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RESUMEN 

El objetivo del presente estudio fue determinar la relación entre la gestión de reclamos y la 

calidad de servicio en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 

2021; para lo cual se apoyó en una metodología de enfoque cuantitativo, alcance correlacional, 

diseño no experimental de corte transversal y de tipo básica. Asimismo, a través de un muestreo 

no probabilístico por conveniencia, se consideró como muestra a 90 clientes de la entidad 

estudiada, contando con la encuesta como técnica para la recolección de datos y el cuestionario 

como instrumento. Para el análisis de datos se utilizó el programa informático SPSS 28, se 

consideraron 3 etapas (Análisis de confiabilidad, descriptivo e inferencial), para lo cual se 

obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach igual a 0,947. La conclusión obtenida en la presente 

tesis mostró que existe una relación entre la Gestión de Reclamos y la Calidad de Servicio, a 

partir de la obtención de un valor sig. igual a 0,000 y un coeficiente de correlación Rho de 

Spearman igual a 0,432. Finalmente, fue posible aceptar las 5 hipótesis específicas planteadas, 

siendo la dimensión fiabilidad la que posee una mayor relación con la Gestión de Reclamos. 

 

Palabras claves: Gestión de Reclamos, Calidad de Servicio. 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the relationship between Claims Management and 

Service Quality in the area of citizen service in a public institution, Lima-Peru 2021; For which 

it relied on a methodology of quantitative approach, correlational scope, non-experimental 

design of a cross-sectional and basic type. Likewise, through a non-probabilistic convenience 

sampling, 90 clients of the entity studied were considered as a sample, with the survey as a 

technique for data collection and the questionnaire as an instrument. For data analysis, the 

SPSS 28 computer program was used, 3 stages were considered (reliability, descriptive and 

inferential analysis), for which a Cronbach's alpha coefficient equal to 0,947 was obtained. The 

conclusion obtained in this thesis showed that there is a relationship between Complaints 

Management and Service Quality, based on obtaining a sig value. equal to 0,000 and a 

Spearman Rho correlation coefficient equal to 0,432. Finally, it was possible to accept the 5 

specific hypotheses raised, being the reliability dimension the one that has a greater relationship 

with Claims Management. 

 

Keywords: Claims Management, Quality of Service. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 

A causa de la pandemia del Covd-19, las entidades públicas han tenido que verse obligadas 

a adelantar o agilizar con la implementación de mecanismos no convencionales para seguir 

operando y cumplir con sus roles para lo que fueron creadas, atender la necesidad de la 

ciudadanía del país. Ante este escenario, las entidades públicas, incluyendo la de objeto de 

estudio, han tenido que reinventar o propiciar nuevos canales de atención de sus procesos 

y de gestión de los reclamos que los ciudadanos presentan para tratar de solucionar sus 

conflictos de consumo. 

Al respecto, en la publicación “Encuesta Nacional de Programas Presupuestales 2011-

2018”, desarrollado por el Instituto Nacional de Estadística e Informática (2019) 

mencionan que el reclamo en sí es la pura manifestación de disconformidad del 

consumidor, con respecto al producto o servicio adquirido, que considera vulnerable 

totalmente sus derechos. Este reclamo se puede realizar de manera formal ante un ente 

regulador y/o de forma directa al proveedor y/o mediante el Libro de Reclamaciones. Las 

denuncias, se presentan por infracciones a las normas de la protección del consumidor, los 

cuales son procedimientos administrativos que son iniciados por el/la usuario/a y/o cliente 

ante la institución pública en el marco de su competencia, de este modo el/la proveedor/a 

puede caer en una sanción por la transgresión de los derechos del/la consumidor/a. 

A nivel internacional, en Colombia, en el “Informe trimestral de peticiones, quejas, 

reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD abril 01 a junio 30 de 2021”, desarrollado por 

la Superintendencia de Industria y Comercio (2021) entidad que protege los derechos de 

los consumidores, por medio de normas que regulan las relaciones de consumo, muestra 
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que recibieron solicitudes por el canal formulario PQRSD y por medio del correo 

info@mincit.gov.co, en mayo 2 730, en abril 2 996 y en junio 2 441, un total de 8 167 

solicitudes con un promedio de respuesta de 5 días, la cual se considera bueno. Del total 

de solicitudes identificaron 522 traslados por competencia, es decir, solicitudes que no es 

gestionado por esta entidad reguladora. La medida de satisfacción en la web y los correos 

en los que se envía la respuesta a las PQRSD se muestra que, la calidad de información 

recibida es satisfactoria (93%), la información recibida fue clara (93%), fue fácil el acceso 

al servicio (92%), quedó satisfecho con el trato por parte del servidor público (94%), según 

los resultados se observa que la gestión de la entidad y la calidad de servicio es buena. 

A nivel nacional, en el primer semestre de 2021, en la institución pública, que es 

objeto de análisis, se recibieron 57,157 reclamos de parte de ciudadanas y ciudadanos, 

cifra mayor en 100.9% respecto al mismo periodo del año anterior, lo que denota el efecto 

inicial de la pandemia por el Covid-19 en la atención de reclamos de los usuarios en dicha 

entidad pública, debido a la inmovilización social, con restricciones de transito de los 

ciudadanos, solamente se priorizó que personas ligadas a los servicios esenciales, tales 

como seguridad, salud, entidades financieras y el sector comercio de productos perecibles, 

puedan realizar sus labores. 

La información de atención de reclamos por sedes de la institución pública 

analizada, se aprecia que en las oficinas regionales la atención de reclamos aumentó en 

76.4%.  

Tabla n° 1. Reclamos a nivel Regional 

 

Fuente: Datos tomados del reporte de estadísticas institucionales (2021). 
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A nivel local, los hábitos de compra se han alterado mucho a causa de la declaración 

de la emergencia sanitaria del Covid-19, en la capital la mayoría de los consumidores 

cambiaron su modo de convivencia,  por necesidad, tuvieron que adaptarse al cambio 

brusco para poder adquirir o consumir algún producto, por medio de canales virtuales, 

siendo en un inicio no tan confiables, pues se reportaron muchos casos donde no se 

cumplían con la entrega de los productos en los tiempos establecidos por el proveedor, 

tales como, delivery de los supermercados, restaurantes y otros negocios que luchaban por 

subsistir y mantener en pie sus negocios, teniendo como consecuencia el aumento en la 

atención de reclamos, creciendo en mayor número y porcentaje en la Sedes Lima y Callao, 

con un incremento de 113.8%. 

Tabla n° 2. Reclamos a nivel Local. 

 

 Fuente: Datos tomados del reporte de estadísticas institucionales (2021). 

 

En la tabla, se puede observar la tendencia creciente que ha tenido la atención de reclamos 

en dicha entidad pública, debido a la utilización de medios de presentación de reclamos no 

físicos, es decir, a través de la página web de la institución, línea telefónica y correo 

electrónico. 

Así que, analizando la modalidad de atención se observa el gran crecimiento de 

presentación de medios virtuales, como es el caso del reclama virtual, que ha crecido 

152.5% de un semestre a otro. En tanto, la atención de modalidad presencial se redujo en 

87.4%, atendiendo únicamente a 815 personas en el primer semestre 2021. La utilización 

de las llamadas telefónicas y correo electrónico también ha crecido, pero sus niveles son 

inferiores a la utilización de la plataforma web, lo que denota que las personas también 
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han tenido que adaptarse a las nuevas circunstancias y comenzar a utilizar tecnología de la 

información para su vida diaria. 

 

Tabla n° 3. Datos comparativos según modalidad de atención 

 

Fuente: Datos tomados del reporte de estadísticas institucionales (2021). 

 

Si observamos la evolución mensual de las modalidades de presentación de 

reclamos en los últimos dos años se ha incrementado considerablemente la modalidad del 

uso de la plataforma web de la institución pública, concentrando en el primer semestre de 

2021, el 89.1% del total de reclamos presentados. Cabe señalar que, en el primer semestre 

del año 2019, la presentación de reclamos de manera presencial representaba el 50.3% de 

total, en tanto, en el mismo periodo del año 2020 bajó a 22.8% del total; y, en el primer 

semestre de 2021 se situó en apenas 1.4%. 

Esta evolución creciente de la utilización de medios virtuales ha generado que la 

entidad pública invierta en la implementación y mejoras de sus servicios digitales, 

implicando el mayor uso de servicios informáticos para soportar las plataformas web, la 

utilización de los canales virtuales, la acumulación y resguardo de los registros que se 

generan para evitar filtraciones o pérdidas de información. Se evidencia que, el efecto de 

la pandemia del Covid-19 en la vida de las personas y en los servicios de las entidades 

públicas, ambas partes cumplen con sobrellevar sus actividades y/o funciones. 

Cabe mencionar que, este proceso se desarrolla a partir de recolectar datos de la 

encuesta realizada a los usuarios o clientes que realizaron en su momento un reclamo ante 
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el ente regulador, con la finalidad de determinar la relación que se produce entre la gestión 

de reclamos y la calidad de servicio brindado. De lo planteado, se genera la necesidad de 

realizar un análisis de la gestión de reclamos y la relación con la calidad de servicio en el 

área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima – Perú, 2021. Por ende, 

existen antecedentes de estudios realizados por investigadores que incluyen las variables 

presentadas. 

Antecedentes Internacionales 

Ovalle y Parra (2019), en su tesis titulada “Análisis de correlación entre las peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) y factores asociados a la prestación de servicios 

de salud en el Subsistema de la Policía Nacional” de la Universidad Santo Tomás de 

Colombia. En el estudio se buscó la relación positiva entre los reclamos y la calidad de 

servicios en la atención a los usuarios del establecimiento. Se planteó como objetivo 

general estimar la correlación entre los reclamos y la calidad de servicio en la atención al 

usuario en el establecimiento antes mencionado. La metodología utilizada por las autoras 

es un estudio descriptivo de corte transversal y cuantitativo, se plantea comparar los datos 

adquiridos en el primer semestre del año 2018 y el primer semestre de 2019 el cual consta 

de dos fases: primera fase de análisis univariado, partiendo de la descripción de la variable 

independiente y su cuantificación, seguido de la segunda fase, análisis bivariado, el cual 

tiene como finalidad, buscar la relación por medio de la prueba Chi2 o coeficiente de 

correlación de Pearson, ya que la variable tiene origen cuantitativo. Los resultados arrojan 

en el análisis cuantitativo un incremento de 52.5% en los reclamos, en el análisis bivariado 

se evidencia una correlación muy fuerte siendo estadísticamente significativa entre los 

reclamos y las atenciones realizadas en el 1er semestre de 2019, evidenciando un 

coeficiente de correlación de Pearson = 0,931 con un valor p< 0,05. El estudio da como 
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resultado que existe una correlación positiva, entre las variables analizadas. Se concluye 

que, para lograr la satisfacción de los usuarios es fundamental que se establezcan técnicas 

para garantizar la calidad de servicio, el personal debe estar capacitado en la gestión, 

procesos de tramitación, la resolución y comunicación de consultas, poniendo énfasis en 

la capacidad de respuesta al cliente. 

Como menciona la autora Verdezoto (2017), en su tesis titulado “Rediseño del 

proceso de gestión de reclamos y requerimientos de la unidad de atención al cliente de una 

institución financiera ecuatoriana” de la Pontificia Universidad Católica del Ecuador, 

planteó el mejoramiento de la gestión de reclamos aplicando la metodología Lean, éste 

método se enfoca en diagnosticar como se viene realizando actualmente el proceso, luego 

se realiza el análisis conceptual que toma tres elementos de procesos (operacionales,  

desempeño y emocionales). La autora, utilizó el método de enfoque cuantitativo, con 

estudio tipo transversal ya que, se estudió los años 2014 y 2015; el análisis se realizó sobre 

hechos y datos, los cuales incluyeron labores en el campo e investigación de documentos 

por medio de un muestreo no probabilístico. El muestreo conformado por 9560 se realizó 

en las agencias del norte, centro y sur de una entidad financiera ecuatoriana, aplicando la 

metodología descrita, tras el cambio del modelo de gestión de reclamos y requerimientos, 

se pudo observar el incremento porcentual en la resolución de reclamos, en horas mejoró 

en la agencia norte 35%, en el centro 42% y en el sur 28%, en consecuencia también 

aumentó la calidad de servicio y los niveles de satisfacción de los clientes, 8% en la agencia 

norte, 12% en la agencia centro y 19% en la agencia sur. De los resultados mostrados se 

concluyó que, el nuevo modelo de gestión de reclamos y requerimientos implementado 

generó una importante disminución en los tiempos de respuesta al consumidor. El estudio 
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observó que la aplicación de un nuevo modelo de gestión de reclamos aportó en la 

reducción del tiempo de atención a los consumidores. 

Al respecto, Ros (2016), en su tesis titulado “Calidad percibida y satisfacción del 

usuario en los servicios presentados a personas con discapacidad intelectual” de la 

Universidad Católica San Antonio. El método utilizado por el autor tiene un enfoque de 

tipo cuantitativo, causal, se utilizó una muestra de 141 familiares que corresponde al 

50.36% del total de la población (280 usuarios), el instrumento estuvo basado en un 

cuestionario de 65 ítems. En los resultados que muestra el autor menciona que el servicio 

prestado al usuario es positivo y tiene un peso por encima del comportamiento del mismo 

cliente con un p=0.000; por otro lado, la satisfacción del servicio sobre las intenciones de 

comportamiento negativas resulta no significativa (p=0.065). Se concluye que, se 

establece una relación entre la satisfacción del usuario o cliente y la pretensión de llevar 

un comportamiento favorable a la institución. El estudio encontró que hay una relación 

positiva entre la calidad percibida y la satisfacción del usuario en los servicios presentados 

a personas con discapacidad intelectual 

Naranjo (2015), en su tesis titulada “Modelo de gestión para el tratamiento de quejas 

en la empresa Logística Ecuatoriana S.A. LOGISTECSA, basado en la norma ISO 

10002:2004” la problemática se origina porque de 7200 procesos al mes, 145 son quejas, 

correspondiendo al 2.01% de no cumplir con la satisfacción del cliente, evidenciando una 

baja calidad en el servicio brindado, es por ello que, la autora tomó la decisión de apoyarse 

en un método cuantitativo, descriptivo con un diseño no experimental, como técnica para 

obtener la información utilizó la encuesta; posterior al estudio, la autora concluyó que, del 

total de usuarios, tomaron a la gestión de reclamos con alta importancia (60%); por otro 

lado, una parte de los encuestados (40%) solo lo tomaron importante. Asimismo, menciona 
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lo importante que es implementar la norma ISO para las instituciones que quieren llegar a 

otro nivel en el servicio que bridan; de esta manera se busca conservar e incrementar la 

lealtad y aprobación de los clientes. El estudio encontró que la gestión de las quejas es 

transcendental en la institución, por lo que es importante la calibración de los procesos a 

la norma ISO 10002:2004. 

Antecedentes Nacionales 

Saldaña (2017), en su tesis “Calidad de servicio y gestión de quejas y reclamos en el área 

de atención al cliente de la cadena de Boticas Inkafarma sede Quilca-Callao 2017”, la 

autora planteó el objetivo de determinar la relación entre las variables, asimismo, en la 

calidad de servicio propone 5 dimensiones: la confiabilidad, cosas tangibles, prontitud de 

respuesta, seguridad y empatía, en cuanto a la gestión de quejas y reclamos propone 6 

procesos: recepción, evaluación inicial, investigación, respuesta a la reclamación, la 

información y el cierre al reclamo. La metodología de estudio es no experimental de corte 

transversal aplicada, descriptiva correlacional. La población está compuesta por 30 

trabajadores, se aplicó el cuestionario. Los análisis se realizaron en el software SPSS 24 

en la cual se obtuvieron los resultados de alfa de Cronbach de 0.800 y 0.845 aceptadas 

como confiables. Se llegó a la conclusión que existe una relación significativa entre las 

variables analizadas con una significancia de p = 0,001 con nivel de correlación Pearson  

r = 0,889. Se recomienda al área de Recursos Humanos que debe seleccionar bien al 

trabajador que está en el puesto de atención al cliente, ya que el perfil requiere de un 

personal con vocación de servicio. El estudio evidenció que existe una relación positiva 

entre las variables estudiadas, es decir, entre los puestos de atención de los usuarios y el 

perfil de los colaboradores con vocación de servicios. 
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Por otra parte, como describe Piscoya (2018), en su tesis “Calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en el área de reclamos de la empresa Cálidda, Los Olivos, 2018.”, 

el objetivo general planteado por la autora fue demostrar la relación existente entre las dos 

variables. Su estudio es de diseño no experimental, corte transversal, tipo descriptivo – 

correlacional. Se aplicó encuestas tomando en cuenta las dimensiones de la variable 1 

(Confiabilidad, seguridad y empatía); las dimensiones tomadas en cuenta para la variable 

2 (Percepción, expectativas y capacidad de respuesta), asimismo, la autora se apoyó en la 

encuesta para recopilar los datos, el cuestionario está compuesto por 20 preguntas que 

estuvieron dirigidos a 217 usuarios que realizaron reclamos en los 3 últimos meses, los 

mismos que fueron planteados en la investigación. El nivel de fiabilidad Alfa de Cronbach 

es de 0.914, este resultado demostró que el instrumento utilizado para la recolección de la 

data para realizar la investigación, fueron altamente confiables. Los resultados que se 

obtuvieron mostraron un coeficiente de relación de Spearman = 0.518. Asimismo, muestra 

el nivel significativo (p = 0.003); de los resultados obtenidos, la autora evidencia la 

existencia de correlación positiva fuerte entre las variables planteadas. Las 

recomendaciones de la autora van dirigidas a mejorar y mantener una supervisión 

constante a la calidad de servicio ofrecido, controlar el sistema de atención a los usuarios 

para mejorar y fortalecer la confianza hacia la institución, mantener un buen control en 

materia de seguridad en el tratamiento de la información del cliente, se debe respetar los 

horarios establecidos para la atención al usuario, asimismo, se debe dar celeridad en el 

proceso de recepción y respuesta a los reclamos presentados por los clientes. 

Según Guevara (2018), en su tesis titulada “Relación entre la calidad de servicio y 

el reclamo en la empresa Orvisa S.A. sucursal Tarapoto, 2017”. Cuyo principal objetivo 

fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y el reclamo en la 
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institución mencionada. La población estuvo conformada por 25 clientes, información 

recopilada de la data de ventas de la organización, se aplicó encuestas según las 

dimensiones de la calidad de servicio tales como: expectativa del cliente, percepción de 

los clientes y satisfacción de las necesidades; en cuanto al reclamo se menciona los 

siguientes elementos: rápida, amigable y, a fondo. El diseño fue correlacional, se realizó 

la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach, el autor se apoyó en el programa de 

estadística SPSS 22 por medio de Pearson para calcular la correlación, se obtuvo un r = 

0,976; así como un nivel sig. = 0,000, con el estudio se demostró la existencia de una 

relación positiva perfecta entre las variables estudiadas, con un valor < 0.05. Se concluye 

que la calidad de servicio fue regular, ya que, los clientes consideraron adecuado el tiempo 

que la empresa toma para atender sus requerimientos, asimismo, la solución de los 

reclamos también fue regular, puesto que, la organización tiene una atención de reclamo 

esperada con una tramitación adecuada, de esta forma genera confianza hacia sus clientes. 

Se llegó a la principal conclusión de que la calidad de servicio tiene relación con los 

reclamos. En el estudio se concluyó que hay una alta correlación entre la calidad del 

servicio brindado y el tiempo de atención para los usuarios, por lo que se atiende 

correctamente los reclamos. 

Para Orellano (2018), en su tesis “Calidad del servicio de agua potable y la relación 

de reclamos por facturación en la empresa prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en 

el periodo 2018”. El objetivo principal de la autora fue determinar la relación entre las dos 

variables planteadas. La metodología utilizada es de tipo básica, con diseño descriptivo 

correlacional, con un enfoque cuantitativo, el estudio fue desarrollado con un muestreo no 

probabilístico conformado por 100 usuarios. Se recolectaron datos de acuerdo a las 

dimensiones de las variables tales como, la calidad de servicio: tangibilidad, fiabilidad, 
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capacidad de respuesta, seguridad y empatía y; de resolución de reclamos por facturación: 

reclamos por falta de agua, por altos consumos, por facturación indebida, cambio de tarifa 

y recursos impugnatorios. Se utilizaron cuestionarios para recopilar la data. Asimismo, 

para el análisis de datos se utilizó el programa SPSS 21. Los resultados arrojaron un nivel 

de significancia de 0,05. Se concluyó que si existe una relación significativa entre las dos 

variables analizadas. De otra parte, el Rho = -0.262, el valor obtenido muestra que existe 

una relación significativa entre las variables, siendo inversa la relación. El estudio encontró 

que hay una relación negativa entre la calidad de servicio y la resolución de reclamos, es 

decir, si la calidad de servicio es idónea, los niveles de reclamos bajan. Se recomienda que 

se logre una consolidación de la calidad en prestación de servicio con una exhaustiva 

supervisión de los procesos de la toma de lectura de los medidores. 

 

Bases teóricas 

Gestión de Reclamos 

Es muy importante conocer las opiniones de los diferentes autores respecto a la 

variable gestión de reclamos con el fin de involucrarnos más con la investigación. “la 

correcta gestión de la institución está orientada a la calidad, la eficiencia, la rapidez y a los 

bajos costos, ello significa operar con estructuras organizativas y orientadas a los 

procesos”. (Cuatrecasas y González, 2017, p. 30). La gestión de reclamos está relacionada 

con la calidad y la eficiencia, tiempo de atención y reducidos costos que se requieren para 

la atención de los usuarios. 

Llevar un buen proceso en la gestión de reclamos consiste en tomar distintas formas 

de actuar adecuadamente con la finalidad de atender y responder los reclamos presentados 

por los usuarios afectados, referente al servicio obtenido por parte de la institución 



  

 

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pág. 21 

 

“La gestión de reclamos y su relación con la calidad 
de servicio en el área de atención al ciudadano en 
una institución pública, Lima-Perú 2021” 

(Castillo, 2012). La forma de conducción de los reclamos se caracteriza por las actividades 

que se realizan para dar una correcta atención de estos. 

Por lo tanto, es sumamente importante identificar conceptualmente un reclamo, ya 

que, el reclamo es cuando un cliente comunica que no está satisfecho con el producto o 

servicio que le dieron en su momento, de acuerdo a esta comunicación, la organización 

debe brindar una pronta respuesta.  

En el artículo que evalúa conformidades presentado por la Asociación Española de 

Normalización y Certificación, existe la certificación referente a la gestión de quejas y 

reclamos de la norma UNE-ISO 10002, esta norma exige que las organizaciones deben 

optimizar los procesos según a la información obtenida, de esta forma lograrán captar la 

atención del cliente, convirtiéndolos en fieles consumidores. La gestión de quejas y 

reclamos da las condiciones para la optimización de las actividades a fin de garantizar la 

captura de sus usuarios. Asimismo, esta gestión debe ser realizada de la mejor manera para 

llegar a satisfacer realmente al usuario, la norma mencionada avala al cliente que su 

reclamo será atendido y, además con en un tiempo prudente. (Flores, 2019). Así, se señala 

que la gestión de reclamos tiene que conseguir la satisfacción del cliente, por lo que se 

tiene que identificar los requisitos de los usuarios para mejorar los procesos de la 

institución 

En la variable Gestión de Reclamos se detalla las dimensiones siguientes: 

Enfoque en el proceso: “Es conocer y entender que todas las áreas de una institución 

forman parte de un complejo engranaje que debe funcionar de manera organizada y 

sincronizada con el fin de cumplir el mismo objetivo”.  (Uribe, 2013, p. 344). El enfoque 

de proceso, está orientado a cubrir las necesidades del cliente de una manera sistémica, 
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teniendo en consideración el perfil del cliente, lo que genera información de entrada que 

inicia el proceso de modo articulado. 

Enfoque en el cliente: “Es tomar conciencia de lo importante que es cumplir con los 

requerimientos que exigen los clientes, de esta manera se busca cumplir con sus 

expectativas del momento y del futuro”. (Lizarzaburu, 2015, p. 30). El enfoque en el 

cliente, se basa en conocer las necesidades del momento y del futuro de los clientes, con 

la finalidad de satisfacer sus requerimientos y de cumplir con sus expectativas 

Como los indicadores de la Gestión de Reclamos, tenemos: 

Información efectiva: “Es una habilidad importante y necesaria para adaptarse, 

supervivir y ser competitivo dentro de una población. Hoy en día, el capital del intelecto 

se ha convertido en uno de los recursos más valorados dentro de una comunidad y, por 

ello es una herramienta que da poder”. (Castillo, 2009, p.76). La información efectiva, 

permite en la actualidad que las personas tengan el conocimiento para adaptarse, 

supervivir y competir. Por ello, el conocimiento se ha convertido en el valor de la 

comunidad y brinda poder al que la posea.  Asimismo, es un conjunto de datos dónde se 

pone a disposición las políticas, acceso a la información pública entre otras herramientas 

de interoperabilidad para los consumidores. 

Facilidad: “Es la influencia interpersonal que sucede en la comunicación entre las 

personas, busca establecer relaciones que se sientan armoniosas entre los demás, es 

conseguir que se sientan augusto estando cerca, es la capacidad de comunicarse con 

efectividad y poder agradar a la gente”. (Flores, García, Calsina y Yapuchura, 2016, p. 

12). La facilidad, es una capacidad interpersonal de la persona en la cual permite el 

desempeño en diferentes grupos multidisciplinarios para relacionarse con los demás, de 
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esta manera, se puede coordinar actividades como: trabajo en equipo, liderar, motivar y 

orientar a las personas que lo rodean. Asimismo, es el grado de facilidad de atención en 

dónde se requiere analizar las necesidades de los consumidores y/o proveedores, 

realizados en los diferentes canales y/o accesos de comunicación. 

Rapidez: “Es buscar la máxima eficacia en el menor tiempo posible, uno de estos 

aspectos esenciales es el tiempo de respuesta”. (Lira, 2009, p. 89).  La rapidez, permite 

a una organización contar con los procedimientos más relevantes para encontrar la 

mayor eficiencia, siendo ello un sinónimo de economía y control de los procesos. 

Asimismo, permite atender de manera célere las atenciones de los procedimientos con 

respuestas idóneas de acuerdo a lo requerido por el consumidor. 

Imparcialidad: “Es el ejercicio que se da en las funciones públicas los cuales 

constituyen el principio esencial en la función y la actuación en la administración 

pública, y su integración en forma materializada en las actividades, como se pronuncia 

en el artículo 103.3 de la Constitución”. (Yaben, 2015, pp. 25-42). La imparcialidad, 

permite que las instituciones públicas funcionen y actúen de manera correcta, sin que 

medie alguna preferencia o inclinación hacia algún agente involucrado. 

Gratuidad: “Son principios que forman parte de los procedimientos que se realizan 

administrativamente. Por otra parte, se sabe que la gratuidad es relativa, ya que siempre 

existen gastos que se generan durante el proceso de tramitación de los expedientes, estos 

gastos al final son asumidos indirecta o directamente por el usuario, ya que, sus 

impuestos hacen posible que el servicio exista”. (Cierco, 2009, p. 139). La gratitud, 

permite atender los requerimientos de los clientes sin que medie algún interés económico 

de por medio. Es el cumplimiento de la función para atender del requerimiento del 

cliente. 
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Es importante destacar que, ciertas instituciones han simplificado muchos derechos 

administrativos de pago, en cierta institución pública no realizan pagos por realizar 

trámites de reclamos y/o quejas, sea de manera presencial y/o mesa de partes virtual. 

Orientación: “La orientación es el recurso intangible en la cual proporciona un 

compromiso y, la información que se requiere para fomentar el desarrollo de una oferta 

debe satisfacer las necesidades y preferencias del cliente, de este modo se convierte en 

una ventaja competitiva para dar mejores resultados en la institución”. (Fuentes, 2010, 

p. 27).   Por otro lado, “la orientación estratégica se considera como parte importante en 

la cultura de las organizaciones”. (Domínguez, Hernández y Guzmán, 2008, p. 80). La 

orientación, permite brindar un compromiso para satisfacer los requerimientos de los 

clientes, siendo una ventaja estratégica de la institución como parte de su cultura 

organizacional para cumplir con sus funciones. 

Garantía de rendición de cuentas: “Es la importancia que brinda de forma 

estandarizada las instituciones, es de gran utilidad que los indicadores se sometan a los 

procesos internos y externos, para llevar un control para dar garantía a los clientes”. 

(Rivera, Pereira y Jaráiz, 2015, p. 14). La garantía de rendición de cuentas, brinda a la 

institución la uniformidad de los procesos para brindar sus servicios, considerando los 

indicadores y/o lineamientos para llevar un correcto control interno y externo de sus 

actividades. 

Mejora Continua: “La continuación de obtención de resultados se lleva a cabo a través 

de un plan de mejoramiento continuo en la organización, que junto al plan de acción nos 

lleva a la consecución de los objetivos estratégicos en base a la calidad”. (Rivera, Pereira 

y Jaráiz, 2015, p.24). A través de estudios, entre procesos de calidad, mecanismos de 

mejora, se puede lograr una mejor potencia, garantizando la mejora continua y progreso 
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en la gestión de necesidades por los consumidores. La mejora continua, permite a la 

institución obtener mayores resultados a través de la implementación de un plan de 

mejoramiento en el marco de la calidad del servicio que se brinda para lograr la 

identificación de mejoras en los procesos. 

Calidad de Servicio 

Hoy en día hablar de calidad no es suficiente, el cliente se vuelve cada vez más 

exigente al momento de adquirir un producto o servicio. “Se habla mucho de la calidad sin 

embargo no se hacen los esfuerzos suficientes para convertirla en una fuente de ventaja 

competitiva, a pesar de ello, actualmente la calidad representa ser lo más importante en la 

gestión”. (Grönroos, 1994, p.49). En ese sentido, no basta con vender el producto o 

servicio, sino también la forma como se realiza, si al cliente lo atienden mal por más que 

el producto o servicio sea de buena calidad, hay más probabilidad que el cliente no retorne 

a consumir nuevamente. La calidad de servicio, le permite a la institución una ventaja 

competitiva para satisfacer las necesidades del cliente, para ello, es importante conocer 

como brindar un mejor servicio al público en general. 

La calidad, se puede definir como un conjunto de características que pueden poseer 

los productos o servicios, considerando la satisfacción de lo que necesita el usuario o 

cliente. Asimismo, la fuerte competitividad también exige que todo se lleve con rapidez y 

al mismo precio, siendo estos dos puntos importantes para el cliente al momento de 

decidirse por adquirir un producto o servicio. Por otro lado, se debe tomar en cuenta que 

existen diversos conceptos que definen a la calidad, las cuales no se está incluyendo de 

forma explícita en las definiciones que las anteceden. La calidad, no debe ser justificación 

para elevar los costos y perjudicar a la población, ya que todavía se tiene el concepto errado 

sobre la calidad, como que debe tener un alto costo, inalcanzable para algunos y alcanzable 
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para otros. La calidad aplicada da como resultado ser rentable y económica. (Cuatrecasas 

y Gonzáles, 2017, p. 15). 

La calidad evoluciona y toma visiones más amplias con respecto a las metas que se 

quieren cumplir por parte de las organizaciones, no sólo recae esta responsabilidad en un 

área específica de la institución, sino abarca a todas ellas. En los tiempos modernos, ya no 

se puede hablar sólo de calidad del producto o servicio, la calidad ha evolucionado hacia 

un nuevo concepto y es la calidad total, por lo tanto, la calidad del producto o servicio se 

ha convertido en el objetivo principal de toda organización, no siendo solo responsabilidad 

del área que la produce, sino que es responsabilidad de toda la organización para poder 

alcanzar las metas. (Tarí, 2000, pp. 21-22). 

En cuanto al servicio desde lo administrativo, se puede definir como un conjunto de 

actividades que se realizan de manera racional el cual tiene como finalidad lograr la 

satisfacción del usuario o cliente, para que esto se haga realidad, se tiene que cumplir 

cuatro pasos que son conocidos como las 4A del proceso de servicio: Atender al cliente, 

aclarar la situación, actuar satisfaciendo la necesidad y asegurarse de la satisfacción. 

(Alcaraz y Martínez, 2012, p. 58). 

El surgimiento de los servicios nace en el sistema económico, ya que satisfacen las 

necesidades que el cliente demanda. Asimismo, la interpretación del servicio, es 

entenderlo como un valor agregado hacia el producto brindado al cliente, posterior a ello, 

fue concebido como la utilidad en ella misma, que en diferentes ocasiones se presenta por 

medio de los bienes tangibles y, a través de la comunicación entre el cliente y el proveedor. 

Ante lo expuesto, toda organización debe estar orientada a la calidad de servicio. (Vargas 

y Aldana, 2006, p. 47) 
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Por otra parte, la estrategia del servicio que brinden las instituciones  no sólo le ayuda 

a la organización a diferenciarse de los demás, sino que permite crear valor para sus 

usuarios o clientes, por ende, hace que los competidores se mantengan alejados de las 

relaciones con sus consumidores, otro punto a favor es aplicar una estrategia de servicios 

y/o herramienta poderosa para nuevas organizaciones que ingresen al mercado competitivo 

y de esta forma superar a los proveedores que ya se sienten seguros y establecidos. Se 

puede concluir que la clave en una competencia abrumadora como en el mercado actual es 

el servicio que se pueda brindar. (Vargas y Aldana, 2006, p. 53). 

La calidad de servicio, se define como el cumplimiento de la expectativa del usuario 

en cuanto al producto o servicio adquirido, es por ello, que las organizaciones deben tener 

muy claro que es lo que sus clientes quieren para estar satisfechos, considerando todos los 

aspectos que ameritan para cumplir el objetivo. (Mora, 2011, p. 149).  

En otro aspecto, el cliente necesita estar y sentirse cómodo tanto en lo físico como 

en lo psicológico, es decir, en lo físico contar con un lugar que este acondicionado con 

espacio iluminado y ventilado. Así la espera por adquirir el producto o servicio no se hace 

juzgar y, en lo psicológico se espera que el usuario o cliente sea atendido de forma cordial 

y que se reconozca sus necesidades. Ante todo, los autores mencionan que la calidad en el 

servicio se mide desde dos vertientes: desde la visión del proveedor, el cual mide la 

respuesta referente a las especificaciones del servicio y por la visión del usuario o cliente 

quien mide la respuesta de acuerdo a sus demandas, expectativas y deseos. El usuario 

percibe el servicio desde dos patrones de calidad:  la calidad dura, el cual hace referencia 

al contenido del material y la calidad suave, que es netamente de contenido emocional. 

(Alcaraz y Martínez, 2012, p. 59). 
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Para Tschohl (2014) “Es el camino que deben seguir todos los actores de la 

organización para poder satisfacer las necesidades del cliente; considerando que todo esto 

compete a todos los que colaboran en la organización, no solo a los que tiene trato directo 

con el cliente o los que mantienen contacto por medio del correo, teléfono u otro medio”. 

(p. 9). Es decir, la calidad de servicio es tarea de todos en una organización. 

 

En la variable Calidad de Servicio se detalla las dimensiones siguientes: 

Fiabilidad: “Es el compromiso que se tiene para prestar el servicio ofrecido. Las 

organizaciones deben cumplir cabalmente con su ruta establecida dando una satisfacción 

merecida al cliente”. (Matsumoto, 2014, p. 186). Para Oliva y Jair (2005), “Es la 

capacidad que las organizaciones deben tener al momento de prestar el servicio de forma 

cuidadosa, confiable y segura. Dentro de la conceptualización de fiabilidad, se ubican 

los elementos que el cliente utiliza para descubrir las capacidades y conocimientos 

profesionales de la institución” (p. 69). En conclusión, fiabilidad es ofrecer el servicio 

de la mejor forma posible desde el inicio de la atención al usuario.  

Seguridad: “Es la sabiduría y experiencia que los trabajadores de la organización deben 

emplear para ganarse la confianza de los usuarios en cuanto al servicio prestado”. 

(Matsumoto, 2014, p. 186). Por otro lado, menciona Oliva y Jair (2005), “La seguridad 

es el sentir del cliente cuando coloca sus problemas en las manos de una institución y 

confía que estos problemas sean resueltos de una manera excepcional. De esta manera, 

la seguridad implica una mayor credibilidad, honestidad, confiabilidad e integridad” 

(p.69). Por lo tanto, no solo se debe dar importancia a los intereses del usuario, sino 

también, la institución se debe preocupar en dar una satisfacción al consumidor. 
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Capacidad de respuesta: “Es la actuación rápida que tienen los trabajadores de la 

organización para cumplir con el servicio ofrecido al cliente”. (Matsumoto, 2014, p. 

186). Para Oliva y Jair (2005). “La capacidad de respuesta es la actitud que se tiene para 

ayudar y atender al cliente con un servicio más rápido, cabe indicar que, también es 

cumplir con los tiempos en cuanto se adquiere el compromiso, así como la accesibilidad 

que la organización brinda para contactarse con ella y las facilidades que ésta da para 

que se logre” (p. 69). Es decir, el servicio debe ser con sentido de urgencia, el tiempo 

invertido significa mucho para el consumidor. 

Empatía: “Es la forma como el trabajador de la institución atiende al usuario, esta 

atención debe ser con cortesía, amabilidad y mucho respeto”. (Matsumoto, 2014, p. 186). 

Según Oliva y Jair (2005), “Es la disposición de la organización para dar cuidado y un 

servicio personalizado. No solo es ser cortés con el consumidor, así la cortesía sea parte 

importante de la empatía y la seguridad” (p. 69). En ese sentido, no solo basta con brindar 

el servicio, sino también se necesita ser comprometido con la atención brindada, 

conociendo las características y requerimientos específicos del cliente.  

Elementos tangibles: “Es el medio físico en el cual el cliente es atendido de forma 

agradable”. (Matsumoto, 2014, p. 186).  Para Oliva y Jair (2005). “Los elementos 

tangibles son las apariencias estructurales físicas que se muestran y brindan al cliente, 

tales como los equipos, materiales e instalaciones” (p. 71). Es decir, todo lo que el cliente 

puede observar, tocar y disfrutar estando en la institución. 

Como indicadores de la Calidad de Servicio, tenemos: 

Desempeño confiable: para Mejía, Godoy y Piña (2018) el desempeño confiable es la 

habilidad que la institución tiene para gestionar los servicios antes prometidos, los cuales 
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incluyen la compresión de las necesidades del cliente para ser atendidos con el interés 

desde el inicio hasta el final. Asimismo, menciona Tschohl (2014) “los clientes esperan 

que los servicios deseados se realicen de forma consistente, precisa y fiable. Una de las 

causas que provocan insatisfacción en los clientes son los servicios prometidos no 

cumplidos”. (p. 134). 

Buen servicio: “Es el reflejo de la convicción más profunda de una organización, debe 

ser de estilo natural, las instituciones, ante todo, deben desterrar sus conflictos internos, 

si quieren ser triunfadores en el marco actual donde existe una hipercompetencia”. 

(Tagani, 2006, p. 20). 

Tiempo oportuno: “Es el grado hasta el cual la institución reacciona a tiempo para 

atender la solicitud del consumidor, cuando se realiza la solicitud es atendido en su 

debido momento”. (Pérez y Parra, 2007, p. 75). 

Conocimientos: “Es la posesión de las destrezas que se requieren para cumplir de la 

mejor manera con los procesos para la prestación del servicio”. (p. 72). 

Confianza: “Es mostrar por parte de la institución, el interés en el cliente con una 

atención personalizada, considerando los criterios de compresión, comunicación y 

accesibilidad”. (Oliva y Jair, 2005, p. 72). 

Prontitud: “Es cuando la recepción de cada reclamo es gestionada de forma diligente. 

Además, el tratamiento debe ser cortés, siempre informando oportunamente sobre el 

progreso del reclamo por medio de un procedimiento que es de conocimiento de ambas 

partes”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 184). 
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Disposición: “Es la actitud y el comportamiento que los colaboradores de la institución 

presentan al momento de brindar el servicio al cliente, es decir, el trabajador debe 

mostrar preocupación e interés por resolver sus problemas de una manera espontánea y 

agradable”. (Grönroos, 1994, p. 47) 

Atención personalizada: “Es establecer relaciones basadas en la confianza y el 

asesoramiento personal hacia el consumidor, evitando ser distante en el servicio 

prestado”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 166). 

Horarios convenientes: “Es la accesibilidad y flexibilidad en los horarios de atención 

que las instituciones deben brindar al momento de dar el servicio al cliente, con la 

finalidad de facilitar de la mejor forma el acceso al servicio”. (Grönroos, 1994, p. 47). 

Amabilidad: “Es la capacidad de mostrar afecto por los clientes ya sean internos o 

externos. Asimismo, es respetar la sensibilidad de las personas, ya que en muchas 

ocasiones es vulnerable al trato que se le ofrece, no hay algo peor que una actitud de 

servicio con mala voluntad”. (Tagani, 2006, p. 35). 

Compresión de necesidades: “Es el esfuerzo que la institución debe hacer para conocer 

las necesidades de sus clientes con la finalidad de prestarle un buen servicio 

personalizado”. (Oliva y Jair, 2005, p. 72). 

Equipamiento adecuado: “Son los diversos recursos técnicos y físicos de la institución, 

como las máquinas expendedoras, salas de espera, herramientas y equipos que son de 

necesidad para cumplir con el proceso del servicio al cliente”. (Grönroos, 1994, p. 78). 
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Condiciones físicas: “Son las condiciones ambientales que presentan las instituciones 

en cuanto a su infraestructura, creando así, un ambiente favorable para el cliente interno 

y externo”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 162) 

Limpieza: “Es la pulcritud y el orden con la que se manejan los ambientes de la 

institución para generar un entorno adecuado al momento de prestar el servicio al 

cliente”. (Ariza y Ariza, 2016, p. 162) 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Problema General 

¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con la calidad de servicio en el área 

de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 

 

Problemas Específicos 

¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con la fiabilidad en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 

 

¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con la seguridad en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 

 

¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con la capacidad de respuesta en el 

área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 

 

¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con la empatía en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 
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¿De qué manera la gestión de reclamos se relaciona con los elementos tangibles en el área 

de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021? 

 

 

 

 

1.3 OBJETIVOS 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la calidad de servicio en el área de 

atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

Objetivos Específicos 

Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la fiabilidad en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la seguridad en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la capacidad de respuesta en el área 

de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

Determinar la relación entre la gestión de reclamos y la empatía en el área de atención al 

ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 
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Determinar la relación entre la gestión de reclamos y los elementos tangibles en el área 

de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

 

 

 

1.4 HIPÓTESIS 

Hipótesis general 

La gestión de reclamos se relaciona con la calidad de servicio en el área de atención al 

ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

Hipótesis Específicas 

La gestión de reclamos se relaciona con la fiabilidad en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

La gestión de reclamos se relaciona con la seguridad en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

La gestión de reclamos se relaciona con la capacidad de respuesta en el área de atención 

al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

La gestión de reclamos se relaciona con la empatía en el área de atención al ciudadano en 

una institución pública, Lima-Perú 2021. 
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La gestión de reclamos se relaciona con los elementos tangibles en el área de atención al 

ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

 

 

 

CAPÍTULO II. MÉTODO 

2.1.TIPO DE INVESTIGACIÓN 

La presente investigación es un estudio descriptivo de correlación no experimental que 

utiliza un enfoque cuantitativo, el cual responde a las preguntas planteadas, partiendo de 

la recolección y del análisis de datos trabajados; también prueba las hipótesis establecidas. 

Se realizaron mediciones y estadísticas de forma cuantitativa, de manera que, se pueda 

definir con más precisión el comportamiento de los patrones estudiados de la población. 

De acuerdo con la clasificación realizada por Hernández, Fernández y Baptista (2014), la 

investigación posee la siguiente tipología: 

 

Según su propósito:  

Es de tipo básica porque servirá de material para el estudio de futuras 

investigaciones. Según Hernández, et al (2014), “El propósito fundamental es producir 

conocimiento y teorías”. (p. 49). De esta forma se obtendrá información que luego serán 

almacenados los conocimientos obtenidos en el trabajo de investigación y serán anexadas 

a la información de las investigaciones realizadas. 

 

Según su enfoque:  
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Es de tipo cuantitativo debido a que se utilizará la estadística para el análisis de los 

datos recolectados a través de la estadística inferencial, tablas y gráficos. Como mencionan 

Hernández, et al (2014), “Se usa la recolección de datos para que se pueda probar las 

hipótesis planteadas con base a la medición numérica y los análisis estadísticos, para de 

esta manera se pueda probar teorías y establecer patrones de comportamientos”. (p. 4). 

 

 

Según su alcance: 

Es descriptivo, ya que, va describir e indicar lo que es primordial en el tema de 

estudio, se recopilan los datos con el fin de procesarlos. Se analizarán los datos, serán 

definidos y se formularán las hipótesis. Según Hernández, et al (2014), “Busca especificar 

las características, propiedades y los perfiles de las personas, procesos, objetos, 

comunidades o cualquier fenómeno que se quiera analizar”. (p. 92). 

Es correlacional, porque estudiará la relación existente entre las variables. Para 

Hernández, et al (2014), “la investigación correlacional tiene como finalidad determinar la 

relación que hay entre dos o más variables o conceptos en un determinado contexto o 

situación. La investigación cuantitativa correlacional, hace una medición del nivel de 

relación que existe entre dichas variables”. (p. 93). Es así que, se desea averiguar el nivel 

de relación existente entre las variables. 

 

Según su diseño: 

Es no experimental, porque sólo se observa el fenómeno o problema sin modificar 

las variables en estudio. Como lo indica Hernández, et al (2014), “es aquella donde se trata 

de no hacer variaciones en forma intencional las variables, lo que realiza es observar el 
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problema tal y como se presenta en su estado natural para su posterior análisis”. (p. 152). 

Es por ello que, no se pretende manipular las variables en análisis, solo estudiarlas en su 

estado real. 

 

Según su corte: 

El corte es de tipo transversal o transeccional ya que se aplicará el instrumento en un 

solo momento. Según Hernández, et al. (2014), “El propósito es la descripción de las 

variables y el análisis de su interrelación e incidencia en un momento determinado. Es 

como si se tratara de una foto de lo que sucede”. (p. 154). 

 

2.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

Población: “La población es un conjunto de quien o quienes estarán siendo participes del 

objeto de estudio, de donde se originarán los datos para el estudio de investigación”. 

(Hernández, et al., 2014, p. 172). 

Para la presente investigación de tesis, la población considerada abarca a los usuarios de 

Lima y Callao que realizaron reclamos en una institución pública desde enero hasta junio 

del 2021, que corresponden 39 821 reclamos, según los datos públicos brindado en su 

reporte estadístico del II trimestre 2021. 

Muestra: “Se entiende una muestra como un subconjunto de la población que están 

conformados por unidades de análisis”. (Ventura, 2017, p. 648). 

El tipo de muestra es no probabilístico por conveniencia, ya que no se dio la misma 

oportunidad a todos los usuarios que conforman la población, para ser elegidos. 

Se aplicó la siguiente fórmula estadística, orientado a una población finita: 

𝑛 =
𝑍2𝑃𝑄𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄
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Donde: 

P: Probabilidad a favor= 50%=0.5 

Z: Valor normal a un nivel de confianza dado = 95%=1.96 

E: Precisión (Error máximo tolerable en la estimación) = 5%=0.05 

Q: Probabilidad en contra = 50%=0.5 

N: Tamaño de la población = 39821 

 

Reemplazamos valores en la fórmula 

𝑛 =
1.9620.5𝑥0.5𝑥39821

0.052(39821 − 1) + 1.9620.5𝑥0.5
 

𝑛 = 380.498818 

Por tratarse de personas se redondea el resultado, donde el tamaño de la muestra es: 

𝑛 = 381 

Limitaciones 

Para llevar a cabo la encuesta, tuvimos poca aceptación de los usuarios, la gran 

mayoría argumentaba no tener tiempo, se mostraron desconfiados, poco colaborativos, 

ocurrieron casos donde las personas aceptaban ser encuestados y al final no cumplían con 

completar las preguntas del cuestionario, lo cual hizo complicado llegar a efectuar la 

muestra aleatoria, por ello, los usuarios fueron elegidos de acuerdo a la accesibilidad. 

Según McMillan y Schumacher (2005) “Es un grupo de personas seleccionadas sobre la 

base de ser accesibles o adecuados” (p. 140). Por otra parte, Hernández, Fernández y 

Baptista (2010) “Las muestras por conveniencia, simplemente son casos disponibles a los 

cuales se tiene acceso”. (p. 401). Por tal motivo, los resultados no se pueden usar con el 

criterio de generalización, es por ello que, se eligió el tipo de muestra no probabilístico por 
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conveniencia, realizando 90 encuestas de 24 preguntas, en el horario de lunes a viernes de 

2:00 a 4:00 pm. 

 

2.3.Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta, al respecto, Carrasco (2005) 

sostiene que “La encuesta es una técnica para la investigación social por excelencia, debido 

a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtiene” 

(p.314). 

Asimismo, el instrumento para el estudio es determinado como el cuestionario en la 

cual, estará conformado por ítems, bajo una escala Likert y tienen en consideración las 

dimensiones y los indicadores de las variables. Así que, para el análisis de su confiabilidad 

y validez se acudió a la prueba del Alfa de Cronbach y al juicio de expertos con la finalidad 

de hacer más fiable al instrumento. 

Al respecto Meneses y Rodríguez (2017), refiere que “Se trata de un instrumento 

aparentemente sencillo de construir, basado en el autoinforme como método para la 

recogida de información y, en consecuencia, con importantes ahorros en el tiempo de 

desarrollo del trabajo de campo, que ha conducido a una auténtica eclosión de este tipo de 

trabajos en la investigación social moderna.” (p.5) 

Tabla n° 4. Calificación escala de Likert. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Procedimiento de comprobación de la validez y confiabilidad de instrumentos 

La información obtenida para las dos variables en estudio como gestión de reclamos 

variable independiente y calidad de servicio variable dependiente, se recopiló aplicando el 

instrumento de 24 ítems con respuesta según la escala de Likert. Por otro lado, para que 

nuestro instrumento pueda ser validado, elaboramos una matriz de consistencia (anexo n° 

1), asimismo, elaboramos la matriz de operacionalización (anexo n° 2), las matrices que 

se mencionan se presentaron a cuatro expertos, los mismos que son docentes de la 

Universidad Privada del Norte-UPN de la Sede Central del Distrito de Los Olivos – Lima, 

quienes evaluaron y aprobaron el instrumento presentado, (anexos n° 11, n° 12, n°13 y 

n°14). Una vez que los expertos validaron y aprobaron el instrumento de recolección de 

datos presentados, procedimos con su aplicación inmediata. 

Fiabilidad Alfa de Cronbach Variable Independiente y Variable Dependiente 

Las medidas de consistencia o coherencia interna, son coeficientes que tienen como 

finalidad, medir la confiabilidad representados por el valor de Alfa representado con el 

signo (α), las variables con las que trabaja el Alfa de Cronbach son de intervalos o de 

razón. El Alfa de Cronbach fue desarrollado por J.L. Cronbach. (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014, pp. 295-296). 

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugirieron la evaluación de los resultados 

que se obtengan, considerando los valores siguientes: 

Tabla n° 5. Coeficiente de valores de Alfa de Cronbach  

 

Fuente: George y Mallery (2003) 

Elaboración propia 
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Para poder respaldar los datos de las encuestas realizadas a los usuarios de una institución 

pública, usamos el programa Microsoft Excel 2016, de esta manera podemos determinar 

el nivel de confiabilidad de la consistencia interna aplicando el índice de Alfa de Cronbach 

del instrumento de medición de las variables, se realizó la aplicación informática para el 

diseño, de acuerdo a lo aplicado en el software SPSS versión 28 se obtuvo los siguientes 

resultados: 

Tabla n° 6. Estadística de Fiabilidad de ambas variables 

      

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
             Elaboración propia 
 

Al aplicar el análisis estadístico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de 

Cronbach 0.947 según el resultado obtenido para ambas variables, significa que el nivel 

de confiabilidad es excelente. 

Tabla n° 7. Fiabilidad variable independiente gestión de reclamos 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
             Elaboración propia 

 

Al aplicar el análisis estadístico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de 

Cronbach 0.892 según el resultado obtenido para la variable gestión de reclamos, significa 

que el nivel de confiabilidad es bueno. 

Tabla n° 8. Fiabilidad variable dependiente calidad del servicio 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
             Elaboración propia 
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Al aplicar el análisis estadístico a la muestra se obtuvo como coeficiente de Alfa de 

Cronbach 0.923 según el resultado obtenido para la variable calidad de servicio, significa 

que el nivel de confiabilidad es excelente. 

 

 

 

Figura n° 1. Procesamiento de los datos en el programa estadístico SPPS 28 

 

 

Aspectos éticos  

El trabajo de investigación se realizó con datos públicos de la institución, por ello, no fue 

necesario solicitar la autorización de ningún representante de la institución pública. 

Asimismo, se menciona el cumplimiento con la legitimidad respectiva, respetando los 
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derechos de los autores y rigiéndose al APA, por ello, se incluye el nombre, la fecha de 

publicación y la numeración de la página, siendo citados correctamente. Para realizar las 

encuestas se tuvo mucho cuidado, ya que se realizaron de acuerdo a los fines del presente 

trabajo, es decir, que sean voluntarias, en el lugar adecuado y que sean lo más exacto 

posible, buscando que los usuarios encuestados respondan con la respectiva veracidad. No 

se tergiverso ningún dato para el presente estudio. En la realización del presente trabajo se 

tuvo muy presente actuar con ética profesional que este a la altura del nivel de 

investigación realizada. La información plasmada en los resultados ha sido aplicada 

debidamente a la muestra en análisis con la mayor claridad y precisión posible, para de 

esta manera pueda servir como guía para futuras investigaciones. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

En el presente capítulo se da a conocer, información estadística a través de tablas que 

fueron obtenidas por medio de encuestas realizados a 90 usuarios que presentaron 

reclamos en el área de atención al ciudadano en una institución pública, los datos se 

analizaron mediante el programa informático de análisis estadístico SPSS versión 28, 

asimismo, los resultados serán interpretados considerando las tablas obtenidas. 

El SPSS es un paquete de herramientas informáticas que permiten el tratamiento de 

datos y su análisis estadístico. Este conjunto de programas está orientado en realizar 

análisis estadísticos aplicadas a las ciencias sociales. El paquete informático trabaja de una 

forma muy sencilla, al abrir la matriz de datos el usuario investigador puede seleccionar 

las opciones que considere más apropiadas para realizar sus análisis, asimismo, mostrar 

gráficos estadísticos. Las actualizaciones constantes del programa traen mejoras como 

mayor facilidad de uso, técnicas nuevas de análisis y mayor rendimiento. (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2014, pp. 273-274). 

 

3.1       Hipótesis General 

Para la prueba de hipótesis se requiere conocer cuál de los dos tipos de análisis 

estadísticos se aplicará. Según Hernández et al. (2014) “Existen dos tipos de análisis 

estadísticos: los análisis paramétricos y los no paramétricos”. (p. 304).  



  

 

Cienfuegos Cruz, L.; Torres Paquiyauri, E. Pág. 45 

 

“La gestión de reclamos y su relación con la calidad 
de servicio en el área de atención al ciudadano en 
una institución pública, Lima-Perú 2021” 

La hipótesis general del presente estudio es determinar la relación entre las 

variables: gestión de reclamos variable independiente y calidad de servicio variable 

dependiente en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 

2021. 

 

3.1.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación se presenta el análisis descriptivo de la hipótesis 

general, que corresponden a las variables gestión de reclamos (variable independiente) 

y calidad de servicio (variable dependiente). 

Tabla n° 9. Análisis descriptivo. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 9 los resultados indican un valor de 35,12 de media 

estadística para la variable gestión de reclamos, la mediana es de 35,00, y su varianza 
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es de 37,479; por otro lado, en la variable calidad de servicio tiene un valor de 51,34 en 

su media estadística, la mediana es de 53,00, y su varianza es de 65,891. 

 

 

 

 

3.1.2 Análisis Inferencial  

En el análisis inferencial para comparar las hipótesis generales se compara variables 

(independiente y dependiente) según la investigación de la muestra. Como la cantidad 

de los datos de la muestra es mayor a 30, entonces, utilizaremos a Kolmogorov Smirov 

para el presente análisis. En este trabajo de investigación el tamaño de muestra es de 90 

usuarios que realizaron reclamos en el área de atención al ciudadano en una institución 

pública; por lo cual, se eligió dicha prueba estadística. 

 

3.1.3 Prueba de Normalidad 

Por medio del programa estadístico SPSS se obtiene la prueba de normalidad, los 

resultados del análisis de normalidad de la hipótesis general son determinados 

empleando la regla de decisión. Por lo tanto, si el nivel de sig. es ≤ 0,05 se determina 

que los datos de la muestra no se originan de una distribución normal o no paramétrica, 

por otro lado, si el nivel de sig. es > 0,05 se determina que los datos de la muestra se 

originan de una distribución normal o paramétrica. 
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Tabla n° 10. Prueba de normalidad de la hipótesis general. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 10 se puede observar que los resultados de la 

prueba de normalidad de la hipótesis general, el nivel de sig. de la variable gestión de 

reclamos es 0,011, el nivel de sig. es menor a 0,05; por tal motivo, se concluye que los 

datos de la muestra no se originan de una distribución normal o no paramétrica. 

Adicionalmente, se menciona que los datos procesados se pueden mostrar en tablas. En 

cuanto a la variable calidad de servicio los datos muestran que el nivel de sig. es 0,001, 

el nivel de sig. también es menor a 0,05; Por ello, se concluye que los datos de la 

muestra no se originan de una distribución normal o no paramétrica. Según los 

resultados de la prueba de normalidad, las dos variables son no paramétricas, por lo 

tanto, se utilizará el estadígrafo de Spearman.  

3.1.4 Contrastación de Hipótesis General: Prueba de Spearman 

El coeficiente de rho de Spearman, el cual se simboliza como rs, son medidas de 

correlación para variables en un nivel de medición ordinaria(ambas), es así que, las 

personas, unidades o casos que son sujeto de análisis en una muestra pueden ser 

ordenados por rangos (jerarquías). Son utilizados para la relación estadística de escala 

de Likert. (Hernández, Fernández y Baptista ,2014, pp. 322-323). En ese sentido, 

sugieren que los resultados sean evaluados de acuerdo a los valores siguientes: 
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Tabla n° 11. Escala de correlación. 

 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

Elaboración propia 

 

Tabla n° 12. Correlación de la hipótesis general. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 12 los resultados obtenidos muestran que existe 

una correlación de 0,432 entre la gestión de reclamos y la calidad de servicio en el área 

de atención al ciudadano en una institución pública, Lima – Perú 2021. Es decir, entre 

las dos variables planteadas hay una correlación positiva moderada; por lo tanto, se 

acepta la hipótesis general. 
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3.2 Hipótesis Específica 1 

 

3.2.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación, se procede a mostrar los resultados del análisis 

descriptivo de la primera hipótesis específica que compromete a la variable gestión de 

reclamos (variable independiente) y la fiabilidad (dimensión 1 de la variable 

dependiente). 

 

 

 

Tabla n° 13. Análisis descriptivo de la hipótesis específica 1. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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En lo que respecta a la tabla n° 13 que hace referencia a la estadística descriptiva 

de la primera hipótesis específica que compromete a la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) y la fiabilidad (dimensión 1 de la variable dependiente). 

Podemos observar que la media estadística de la variable gestión de reclamos es 35,12; 

la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la fiabilidad la media 

estadística es 11,34; la mediana es 12,00 y su varianza es 4,813. 

 

 

 

3.2.2 Análisis Inferencial 

Para que un análisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la 

primera hipótesis específica por medio de estadígrafos que comparan las medias. Es 

por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, para emplear una muestra 

grande (datos mayores a 30). 

3.2.3 Prueba de normalidad 

Tabla n° 14. Prueba de normalidad de la hipótesis específica 1. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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• La sig. de la variable gestión de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05. 

• La sig. de la fiabilidad (dimensión 1 de la variable dependiente) es 0,000; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05.  

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 14 los datos de la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera 

los datos de la fiabilidad (dimensión 1 de la variable dependiente) también tienen un 

comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizará el estadígrafo de Spearman 

para el análisis de la correlación de las variables. 

3.2.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 1: Prueba de Spearman 

Tabla n° 15. Correlación entre la variable gestión de reclamos y fiabilidad. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 15 el coeficiente de correlación de la variable 

gestión de reclamos (variable independiente) es 0,405; este resultado da a entender que, 

presenta una correlación positiva moderada con la fiabilidad (dimensión 1 de la variable 
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dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipótesis especifica 1: La gestión de reclamos 

sí tiene relación positiva moderada con la fiabilidad en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

3.3 Hipótesis Específica 2 

3.3.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación, se procede a mostrar los resultados del análisis 

descriptivo de la segunda hipótesis específica que compromete a la variable gestión de 

reclamos (variable independiente) y la seguridad (dimensión 2 de la variable 

dependiente). 

Tabla n° 16. Análisis descriptivo de la hipótesis específica 2. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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En lo que respecta a la tabla n° 16 que hace referencia a la estadística descriptiva 

de la segunda hipótesis especifica que compromete la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) y la seguridad (dimensión 2 de la variable dependiente). 

Podemos observar que, la media estadística de la variable gestión de reclamos es 35,12; 

la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la seguridad la media 

estadística es 7,31; la mediana es 7,00 y su varianza es 2,419. 

 

3.3.2 Análisis Inferencial 

Para que un análisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la 

primera hipótesis especifica por medio de estadígrafos que comparan las medias. Es 

por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra 

grande (datos mayores a 30). 

 

3.3.3 Prueba de normalidad 

Tabla n° 17. Prueba de normalidad de la hipótesis específica 2. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

• La sig. de la variable gestión de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05. 
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• La sig. de la seguridad (dimensión 2 de la variable dependiente) es 0,000; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05.  

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 17 los datos de la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma 

manera los datos de la seguridad (dimensión 2 de la variable dependiente) también 

tienen un comportamiento no paramétrico; para lo cual, se utilizará el estadígrafo de 

Spearman para el análisis de la correlación de las variables. 

 

 

 

3.3.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 2: Prueba de Spearman 

Tabla n° 18. Correlación entre la variable gestión de reclamos y seguridad. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 18 el coeficiente de correlación de la variable 

gestión de reclamos (variable independiente) es 0,387; este resultado da a entender que, 

presenta una correlación positiva moderada con la seguridad (dimensión 2 de la variable 
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dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipótesis especifica 2: La gestión de reclamos 

sí tiene relación positiva moderada con la seguridad en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

3.4 Hipótesis Específica 3 

3.4.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación, se procede a mostrar los resultados del análisis 

descriptivo de la tercera hipótesis específica que compromete a la variable gestión de 

reclamos (variable independiente) y la capacidad de respuesta (dimensión 3 de la 

variable dependiente). 

 

Tabla n° 19. Análisis descriptivo de la hipótesis específica 3. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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En lo que respecta a la tabla n° 19 que hace referencia a la estadística descriptiva 

de la tercera hipótesis especifica que compromete la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) y la capacidad de respuesta (dimensión 3 de la variable 

dependiente). Podemos observar que la media estadística de la variable gestión de 

reclamos es 35,12; la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la 

capacidad de respuesta la media estadística es 7,23; la mediana es 7,00 y su varianza es 

1,619. 

 

3.4.2 Análisis Inferencial 

Para que un análisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la 

primera hipótesis especifica por medio de estadígrafos que comparan las medias. Es 

por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra 

grande (datos mayores a 30). 

3.4.3 Prueba de normalidad 

Tabla n° 20. Prueba de normalidad de la hipótesis específica 3. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

• La sig. de la variable gestión de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05. 
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• La sig. de la capacidad de respuesta (dimensión 3 de la variable dependiente) es 

0,000; por lo tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal 

(no paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05.  

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 20 los datos de la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera 

los datos de la capacidad de respuesta (dimensión 3 de la variable dependiente) también 

tienen un comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizará el estadígrafo de 

Spearman para el análisis de la correlación de las variables. 

 

 

 

3.4.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 3: Prueba de Spearman 

Tabla n° 21. Correlación entre la variable gestión de reclamos y capacidad de respuesta. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 21 el coeficiente de correlación de la variable 

gestión de reclamos (variable independiente) es 0,249; este resultado da a entender que, 
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presenta una correlación positiva débil con la capacidad de respuesta (dimensión 3 de 

la variable dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipótesis especifica 3: La gestión de 

reclamos sí tiene relación positiva débil con la capacidad de respuesta en el área de 

atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

3.5 Hipótesis Específica 4 

3.5.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación, se procede a mostrar los resultados del análisis 

descriptivo de la cuarta hipótesis específica que compromete a la variable gestión de 

reclamos (variable independiente) y la empatía (dimensión 4 de la variable 

dependiente). 

Tabla n° 22. Análisis descriptivo de la hipótesis específica 4. 
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Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 22 que hace referencia a la estadística descriptiva 

de la cuarta hipótesis específica que compromete la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) y la empatía (dimensión 4 de la variable dependiente). 

Podemos observar que la media estadística de la variable gestión de reclamos es 35,12; 

la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en la empatía la media 

estadística es 14,67; la mediana es 15,00 y su varianza es 6,00. 

3.5.2 Análisis Inferencial 

Para que un análisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la 

primera hipótesis especifica por medio de estadígrafos que comparan las medias. Es 

por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra 

grande (datos mayores a 30). 

 

3.5.3 Prueba de normalidad 

Tabla n° 23. Prueba de normalidad de la hipótesis específica 4. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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• La sig. de la variable gestión de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05. 

• La sig. de la empatía (dimensión 4 de la variable dependiente) es 0,000; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05.  

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 23 los datos de la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera 

los datos de la empatía (dimensión 4 de la variable dependiente) también tienen un 

comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizará el estadígrafo de Spearman 

para el análisis de la correlación de las variables. 

 

 

3.5.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 4: Prueba de Spearman 

Tabla n° 24. Correlación entre la variable gestión de reclamos y empatía. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 
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En lo que respecta a la tabla n° 24 el coeficiente de correlación de la variable gestión 

de reclamos (variable independiente) es 0,397; este resultado da a entender que, 

presenta una correlación positiva moderada con la empatía (dimensión 4 de la variable 

dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipótesis especifica 4: La gestión de reclamos 

sí tiene relación positiva moderada con la empatía en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 

3.6 Hipótesis Específica 5 

3.6.1 Análisis descriptivo 

En el presente trabajo de investigación, se procede a mostrar los resultados del análisis 

descriptivo de la quinta hipótesis específica que compromete a la variable gestión de 

reclamos (variable independiente) y elementos tangibles (dimensión 5 de la variable 

dependiente). 
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Tabla n° 25. Análisis descriptivo de la hipótesis específica 5. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 25 que hace referencia a la estadística descriptiva 

de la quinta hipótesis especifica que compromete la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) y elementos tangibles (dimensión 5 de la variable 

dependiente). Podemos observar que la media estadística de la variable gestión de 

reclamos es 35,12; la mediana es 35,00 y su varianza es 37,479; por otro lado, en 

elementos tangibles la media estadística es 10,79; la mediana es 11,00 y su varianza es 

5,112. 

3.6.2 Análisis Inferencial 

Para que un análisis inferencial sea establecido, se debe realizar un contraste de la 

primera hipótesis especifica por medio de estadígrafos que comparan las medias. Es 
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por ello que, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov, por emplear una muestra 

grande (datos mayores a 30). 

 

3.6.3 Prueba de normalidad 

Tabla n° 26. Prueba de normalidad de la hipótesis específica 5. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

• La sig. de la variable gestión de reclamos (variable independiente) es 0,011; por lo 

tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05. 

• La sig. de elementos tangibles (dimensión 5 de la variable dependiente) es 0,000; 

por lo tanto, los datos de la muestra no provienen de una distribución normal (no 

paramétrico), porque el nivel de sig. es ≤ 0,05.  

De acuerdo a lo observado en la tabla n° 26 los datos de la variable gestión de reclamos 

(variable independiente) tienen un comportamiento no paramétrico, de la misma manera 

los datos de los elementos tangibles (dimensión 5 de la variable dependiente) también 

tienen un comportamiento no paramétrico; por lo cual, se utilizará el estadígrafo de 

Spearman para el análisis de la correlación de las variables. 
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3.6.4 Contrastación de la Hipótesis Específica 5: Prueba de Spearman 

Tabla n° 27. Correlación entre la variable gestión de reclamos y elementos tangibles. 

 

Fuente: Obtenido mediante el procesamiento de datos en el software SPSS, versión 28 
Elaboración propia 

 

En lo que respecta a la tabla n° 27 el coeficiente de correlación de la variable 

gestión de reclamos (variable independiente) es 0,290; este resultado da a entender que, 

presenta una correlación positiva moderada con elementos tangibles (dimensión 5 de la 

variable dependiente). Por lo tanto, se acepta la hipótesis especifica 5: La gestión de 

reclamos sí tiene relación positiva moderada con los elementos tangibles en el área de 

atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1  DISCUSIÓN 

Respecto a los hallazgos encontrados en la investigación de nuestra tesis “ La gestión 

de reclamos y su relación con la calidad de servicio en el área de atención al ciudadano 

en una institución pública, Lima-Perú 2021”, se obtuvo en la hipótesis general  una 

correlación positiva moderada de 0.432 entre gestión de reclamos y calidad de servicio; 

en la hipótesis específica de la dimensión seguridad hay una correlación positiva 

moderada de 0.387 determinando que la gestión de reclamos si se relaciona con la 

seguridad; en la hipótesis especifica de la dimensión empatía existe una correlación 

positiva moderada de 0.397, por lo tanto, quiere decir que existe una relación entre la 

gestión de reclamos y la empatía. En concordancia con los resultados obtenidos por 

Saldaña (2017), por lo que, muestran en la hipótesis general una correlación positiva 

muy fuerte de 0.889 entre las variables; en la hipótesis especifica de la dimensión 

seguridad, resulta una correlación positiva fuerte de 0.592 entre la gestión de reclamos 

y la seguridad; en la hipótesis de la dimensión empatía, obtiene una correlación positiva 

muy fuerte de 0.800 entre la gestión de reclamos y la empatía. En los resultados de 

Saldaña, las variables tienen una correlación positiva muy fuerte de 0.889 mientras que, 

nuestra correlación es positiva moderada de 0.432.  

Por otro lado, la dimensión con mayor correlación con la gestión de reclamos en la 

investigación de Saldaña, es la empatía con una correlación positiva muy fuerte de 

0.800, en nuestro caso la dimensión con mayor correlación fue la fiabilidad con una 

correlación positiva moderada de 0.405. Considerando que, la muestra tomada por 

Saldaña fue de 30 encuestados con 18 ítems, en nuestro caso se consideró 90 encuestas 

con 24 ítems. Adicional a ello, se menciona que, en ambos estudios, la hipótesis general 
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y las hipótesis específicas fueron aceptadas, ya que, si presentan correlaciones 

positivas.  

En los resultados obtenidos por Piscoya (2018), difieren con los resultados 

obtenidos de nuestra investigación, en la hipótesis general obtiene una correlación 

positiva fuerte de 0.518, indicando que si existe relación entre las dos variables. En la 

hipótesis específica de la dimensión seguridad, hay una correlación negativa fuerte de 

-0.70, esto quiere decir que no existe relación; asimismo, en la hipótesis específica de 

la dimensión empatía, tiene como resultado una correlación positiva débil de 0.16; de 

los resultados obtenidos por Piscoya. Podemos observar que, la dimensión seguridad 

no tiene correlación y difiere con nuestros resultados, mientras que, en nuestro estudio 

si tiene una correlación positiva moderada de 0.387; por otro lado, la dimensión empatía 

si tiene una relación, siendo el resultado de Piscoya 0.16 correlación positiva débil y, 

en nuestro resultado hay una correlación positiva moderada de 0.397 entre la gestión 

de reclamos y la empatía. Se determina que, no existe una concordancia en cuanto a los 

resultados obtenidos, ya que, no fueron aceptadas todas las hipótesis específicas 

planteadas por Piscoya, a pesar de contar con mayor número de encuestas a clientes que 

presentaron reclamos (217), a comparación de nuestra data de 90 encuestados, se puede 

plantear la hipótesis de que los instrumentos planteados por Piscoya, no han sido claros 

o las encuestas de algunos usuarios no han sido fidedignas.  

Por otro lado, identificamos que el nivel de nuestras cinco dimensiones y sus 

respectivos indicadores, son de rangos positivos, obteniendo los siguientes resultados: 

Fiabilidad: Desempeño confiable (24.44%), buen servicio (11.11%), tiempo oportuno 

(12.22%). 

Seguridad: Conocimiento (14.44%) confianza (13.33%) 
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Capacidad de respuesta: Prontitud (4.44%), disposición (16.67%)  

Empatía: Atención personalizada (14.44%) horarios convenientes (4.44%) amabilidad 

(11.11%) compresión de necesidades (15.56%) 

Elementos tangibles: Equipamiento adecuado (13.33%), condiciones físicas (12.22%), 

limpieza (14.44%).  

Por lo expuesto, se refleja que nuestras dimensiones son importantes para evaluar la 

relación con la calidad de servicio. 
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4.2 CONCLUSIONES 

Los resultados obtenidos en la presente investigación nos muestran lo siguiente: 

 

1. La conclusión obtenida en la presente tesis, referente a nuestro objetivo general, se 

determinó que, si existe relación entre la gestión de reclamos y la calidad de servicio 

en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021, a 

partir de la obtención de un nivel de correlación positiva moderada de 0,432; de lo 

cual se puede decir que la calidad de servicio si depende de la gestión de reclamos.  

2. Se determinó que la fiabilidad brinda un desempeño confiable tales como: el buen 

servicio y tiempo oportuno, por lo tanto, si tienen relación con la gestión de 

reclamos en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 

2021, ya que existe una correlación positiva moderada de 0,405; en conclusión, el 

resultado señala que la fiabilidad es parte fundamental para brindar una buena 

calidad de servicio. 

3. Se determinó que la seguridad es parte del conocimiento y confianza, por lo tanto, 

sí tienen relación con la gestión de reclamos en el área de atención al ciudadano en 

una institución pública, Lima-Perú 2021, ya que existe una correlación positiva 

moderada de 0,387; en conclusión, el resultado señala que la seguridad es parte 

importante para dar una buena calidad de servicio. 

4. Se determinó que la capacidad de respuesta como, la prontitud y disposición si 

tienen relación con la gestión de reclamos en el área de atención al ciudadano en 

una institución pública, Lima-Perú 2021, ya que existe una correlación positiva 

débil de 0,249; en conclusión, el resultado señala que la capacidad de respuesta es 

importante para brindar una buena calidad de servicio. 
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5. Se determinó que la empatía con la atención personalizada, tales como: los horarios 

convenientes, amabilidad y comprensión de necesidades, sí tienen relación con la 

gestión de reclamos en el área de atención al ciudadano en una institución pública, 

Lima-Perú 2021, ya que existe una correlación positiva moderada de 0,397; en 

conclusión, el resultado señala que la empatía es muy importante para dar una buena 

calidad de servicio. 

6. Se determinó que los elementos tangibles con el equipamiento adecuado, 

condiciones físicas y limpieza, sí tienen relación con la gestión de reclamos en el 

área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021, ya que 

existe una correlación positiva moderada de 0,290; en conclusión, el resultado 

señala que los elementos tangibles son de suma importancia para proporcionar una 

buena calidad de servicio. 
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ANEXOS 

Anexo n° 1. Matriz de consistencia 

La gestión de reclamos y su relación con la calidad de servicio en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021. 

 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS METODOLOGÍA POBLACIÓN 

Problema general Objetivo General Hipótesis General Tipo   

¿De qué manera la gestión 

de reclamos se relaciona 
con la calidad de servicio 

en el área de atención al 

ciudadano en una 
institución pública, Lima-

Perú 2021? 

Determinar la relación 

entre la gestión de 
reclamos y la calidad de 

servicio en el área de 

atención al ciudadano en 
una institución pública, 

Lima-Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 

relaciona con la calidad de 
servicio en el área de 

atención al ciudadano en 

una institución pública, 
Lima-Perú 2021. 

La presente investigación es un estudio descriptivo de correlación no experimental 

que utiliza un enfoque cuantitativo, el cual responde a las preguntas planteadas, 
partiendo de la recolección y del análisis de datos trabajados; también prueba las 

hipótesis establecidas. Se realizaron mediciones y estadísticas de forma cuantitativa, 

para de este modo se pueda definir con más precisión el comportamiento de los 

patrones estudiados de la población. 

De acuerdo con la clasificación realizada por Hernández, Fernández y Baptista 

(2014), la investigación posee la siguiente tipología: 

Según su propósito: Es de tipo básica porque servirá de material para el estudio de 

futuras investigaciones. Según Hernández, et al (2014), “El propósito fundamental 

es producir conocimiento y teorías”. (p. 49). De esta forma se obtendrá información 
que luego serán almacenados los conocimientos obtenidos en el trabajo de 

investigación y serán anexadas a la información de las investigaciones realizadas. 

Según su enfoque: Es de tipo cuantitativo debido a que se utilizará la estadística para 
el análisis de los datos recolectados a través de la estadística inferencial, tablas y 

gráficos. Como mencionan Hernández, et al (2014), “Se usa la recolección de datos 

para que se pueda probar las hipótesis planteadas con base a la medición numérica y 
los análisis estadísticos, para de esta manera se pueda probar teorías y establecer 

patrones de comportamientos”. (p. 4). 

Según su alcance: Es descriptivo, ya que, va describir e indicar lo que es primordial 
en el tema de estudio, se recopilan los datos con el fin de procesarlos. Se analizarán 

los datos, serán definidos y se formularán las hipótesis. Según Hernández, et al 

(2014), “Busca especificar las características, propiedades y los perfiles de las 

La población considerada abarca a los usuarios 

de Lima y Callao que realizaron reclamos en la 
institución pública desde enero hasta junio del 

2021, que corresponden 39 821 reclamos, 

según los datos públicos brindado en su reporte 
estadístico institucional del II trimestre 2021  

Muestra: 

El tipo de muestra es no probabilístico por 
conveniencia, ya que no se dio la misma 

oportunidad a todos los usuarios que 

conforman la población, para ser elegidos.  

Para sustentar las limitaciones por la cantidad 

de encuesta a realizar, se muestra los siguientes 

cálculos del tamaño de muestra-finitas. 

Donde: 

P: Probabilidad a favor= 50%=0.5 

Z: Valor normal a un nivel de confianza dado 
= 95%=1.96 

 
  

Problema Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas  

¿De qué manera la gestión 
de reclamos se relaciona 

con la fiabilidad en el área 

de atención al ciudadano 
en una institución pública, 

Lima-Perú 2021? 

Determinar la relación 
entre la gestión de 

reclamos y la fiabilidad en 

el área de atención al 
ciudadano en una 

institución pública, Lima-
Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 
relaciona con la fiabilidad 

en el área de atención al 

ciudadano en una 
institución pública, Lima-

Perú 2021. 

 

  

¿De qué manera la gestión 

de reclamos se relaciona 
con la seguridad en el área 

de atención al ciudadano 
en una institución pública, 

Lima-Perú 2021? 

Determinar la relación 

entre la gestión de 
reclamos y la seguridad en 

el área de atención al 
ciudadano en una 

institución pública, Lima-

Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 

relaciona con la seguridad 
en el área de atención al 

ciudadano en una 
institución pública, Lima-

Perú 2021. 
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¿De qué manera la gestión 
de reclamos se relaciona 

con la capacidad de 

respuesta en el área de 
atención al ciudadano en 

una institución pública, 

Lima-Perú 2021? 

Determinar la relación 
entre la gestión de 

reclamos y la capacidad de 

respuesta en el área de 
atención al ciudadano en 

una institución pública, 

Lima-Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 
relaciona con la capacidad 

de respuesta en el área de 

atención al ciudadano en 
una institución pública, 

Lima-Perú 2021. 

personas, procesos, objetos, comunidades o cualquier fenómeno que se quiera 
analizar”. (p. 92). Es correlacional, porque estudiará la relación existente entre las 

variables. Para Hernández, et al (2014), “la investigación correlacional tiene como 

finalidad determinar la relación que hay entre dos o más variables o conceptos en un 
determinado contexto situación. La investigación cuantitativa correlacional hace una 

medición del nivel de relación que existe entre dichas variables”. (p. 93). Es así que, 

se desea averiguar el nivel de relación existente entre las variables. 

Según su diseño: Es no experimental, porque sólo se observa el fenómeno o 

problema sin modificar las variables en estudio. Como lo indica Hernández, et al 

(2014), “es aquella donde se trata de no hacer variaciones en forma intencional las 
variables, lo que realiza es observar el problema tal y como se presenta en su estado 

natural para su posterior análisis”. (p. 152). Es por ello que, no se pretende manipular 

las variables en análisis, solo estudiarlas en su estado real. 

Según su corte: El corte es de tipo transversal o transeccional ya que se aplicará el 

instrumento en un solo momento. Según Hernández, et al. (2014), “El propósito es 

la descripción de las variables y el análisis de su interrelación e incidencia en un 

momento determinado. Es como si se tratara de una foto de lo que sucede”. (p. 154). 

Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

La técnica utilizada en el presente estudio es la encuesta, al respecto, Carrasco (2005) 
sostiene que “La encuesta es una técnica para la investigación social por excelencia, 

debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos que con ella se 

obtiene” (p.314). 

Asimismo, el instrumento para el estudio es determinado como el cuestionario el cual 

estará conformado por ítems, bajo una escala Likert y tienen en consideración las 

dimensiones y los indicadores de las variables. Así que, para el análisis de sus 
confiabilidad y validez se acudió a prueba del Alfa de Cronbach y al juicio de 

expertos con la finalidad de hacer más fiable al instrumento. 

Al respecto Meneses y Rodríguez (2017), refiere que “se trata de un instrumento 

aparentemente sencillo de construir, basado en el autoinforme como método para la 

recogida de información y, en consecuencia, con importantes ahorros en el tiempo 
de desarrollo del trabajo de campo, que ha conducido a una auténtica eclosión de este 

tipo de trabajos en la investigación social moderna.” (p.5) 

E: Precisión (Error máximo tolerable en la 
estimación) = 5%=0.05 

Q: Probabilidad en contra = 50%=0.5 

N: Tamaño de la población = 39821 

El resultado al reemplazar los valores en la 

fórmula, da como resultado 381 usuarios. 

Para el presente trabajo se presentaron 
limitaciones para realizar las encuestas, tales 

como, la poca aceptación de los usuarios para 

aceptar ser encuestados, argumentaban no 
tener tiempo, se mostraron desconfiados, poco 

colaborativos, hubo casos donde las personas 

aceptaban en su momento ser encuestados y al 

final no cumplían con completar la encuesta 

planteada, lo cual hizo complicado llegar a 

cumplir con la muestra aleatoria, por ende, los 
usuarios fueron elegidos de acuerdo a la 

accesibilidad. Así como mencionan McMillan 

y Schumacher (2005) “Es un grupo de 
personas seleccionadas sobre la base de ser 

accesibles o adecuados” (p. 140). Por otra 

parte, mencionan Hernández, Fernández y 
Baptista (2010) “Las muestras por 

conveniencia, simplemente son casos 

disponibles a los cuales se tiene acceso”. (p. 
401). Por tal motivo los resultados no se 

pueden usar con el criterio de generalización, 
es por ello que se eligió el tipo de muestra no 

probabilístico por conveniencia, realizando 90 

encuestas de 24 preguntas. 

 

  

¿De qué manera la gestión 

de reclamos se relaciona 
con la empatía en el área 

de atención al ciudadano 

en una institución pública, 
Lima-Perú 2021? 

Determinar la relación 

entre la gestión de 
reclamos y la empatía en el 

área de atención al 

ciudadano en una 
institución pública, Lima-

Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 

relaciona con la empatía 
en el área de atención al 

ciudadano en una 

institución pública, Lima-
Perú 2021. 

 

 

¿De qué manera la gestión 
de reclamos se relaciona 

con los elementos 

tangibles en el área de 
atención al ciudadano en 

una institución pública, 

Lima-Perú 2021? 

Determinar la relación 
entre la gestión de 

reclamos y los elementos 

tangibles en el área de 
atención al ciudadano en 

una institución pública, 

Lima-Perú 2021. 

La gestión de reclamos se 
relaciona con los 

elementos tangibles en el 

área de atención al 
ciudadano en una 

institución pública, Lima-

Perú 2021. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo n° 2. Matriz de operacionalización 

La gestión de reclamos y su relación con la calidad de servicio en el área de atención al ciudadano en una institución pública, Lima-Perú 2021 

Variables Definición Conceptual Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Likert 

Gestión de 

Reclamos 

Llevar un buen proceso en la gestión de reclamos 

consiste en tomar distintas formas de actuar 

adecuadamente con la finalidad de atender y 

responder los reclamos presentados por los usuarios 

afectados, referente al servicio obtenido por parte de 

la institución (Castillo, 2012). La forma de 

conducción de los reclamos se caracteriza por las 

actividades que se realizan para dar una correcta 

atención de estos. 

Enfoque en el proceso 

Información efectiva P1, P2 

1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. Algunas veces 

4. Casi siempre 

5. Siempre 

Facilidad P3 

Rapidez  P4-P5 

Imparcialidad P6 

Enfoque en el cliente 

Gratuidad P7 

Orientación P8 

Garantía de rendición de cuentas  P9 

Mejora continua P10 

Calidad de 

Servicio 

Para Tschohl (2014) “Es el camino que deben seguir 

todos los actores de la organización para poder 

satisfacer las necesidades del cliente; considerando 

que todo esto compete a todos los que colaboran en 

la organización, no solo a los que tiene trato directo 

con el cliente o los que mantienen contacto por 

medio del correo, teléfono u otro medio”. (p. 9). Es 

decir, la calidad de servicio es tarea de todos en una 

organización. 

Fiabilidad 

Desempeño confiable P11 

1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. Algunas veces 

4. Casi siempre 

5. Siempre 

Buen servicio P12 

Tiempo oportuno P13 

Seguridad 
Conocimiento P14 

Confianza  P15 

Capacidad de respuesta 
Prontitud P16 

Disposición P17 

Empatía 

Atención personalizada P18 

Horarios convenientes P19 

Amabilidad P20 

Comprensión de necesidades P21 

Elementos tangibles 

Equipamiento adecuado P22 

Condiciones Físicas P23 

Limpieza P24 

Fuente: Elaboración propia 
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Gestión de Reclamos 

 

Anexo n° 3. Enfoque en el proceso. 
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Anexo n° 4. Enfoque en el cliente. 
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Calidad de Servicio 

 
Anexo n° 5. Fiabilidad. 
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Anexo n° 6. Seguridad. 
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Anexo n° 7. Capacidad de respuesta. 
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Anexo n° 8. Empatía. 
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Anexo n° 9. Elementos tangibles. 
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Anexo n° 10. Formato de encuesta. 
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Anexo n° 11. Tabla de evaluación de experto (1 experto) 
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Anexo n° 12. Tabla de evaluación de experto (2 experto) 
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Anexo n° 13. Tabla de evaluación de experto (3 experto) 
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Anexo n° 14. Tabla de evaluación de experto (4 experto) 
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