable Gestión de 

reclamos y la dimensión Ética organizacional 

INTERPRETACIÓN: Según Rho de Spearman se observa que el coeficiente de 

correlación de la variable Gestión de reclamos y la dimensión Ética organizacional 

es positiva muy alta, de igual modo se evidencia una correlación es significativa. 
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H1: Existe relación entre capacidad de respuesta del servicio y tiempo de 

respuesta en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

H2: No existe relación entre capacidad de respuesta del servicio y tiempo 

de respuesta en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. 

 

 

Correlaciones 

 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

AL SERVICIO 

Tiempo de 

respuesta 

Rho de Spearman CAPACIDAD DE 

RESPUESTA AL 

SERVICIO 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,913** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 222 222 

Tiempo de respuesta Coeficiente de 

correlación 

,913** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 222 222 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla 13. Prueba de correlación de Rho de Spearman entre la variable Capacidad 

de respuesta al servicio y la dimensión Tiempo de respuesta 

INTERPRETACIÓN: Según Rho de Spearman se observa que el coeficiente de 

correlación de la variable Capacidad de respuesta al servicio y la dimensión Tiempo 

de respuesta es positiva muy alta, de igual modo se evidencia una correlación es 

significativa. 
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V. DISCUSIÓN 

El siguiente proyecto de investigación tuvo como principal objetivo, determinar la 

relación entre gestión de reclamos y capacidad de respuesta del servicio dentro de 

una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020, el cual se basó en identificar 

la relación existente entre las dimensiones de la variable Gestión de reclamos y la 

variable Capacidad de respuesta al servicio. 

 Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigación develaron 

que para los encuestados pertenecientes a la compañía aseguradora peruana, la 

variable Gestión de reclamos se precisa a un nivel medio de satisfacción, donde el 

20,72% precisaron un nivel alto en la gestión de reclamos que brinda la compañía 

a sus clientes, el 58,11% precisó que se encuentra en un nivel medio y el 21,17% 

manifestaron que aplican a un nivel bajo. Por otro lado, para la variable Capacidad 

de respuesta al servicio el 48,65% precisó que se encuentra en un nivel medio, el 

22,97% manifestaron que la compañía aplica a un nivel alto y un 28,38% indicaron 

que aplica a un nivel bajo.  

De acuerdo a los resultados obtenidos por medio de la estadística inferencial 

en relación a la variable Gestión de reclamos con la variable Capacidad de 

respuesta al servicio, mediante la prueba de hipótesis se demostró que existe 

relación directa entre ambas variables, contrastando la hipótesis con la prueba 

estadística de correlación de Rho de Spearman, la cual fue de 0,883 y con un nivel 

de significancia bilateral de 0,000 (p < 0.05). 

Las investigaciones previas consideradas para el desarrollo del trabajo de 

investigación tal como Comes (2016) en su artículo titulado Evaluation of user 

satisfaction and service responsiveness in municipalities enrolled in the mais 

médicos (more doctors) program, el cual tuvo como finalidad buscar la relación 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción al usuario. Se contó con una 

muestra de 263 personas y como resultados descriptivos para la variable capacidad 

de respuesta al servicio se obtuvo que 98.1% calificaron como muy buena la 

rapidez de atención que se les brindaba; por otro lado, en cuanto al tiempo de 

espera estos la calificaron como muy buena con un porcentaje de 75.7% y 

finalmente calificaron el estado de la satisfacción como muy bueno con el 94.6% de 

los encuestados. Este escenario es poco similar a los resultados obtenidos en la 
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presente investigación; ya que la muestra considerada para esta tesis fue de 222 

personas, de los cuales el 48,65% consideró que la empresa aseguradora peruana 

aplica a un nivel medio la capacidad de respuesta del servicio; el 28,38% precisó 

que aplica a un nivel bajo y el 22,97% consideró que aplica a un nivel alto. La 

diferencia se puede dar debido a que ambas empresas pertenecen a distintos 

sectores del mercado; puesto que el artículo desarrollado por Comes pertenece al 

sector salud y la empresa de estudio en esta investigación pertenece al sector 

asegurador, cabe resaltar que al ser dos empresas que ofrecen un servicio se logró 

identificar que los factores o dimensiones consideradas en ambas investigaciones 

tienen una fuerte influencia en la capacidad de respuesta del cliente y su 

satisfacción.  

Haule (2019), en su artículo de investigación titulado Towards data exchange 

between health information system and insurance claims management system, el 

cual tuvo como resultados descriptivos que la mayoría de los encuestados 

consideraban que el desarrollo e implementación de sistemas de gestión permiten 

que las compañías aseguradoras puedan desarrollar mejor sus procesos y con ellos 

mejorar la gestión de reclamos y quejas, haciendo que estos sean más fáciles y 

accesibles para sus clientes. Asimismo, los encuestados consideraron que el 

tiempo de respuesta y la capacitación del personal a cargo de los procesos de 

gestión influyen mucho en la satisfacción del cliente y su permanencia en la 

compañía, esta situación muy parecida a la empresa aseguradora de estudio; ya 

que, pertenecen al mismo rubro y sector, además que la muestra considerada para 

el estudio de ambas investigaciones es similar. Por otro lado, los resultados 

alcanzados para la variable gestión de reclamos y las dimensiones e indicadores 

son similares al trabajo de investigación lo cual puede testificar que el artículo 

mencionado respalda a los resultados obtenidos.  

Pastor (2019), en su tesis denominada Capacidad de respuesta y 

satisfacción de los usuarios externos del servicio de Medicina del Hospital Sub 

Regional de Andahuaylas, la cual tuvo como resultados descriptivos para la variable 

Capacidad de respuesta que de los 198 usuarios encuestados un 89.90% aprecia 

la variable con un nivel bajo mientras que el 10.10% aprecia la variable con un nivel 

medio, siendo esta situación es compatible con los resultados alcanzados en la 
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presente investigación que tuvo 222 personas encuestadas como muestra, donde 

el 48,65% consideró que la compañía de estudio aplica a un nivel medio la 

capacidad de respuesta al servicio, el 28,38% precisa que aplica a un nivel bajo y 

el 22,97% consideró que aplica a un nivel alto, en los resultados obtenidos para 

este estudio la diferencia se da principalmente porque el escenario de estudio de la 

investigación de Pastor es una compañía médica y el escenario de la presente 

investigación pertenece al mercado asegurador; sin embargo, al ser compañías que 

ofrecen un servicio al público, se puede certificar que el estudio mencionado 

respalda los resultados obtenidos. 

 Huaita (2018) en su tesis nombrada Relación de la gestión de quejas o 

reclamos y mejora de la satisfacción del usuario en la Dirección del trabajo y 

promoción del empleo, Tarapoto 2018, que tuvo como resultados descriptivos de la 

variable Gestión de reclamos que de una muestra de 80 personas el 55% consideró 

como inadecuada la gestión de reclamos y/o quejas en la empresa, el 27% la 

consideró como regular y el 18% la precisó como adecuada, estos resultados tienen 

poca similitud con los resultados expresados en este estudio; ya que, de la muestra 

considerada para el estudio, el 58,11% consideró que la empresa aseguradora de 

estudio aplica a un nivel medio la gestión de reclamos, el 21,17% precisó que 

aplican a un nivel bajo y el 20,72 % manifestó que aplican a un nivel alto, las 

diferencias encontradas se debe a que la investigación citada contó con una 

muestra de 80 mientras que este estudio contó con una muestra de 222 personas, 

de igual modo otro factor que influyó en la diferencia de los resultados es el sector 

en el cual se llevó a cabo las investigaciones, ya que el estudio de Huaita pertenece 

al sector público y la presente investigación al sector privado. Por otro lado, las 

conclusiones sobre las dimensiones de la variable Gestión de reclamos expuestas 

en el trabajo de Huaita respaldan los resultados obtenidos en el desarrollo de la 

investigación. 

Valdivieso (2017) en su tesis denominada Gestión de reclamos y atención al 

cliente en el área de soluciones al cliente en Crediscotia Financiera S.A., San Isidro, 

Lima. 2017, la cual tuvo obtuvo como resultados descriptivos de la variable Gestión 

de reclamos que de una muestra de 25 colaboradores el 76% precisó que la 

variable Gestión de reclamos se encuentra a un nivel regular, el 20% consideró que 
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aplica a un nivel bajo y el 4% consideró que aplica a un nivel bueno, resultados que 

guardan similitud con los resultados de la presente investigación, donde del 100% 

de encuestados, el 58,11 % de ellos consideró que la empresa aseguradora 

peruana de estudio aplica a un nivel medio la gestión de reclamos, mientras el 20,72 

% consideró que aplican a un nivel alto y el 21,17% manifestó que aplican a un nivel 

bajo, la diferencia entre los resultados es mínima debido a que la población del 

estudio citado; ya que su encuestas fue a clientes internos de la compañía mientras 

que de la presente investigación fue realizada a clientes externos, cabe mencionar 

que ambas empresas pertenecen a distintos rubros del mercado peruano; sin 

embargo, los resultados del estudio previo enriquecen y respaldan los resultados 

alcanzados.  

Finalmente se concluye que los resultados muestran el grado de correlación 

entre la gestión de reclamos y la capacidad de respuesta al servicio, dichos que 

pueden ser estudiados en cualquier empresa, de cualquier sector y/o rubro 

perteneciente.  
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VI. CONCLUSIONES 

Primera. Respecto al objetivo general de la presente investigación la cual se basó 

en determinar la relación entre gestión de reclamos y capacidad de respuesta al 

servicio en una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Se demostró que 

existe una relación positiva entre la variable gestión de reclamos y la variable 

capacidad de respuesta en la empresa aseguradora peruana, comprobada por la 

correlación positiva alta de Rho de Spearman (0.883), representativa para la 

población (p = 0.000). 

Segunda. En relación al objetivo específico 1 de la investigación el cual radicó en 

demostrar la relación entre gestión de reclamos y comunicación en una empresa 

aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Se comprobó que existe una relación 

positiva entre la gestión de reclamos y la comunicación en la empresa aseguradora 

peruana, demostrada por la correlación positiva muy alta de Rho de Spearman 

(0.917), asimismo se evidencia que la correlación es significativa (p = 0.000). 

Tercera. En relación al objetivo específico 2 de la investigación el cual consistió en 

determinar la relación entre gestión de reclamos y ética organizacional en una 

empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Se evidenció que existe una 

relación positiva entre la gestión de reclamos y la ética organizacional en la 

empresa aseguradora peruana, corroborada por la correlación positiva muy alta de 

Rho de Spearman (0.924), siendo ésta significativa (p = 0.000). 

Cuarta. En relación al objetivo específico 3 de la investigación el cual consistió en 

demostrar la relación entre capacidad de respuesta y tiempo de respuesta en una 

empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020. Se evidenció que existe una 

relación positiva entre la capacidad de respuesta al servicio y el tiempo de 

respuesta en la empresa aseguradora peruana, demostrada por la correlación 

positiva muy alta de Rho de Spearman (0.919), siendo ésta significativa (p = 0.000). 
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VII. RECOMENDACIONES 

Después de haber realizado el análisis e interpretación de los resultados 

alcanzados en la presente investigación, se plantean las siguientes 

recomendaciones a el gerente de la empresa aseguradora: 

Primera. Se sugiere realizar un estudio donde se logre identificar cuáles son los 

servicios ofrecidos por la compañía, que mayores índices de reclamos han 

presentado, de manera que se identifiquen bien aquellos servicios que ofrece la 

compañía y se reformule el servicio en función a las necesidades reales de los 

clientes y así se disminuya los índices de reclamos en la compañía. 

Segunda. En relación a la gestión de reclamos y la capacidad de respuesta al 

servicio se sugiere mejorar las plataformas digitales que maneja, debido a que esta 

es una herramienta fundamental a la hora de atender los reclamos, quejas o 

necesidades de los clientes Y sobre todo al momento de mantener contacto con los 

clientes; ya que, la comunicación y la capacidad de respuesta son significativas 

para mantener una relación a largo plazo con los clientes. 

Tercera. Se recomienda implementar un plan de capacitaciones a sus 

colaboradores, donde se pueda capacitar a los colaboradores en como brindar una 

mejor atención a los clientes por medio de las redes sociales, página web, entre 

otros; ya que, en esta nueva normalidad son los medios de contacto más usados y 

mediante los cuales la compañía tiene la capacidad de resolver las dudas, reclamos 

y/o sugerencias de los clientes. 

Cuarta. Se propone implementar la gestión de flujo de clientes, de manera que se 

logre reducir los tiempos de espera de respuesta hacia los clientes, y así el cliente 

obtenga una respuesta rápida y efectiva y que éste no se encuentre insatisfecho; 

ya que podría repercutir en la rentabilidad de la compañía.  
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ANEXOS 

ANEXO N° 1 

Matriz de operacionalización de variables 

Variables De Estudio Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Ítems e Indicadores 

Escala De 
Medición 

Gestión de 
reclamos 

La gestión de reclamos es el 
proceso que definirá la 
permanencia o no de un 
cliente en una organización.  
Además, cuando un cliente 
está disconforme con un 
producto o servicio y tiene 
una experiencia negativa con 
la compañía, es muy 
probable que éste abandone 
la compañía para irse a otra 
que cuente con mejores 
procesos.  (Morgeson, 2020) 

La variable 1: 
Gestión de 
reclamos, se medirá 
a través de las 
dimensiones de 
Comunicación, Ética 
organizacional y 
Percepciones del 
cliente, en una 
encuesta de 20 
ítems 

Comunicación 

1. Comunicación asertiva 

Likert: Ordinal 

 

1. Muy en 

desacuerdo 

2. En 

desacuerdo 

3. Indiferente 

4. De acuerdo 

5. Muy de 

acuerdo 

2. Comunicación directa 

3. Empatía 

Ética 
organizacional 

4. Imparcialidad 

5. Valores 

6. Fiabilidad 

Percepción del 
cliente 

7. Expectativas del cliente 

8. Satisfacción del cliente 

9. Fidelización 

Capacidad de 
respuesta del 

servicio 

La capacidad de respuesta del 
servicio es la acción que toma y 
lleva a cabo un colaborador, por 
medio de habilidades y 
conocimientos obtenidos y ésta 
favorece a las compañías para 
así poder efectuar de manera 
eficiente y rápida alguna 
necesidad o solicitud.   
(Demuner, 2018) 

La variable 2: 
Capacidad de 
respuesta del 
servicio, se medirá a 
través de las 
dimensiones de 
Tiempo de 
respuesta, Personal 
capacitado y 
Sistema de 
información, en una 
encuesta de 20 
ítems. 

Tiempo de 
respuesta 

10. Tiempo de espera 

Likert: Ordinal 

 

1. Muy en 

desacuerdo 

2. En 

desacuerdo 

3. Indiferente 

4. De acuerdo 

5. Muy de 
acuerdo 

11. Rapidez de respuesta 

12. Sencillez de emitir un proceso 

Personal 
capacitado 

13. Eficiencia 

14. Personal idóneo en cada área 

15. Compromiso con los clientes 

Sistema de 
información 

16. Resguardo de información 

17. Mejoras en los sistemas de 

información 

18. Modernización de procesos 

Fuente: Elaboración propia. 

 



 
 

ANEXO N° 2 

Instrumento de recolección de datos 

 

“GESTIÓN DE RECLAMOS Y CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICIO EN UNA EMPRESA 

ASEGURADORA PERUANA, SAN ISIDRO, 2020” 

OBJETIVO: Determinar la relación entre Gestión de reclamos y Capacidad de respuesta del servicio en 

una empresa aseguradora peruana, San Isidro, 2020 

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una serie de enunciados a los cuales deberá usted 

responder marcando un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente: 

1= Muy en desacuerdo 
2= En desacuerdo 
3= Indiferente 
4= De acuerdo 
5= Muy de acuerdo 

 

 

 Gracias por su colaboración 

GESTIÓN DE RECLAMOS Y CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL 
SERVICIO EN UNA EMPRESA ASEGURADORA PERUANA, SAN 

ISIDRO, 2020 
1 2 3 4 5 

  
1. La empresa comunica y orienta sobre los procesos a 

realizar 
          

  
2. La comunicación por medio de las plataformas 

digitales es la adecuada 
          

  3. Los colaboradores comprenden sus necesidades           

  
4. Los procesos de reclamo son efectuados de manera 

imparcial y justa 
          

  
5. Los valores y principios de la compañía se reflejan 

en su servicio 
          

  6. La compañía cumple con lo que ofrece           

  
7. La actitud de los colaboradores transmite seguridad 

y confianza 
          

  8. Sus expectativas son cubiertas y superadas           

  9. Está satisfecho con la gestión de reclamos           

  10. Percibe que es parte importante de la compañía           

  11. El tiempo de espera es el adecuado           

  12. El soporte y respuesta recibido es rápido y eficiente           

  
13. Le es sencillo tramitar un proceso de reclamo o 

queja 
          

  14. El trato y la ayuda percibidos son eficientes           

  
15. Los colaboradores se encuentran capacitados para 

resolver reclamos y necesidades 
          

  
16. Los colaboradores se encuentran dispuestos a 

asistirlo en cualquier momento 
          

  
17. Siente tranquilidad de brindar su información 

personal 
          

  
18. Le inspira confianza de los sistemas manejados por 

la compañía 
          

  
19. Las plataformas digitales de la compañía son 

óptimas y eficientes 
          

  
20. Los sistemas de servicio al cliente son modernos y 

avanzados 
         



 
 

ANEXO N° 3 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE OBTENCIÓN DE DATOS – 1° EXPERTO 



 
 

 



 
 

ANEXO N° 4 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE OBTENCIÓN DE DATOS – 2° EXPERTO 

 



 
 

 

 



 
 

ANEXO N° 5 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE OBTENCIÓN DE DATOS – 3° EXPERTO 

 



 
 



 
 

ANEXO N° 6 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS – ALFA DE CRONBACH 

 

 

 

 

 

 


