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Resumen

La investigacion se realizo con el fin de ver la calidad del servicio y satisfaccion en
victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria de familia —
Tarapoto, 2020; como objetivo se tuvo que determinar la correlacion entre ambas
variables. El tipo y disefio de investigacion fue aplicada, de corte transversal y de
disefio correlacional; la muestra estuvo conformada por 59 victimas de violencia de
género, como técnica se usO la encuesta y el cuestionario como instrumento.
Concluye a nivel descriptivo que el 54% de usuarias percibieron que el servicio
recibido es de 32% en un nivel medio, el 31% es bajo y s6lo un 15% mencionaron
que la calidad de servicio es alta. Respecto a la satisfaccion del usuario, el 49%
considera una satisfaccion media, un 47% lo considera en un nivel alto y sélo un 3%
lo considera que es baja. A nivel correlacional se tuvo una correlacion alta y positiva
de 0.938; a su vez, se concluye que existe correlacion significativa con un p-valor de
0,000, rechazando la hipotesis nula y aceptando que existe correlacion directa entre

las variables de estudio.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion, usuarios, victimas, violencia de

género.
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Abstract

The research was carried out in order to see the quality of service and satisfaction in
victims of gender violence during COVID-19, family police station - Tarapoto, 2020;
as an objective, the correlation between both variables had to be determined. The
type and design of the research was applied, cross-sectional and correlational design;
The sample consisted of 59 victims of gender violence. The survey and the
guestionnaire were used as a technique. It concludes at a descriptive level that 54%
of users perceived that the service received is 32% at a medium level, 31% is low
and only 15% mentioned that the quality of service is high. Regarding user
satisfaction, 49% consider it a medium satisfaction, 47% consider it a high level and
only 3% consider it to be low. At the correlation level, there was a high and positive
correlation of 0.938; in turn, it is concluded that there is a significant correlation with
a p-value of 0.000, rejecting the null hypothesis and accepting that there is a direct

correlation between the study variables.

Keywords: Service quality, satisfaction, users, victims, gender violence.
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I. INTRODUCCION

En todos los paises del mundo, los servicios que brindan las instituciones han
venido reforzando para disminuir la violencia de género, especialmente en las
mujeres. Durante la historia, cada afio miles de mujeres vienen sufriendo
asesinatos, violencia sexual, fisica y psicologica, en manos de familiares y otras
veces por personas ajenas. Es lamentable ver como en pleno siglo XXI las mujeres
siguen padeciendo acciones de violencia en su contra, que se perpetran en el
entorno familiar, social y laboral. De todas ellas, la violencia es en gran escala
debido al machismo que impera auln en la mente de los ciudadanos en paises en
desarrollo (OMS, 2017, p. 3). En este marco, la calidad de servicios que brindan las
instituciones del Estado son deficientes para atender las denuncias de las mujeres

violentadas generando insatisfaccion en este sector de poblacion vulnerable.

Asimismo, el Peru en el largo del desarrollo de su historia republicana, la mujer ha
venido desplegando constantes luchas en la reivindicacién de sus derechos, pero
es nuestra marcada cultura machista o patriarcal que influy6é en el poco avance en
las reformas legislativas, hasta que fue el propio contexto de violencia agudizada y
sus elevados indices, lo que inst6 al Estado Peruano tomar medidas concretas,
llegando a implementar leyes en favor de ello, pero con escasa implementacion
real. Incluso, la violencia contra las mujeres, se increment6 en lo que es violencia
familiar, sexual, feminicidios, trata y otros hostigamientos que causan muertes y
dafo fisico y psicoldgico, teniendo un mayor porcentaje de victimas a mujeres
(MMPV, 2016, p. 9). Ademas, los servicios en atencion son deficientes, menos del
50% se hacen efectivas, haciendo que el problema se siga agravando y las victimas
tengan una imagen del Estado como deficiente y tengan baja satisfaccion en el

servicio brindado en las comisarias de nuestro pais.

También, en el departamento de San Martin, figura 33,3% indices de violencia, y
hasta el 2019 se registraron 9 casos de feminicidios, representando un 3% de los
casos nacionales. A su vez, hay un porcentaje menor de violencia masculina (INEI,
2019). La regidén tiene mayores indices de masculinidad y feminicidios. Quiere decir

gue las leyes en contra de la violencia de género tienen escasa implementacion



debido al débil presupuesto que el Estado deriva a la Policia Nacional del Peru,
Ministerio Publico, Poder Judicial y demas 6rganos que se encargan de estos
casos, haciendo que los servicios sean débiles, como resultado tenemos grupos
vulnerables poco satisfechos con la atencion de los casos denunciados.

Incluso, en el distrito de Tarapoto, que se caracteriza por su gran auge y dinamismo
econdémico, con la mayor tasa poblacional en el departamento de San Martin, se
evidencia altos indices de violencia. En el distrito se encuentra la comisaria de
familia a cargo de un comisario, que en la actualidad cuenta con 35 policias, de los
cuales 12 miembros estan asignados a la labor de investigacion, divididos en 03
grupos, se encargan de procesar denuncias de casos de violencia en todos los
ambitos que dafien la integridad fisica y psicologica de las mujeres. Es en esta
realidad descrita que se escuchod el sentir de las usuarias que han sido atendidas
en dicha entidad que los servicios de atencion son deficientes, esto se deberia al
escaso presupuesto que derivan al servicio de atencion en las denuncias por
agresiones, trayendo como resultado que las mujeres victimas de violencia no
realicen sus denuncias o las abandonen por la demora en su tramitacion al no tener
resultados eficaces y eficientes; es decir tienen una insatisfaccion con la atencion

en la comisaria de familia.

A su vez, esta problematica se agudiza por la pandemia, y la orden de inamovilidad
social que viene afrontando el pais desde el 15 de marzo del 2020, paulatinamente
se ha ido levantando esta medida restrictiva del libre transito en todas las regiones
de nuestro pais, afectando la salud fisica y mental de las personas,
incrementandose también el fendbmeno criminal de violencia por parte del entorno
familiar, con mayor indice a las mujeres. Esta pandemia incremento las condiciones
de vulnerabilidad en las victimas de violencia de género y propicié una repeticion
cronica de hechos violentos en al interior de las viviendas, ellas temen salir por

miedo a contraer el COVID-19.

Es en este contexto, que el Poder Ejecutivo emitié el Decreto Legislativo N° 1470,
publicado en el diario El Peruano el 27 de abril del afio 2020, estableciendo medidas
para erradicar la violencia en contra de las mujeres durante dicho periodo

ordenando a los operadores de justica Policia Nacional, Ministerio Publico y Poder

2



Judicial actuar bajo los principios debida diligencia, sencillez, oralidad y minimo
formalismo en el marco de la emergencia. La labor de la policia de Tarapoto durante
la pandemia ha sido protagonica y extenuante, ante el cierre oficial de las oficinas
del Ministerio Publico, excepto de la atencién de la Fiscalia Penal de Turno.

Después de la sustentacion del problema en diferentes realidades, se plantea el
problema general: ¢, Cuél es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en
victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 20207?, a su vez se consideran los siguientes problemas especificos, i),
¢, Cual es la relacion entre confiabilidad y satisfaccion en victimas de violencia de
género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 20207, ii). ¢, Cuél es
la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 20207, iii). ¢ Cual
es la relacion entre la seguridad y satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 20207, iv). ¢Cual es la
relacion entre la empatia y satisfaccion en victimas de violencia de género durante
el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 20207?, v). ¢ Cual es la relacion entre
los tangibles y satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-

19, comisaria de familia - Tarapoto, 20207

Por otra parte, el trabajo de investigacion se justifica por conveniencia, ya que los
datos ayudaran para que las instituciones competentes como es la comisaria de
familia del distrito de Tarapoto implemente politicas publicas y estrategias de
atencién, prevencion e intervencion oportuna y rapida por parte de las instancias
correspondientes. En el aspecto social, se justifica, ya los resultados beneficiaran
a las mujeres que han sido agredidas, mejorando el servicio de atencién en las
comisarias y el nivel de satisfaccion de las victimas durante la pandemia por el
COVID-19.

A su vez, genera un rico valor teérico referente a las variables, dimensiones e
indicadores, que serviran como referencia para otras investigaciones con la misma
tematica. Tiene implicancia practica porque con la investigacion, se ayudara a
recabar informacion, que permitira mejorar la atencién a las mujeres violentadas,

mediante los tramites respectivos de las denuncias generadas por la Policia de la
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comisaria de familia - Tarapoto, lo cual generara satisfaccion en las usuarias y la
poblacién del distrito de Tarapoto, al ver las buenas practicas implementadas por
la Policia que traera consigo eficiencia y eficacia en el servicio brindado a las
justiciables. Ademas, tiene utilidad metodoldgica, ya que la metodologia utilizada a
través del disefio descriptivo correlacional, los instrumentos presentados, serviran

como antecedentes para investigaciones posteriores.

Asi mismo, el objetivo general fue determinar la relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria de
familia - Tarapoto, 2020. Como objetivos especificos tenemos i). Establecer la
relacion entre la confiabilidad y satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, ii). Establecer la
relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en victimas de violencia de
género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, iii). Establecer
la relacién entre la seguridad y satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, iv). Establecer la
relacion entre la empatia y satisfaccion en victimas de violencia de género durante
el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, v). Establecer la relacion entre
los tangibles y satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-
19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Ademas, como hipoétesis general tenemos: Existe relacion directa entre calidad del
servicio y satisfaccién en victimas de violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020. Como hipétesis especificas tenemos i).
Existe relacién directa entre la confiabilidad y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, ii). Existe
relacion directa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020,
iii). Existe relacion directa entre la seguridad y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, iv). Existe
relacion directa entre la empatia y satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020, v). Existe relacion
directa entre los tangibles y satisfaccion en victimas de violencia de género durante
el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020.



ll.  MARCO TEORICO

Los principales antecedentes a nivel internacional se describen a continuacion:

Arciniegas, J., y Mejias, A. (2017). Percepcion de la calidad de los servicios
prestados por la Universidad Militar Nueva Granada con base en la escala
Servqualing, con andlisis factorial y andlisis de regresion multiple (Articulo
cientifico). Universidad Nacional del Altiplano, Puno, Pera. Tipo de investigacion
descriptiva con enfoque cuantitativo. Como muestra fueron los usuarios de la base
Militar de Nueva Granada. La técnica aplicada para la recoleccion de datos es la
encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario. Concluye que, existe un alto
grado de satisfaccion en la escuela militar; lo mismo sucede con la satisfaccion del
usuario. Tuvo un p valor de 0.9384, lo cual significd que existe una alta aceptacion
del servicio con cinco dimensiones como: eficiencia, elementos tangibles y atencion

personalizada y un alfa de Cronbach eficaz en el modelo Serviqualig.

También, Ros, A. (2016). En su investigacion titulada, Calidad percibida y
satisfaccion del usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad
intelectual (Tesis doctoral). Universidad Catélica San Antonio. Murcia, Espafa. Tipo
de investigacién es no experimental, con enfoque cualitativo, de disefio descriptivo;
la técnica que se utilizé es el analisis documental y sus instrumentos la guia de
analisis. Concluye que, la calidad del servicio estd asociada con la forma de
atencién, con resultados positivos para la institucion e influye en la satisfaccion;
estos lo valoran positivamente, tomando acciones necesarias poniéndose en el

lugar de los ciudadanos con discapacidad y asi mejorar su calidad de vida.

Incluso, Zapata, A. (2017) en su investigacion titulada, Factores macro sociales,
ideologicos e individuales en la violencia de pareja contra las mujeres (Tesis
doctoral), Universidad de Granada. La investigacion es no experimental —
cuantitativa; como muestra fueron 750 personas del lugar. Se elaboré como
instrumento un cuestionario y la técnica que se utilizo fue la encuesta. Concluyendo
que, los factores de riesgo que presenta un victimario es haber sufrido violencia en
la nifiez, apoyo en perpetrar actos de violencia. Se desarrollé un modelo que ayuda

a la mediacion de comunicacion de parejas con ideologia de género.



Asimismo, en el &mbito nacional, tenemos a Asseo, C. (2018) en su investigacion
titulada, Relacion de la calidad de atencién y nivel de satisfaccion de las victimas
de violencia familiar en la comisaria de familia, del distrito de Trujillo (Tesis de
maestria). Universidad de Trujillo, Perd. Tipo de investigacion basica, enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, descriptivo correlacional; se utilizo la
muestra de 50 victimas de violencia de género. Se elaboré como instrumento un
cuestionario y la técnica que se utilizé fue la encuesta. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, con disefio descriptivo correlacional. Existe correlacion directa entre la
calidad del servicio y satisfaccion. A su vez, Hubo una buena calidad del servicio
en sus dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad, con un nivel de relacion alta. Respecto a la satisfaccion también tienen

un indice alto

De la misma forma, Asto, J. (2019), en su investigacion titulada Calidad de servicio
en mesa de partes de la corte superior de justicia de Lima, 2018 (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo, Lima, Peru. El trabajo fue de tipo no experimental,
disefio descriptivo; se utilizd la muestra de 150 usuarios. La técnica aplicada es la
encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario. Concluy6 que, la calidad del
servicio es buena en el porcentaje de 24,1% y mala en un 8,3%. Al igual los
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, empatia tuvieron altos
porcentajes de regular y baja. Lliegando a una correlacion directa entre las variables

de estudio.

A su vez, Pérez, A. (2018), en su investigacion, Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima, 2018. (Tesis
de maestria). Universidad César Vallejo, Peru. Tipo de investigacion basica, disefio
descriptivo correlacional. Se utilizé la muestra de 109 usuarios. La técnica que se
utilizé fue la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Concluye que existe una
relacion directa entre la calidad del servicio y satisfaccion con un p valor de 0.000,

con una buena atencion.

Ademas, se tiene antecedentes locales como: Arteaga, L. (2017). En su trabajo,

Influencia de la calidad de atencién en la satisfaccién del usuario en los servicios
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de hospitalizacion de gineco-obstetricia del hospital Il 2 Tarapoto. Enero — Junio
2016 (Tesis de maestria). Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto. El trabajo
de investigacion fue de tipo no experimental, disefio descriptivo correlacional; se
utilizé la muestra de 62 parturientas hospitalizadas. Técnica que se utilizé es la
encuesta y el instrumento es el cuestionario. Como conclusiones tuvo, que la
calidad de atencion fue la técnica en un nivel alto en 41.94% respecto a
hospitalizacion. Asimismo, la satisfaccion lo que reconoce el usuario es la fiabilidad
de en un 30.65% con una relacion positiva.

Asi mismo, Arbuld, M. (2016). Gestidén de recursos humanos y calidad del servicio
en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo. Tipo de investigaciéon descriptivo y enfoque cuantitativo;
como muestra fueron 10 usuarios. La técnica aplicada para la recoleccion de datos
es la encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario. Concluye asociacion
positiva entre las variables estudiadas. Lo mismo ocurre con las dimensiones de
recursos humanos, sistemas informéticos tienen indice alto y positivo entre las

variables con la relacion del servicio.

Por otra parte, Rojas, G. (2018), en su investigacion, Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la libreria servicio educacional hogar y salud (SEHS)
sede Tarapoto, 2018 (Tesis de maestria). Universidad Peruana Unién, Tarapoto.
Tipo de investigacion béasica con enfoque cuantitativo de disefio descriptivo
correlacional. Como muestra se tomé a 120 ciudadanos que recurrieron a comprar
en la libreria; como técnica se us6 la encuesta y el cuestionario como instrumento.
Llegd a concluir que, tuvo un alto nivel de significancia de 0.729 y un p valor de
0.000 entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario enlazada con la calidad del

servicio en general.

En relacion a las teorias y conceptos inherentes a la calidad del servicio, se
concibe con algo relacionado que esperan los usuarios, respecto a bienes y
servicios consumidos. Los clientes deben estar conformes con lo consumido para
afirmar calidad en ellos, los mismos que deben cumplir estandares con algunas
normas internacionales (Aguilera, 2014, p. 84). A su vez, los servicios deben tener

las condiciones basicas que el cliente solicita y lograr su conformidad, los requisitos
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son de acuerdo a las necesidades (Angulo, Angulo y Huaman, 2016, p. 16). Casi
todas las definiciones estan enfocadas en que la calidad debe estar ligado al punto
de vista del cliente, que lo consumido le cause satisfaccion y supere sus
expectativas (Becerra, Andrade y Diaz, 2019, p. 4). Las empresas y organizaciones
deben tener en cuenta que la calidad debe tener principios que satisfagan al cliente
como: Enfoque al cliente, participacion personal, procesos, sistemas de gestion y
mejoramiento continuo, con ello se asegura la calidad (Acufia y Lépez, 2016, p.
748).

Incluso, los servicios son bienes econdmicos pertenecientes al sector terciario. Esta
integrado por un conjunto de actividades que benefician a los consumidores o
usuarios y que su venta beneficia a las instituciones o empresas. Es por ello que
los servicios tienen caracteristicas como intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad (Villalba, 2013, p.56). Es decir, el servicio es el acto
de realizar una funcién en un conjunto de actividades para ofertar a otra persona,
obteniendo un pago o remuneracion al respecto, salvo que sea ad honorem o

gratuito.

Por consiguiente, Serna menciona al servicio como técnicas que son planificadas,
fijadas y aplicadas en las instituciones, teniendo en cuenta los gustos y preferencias
del consumidor, con el objetivo de brindar un servicio que supere sus expectativas
y tenga valor agregado respecto a la competencia (Garcia, 2016, p. 385). Por ello
las organizaciones se esfuerzan para mejorar sus procesos de calidad y otros
factores que hacen que el servicio sea aceptado por el cliente. También, hay que
tener en cuenta que las empresas son competitivas de acuerdo a las caracteristicas
de sus servicios, por ello se estima las dimensiones e indicadores que tiene que ver
con la competitividad como la comunicacidén, competencia, cortesia, credibilidad,
entre otros grupos que hacen que el servicio tenga las condiciones para ser ofrecida
al publico (Zapata, 2014, p. 168).

Por su parte, la calidad del servicio se refiere a diferentes caracteristicas y
elementos que forman parte de un bien ofertado, que permite al usuario valorar
cada una de ellas y sacar conclusiones de agrado o desagrado. Incluso

Parasumaran, Berry y Zeithaml, en su modelo Servqual, la definen como la
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percepcion que tienen los usuarios después de haber hecho el consumo,
comparando lo que ellos esperan del mismo (Gallardo y Reinaldos, 2014, p. 354).
Es decir, se refiere que el usuario exige de acuerdo a sus preferencias y
necesidades, realizando la valoracién respectiva al final. Incluso, Kloter lo menciona
como las propiedades que debe contener el bien o servicio de acuerdo a lo que
exige el usuario, finalmente el cliente tiene la razén porque consume y le genera

beneficios a la empresa (p. 13).

También, Morales (Citado por Palacios, Félix y Ormaza, 2016), menciona que la
oferta de un servicio de calidad es parte de los objetivos que tienen las empresas
para ser mas competitivas y cumplir sus objetivos a mediano y largo plazo. Para
ello, las instituciones deben tener un liderazgo con vocacion para conservar la
lealtad de su cartera de clientes y ampliarla en un futuro cercano (p. 25). En otras
palabras, con una buena politica de calidad del servicio en las empresas, asegura
el éxito de la misma en muchas maneras, ya sea en la mayor participacion en el

mercado y la competitividad dentro de su mismo sector.

Incluso, cuando hablamos de calidad de servicios, no solo nos referimos al servicio
que brindan las empresas, sino que también hacemos énfasis a los servicios que
brindan las instituciones publicas; sin tener utilidad propia, ya que estan enfocadas
al desarrollo social. Es por ello que se dice que la calidad de servicios muchas
veces es dificil de cuantificar, porque existen factores implicitos econémicos. Por
ello, Bennet y Brown, menciona que la calidad del servicio suma acciones
cuantitativas y cualitativas, en la que el servicio debe tener caracteristicas que
generen satisfaccion al usuario, con actividades administrativas eficientes (Villa,
Cando, Alcoser, et all. 2017, p. 59). Incluso, la eficiencia en el servicio publico se
ha visto reflejada en la satisfaccion de los ciudadanos acerca de la administracion
del gobierno (Vergara y Maza 2017, 97). Es decir, la calidad de servicios en la
administracion publica se ve reflejada en el largo plazo, con los resultados positivos

gue percibe la poblacion.

También, los pilares importantes de la calidad del servicio, son aquellas
dimensiones que tienen indicadores y denotan una satisfaccion al usuario (Forrelat,

2014, p. 181 — 182). Entre ellos tenemos: Medicién de resultados. Para poder
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cuantificar un servicio se debe medir procesos con sus respectivos indicadores,
todo ello para luego actuar como institucion. Mediciones de proceso. Debe cumplir
con todos los protocolos para que el servicio tenga todas las caracteristicas
aceptables por el usuario. Mediciones de satisfaccion de usuarios. Es necesario
como empresa o institucion, hacer un seguimiento al servicio después del consumo,
el trato y el resultado final para realizar una retroalimentacién de procesos si es
necesario. En conclusion, la calidad del servicio estd relacionado con las
condiciones aceptables que una empresa o institucion brinde oferte bienes y
servicios, después de ello emite un juicio de acuerdo a sus exigencias y
necesidades. Si la institucion o empresa brinda un buen servicio o producto la
primera vez, éste tiene efecto multiplicador y genera beneficios tanto al cliente como

a la institucion.

Incluso, respecto a la importancia de la calidad del servicio, se menciona que es
una forma de mercadotecnia implicita que tienen las empresas, como pilar
importante para crecer en el mercado, asegurando buenos productos para sus
clientes (Monroy y Urcadiz, 2018, p.3). Las empresas se esmeran para alcanzar la
calidad para que sus clientes puedan valorar la imagen y servicios ofrecidos, ya
que los usuarios exigen cada vez mas, de acuerdo a sus necesidades y gustos,

donde las empresas se adecuan a ellas.

Dentro de las dimensiones de la calidad del servicio, tenemos al modelo
SERVQUAL, que enfatiza a la importancia del usuario como el actor principal, que
tiene toda la potestad de exigir lo que paga, ya que es el responsable de que éstas
tengan mayores utilidades y crecimiento de las mismas. Debido a ello, las empresas
se esmeran para conseguir la perfeccion con servicios adecuados y conseguir la
fidelidad de los usuarios (Rubio, 2014, p. 57). Dentro de sus dimensiones tenemos:
Empatia. El interés de la empresa de ponerse en el lugar del cliente y brindar una
atencion de acuerdo a lo que requiera el cliente y éste se sienta bien. Fiabilidad.
Esta referido a la garantia del servicio después de la venta, incluye la claridad de la
informacion que se brinde al cliente. Seguridad. Se refiere a la confianza que se
gane la empresa con sus clientes respecto a lo que ofrece, a la credibilidad y
transparencia. Capacidad de respuesta. La predisposicion de atencion al cliente y

atenderlo en de manera rapida y eficaz. Aspectos tangibles. Sefalizaciones, la
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infraestructura, equipos y comunicaciones en buen estado, incluyendo la

presentacion del personal (p. 57).

Por otra parte, los autores de SERVQUAL y otros autores atribuyen muchas
dimensiones sobre la calidad del servicio, sin embargo, esta se resumen en 10,
incluso se asocian entre ellas quedando en 5 dimensiones especificas, las
mencionadas arriba. Igualmente, se presenta satisfaccion del usuario, sustentadas
en las siguientes teorias: Muchos autores como Bhatt y Bhanawat, coinciden en
mencionar que la satisfaccion esta asociada a los sentimientos y emociones que le
cause el consumo de un bien o servicio, esta medida generada a corto plazo. Esta
basado en los requisitos que demandan los clientes o usuarios, depositando la
confianza en las instituciones o empresas (Citado en Mejia, Godoy y Pifa, 2018, p.
6). Incluso, se puede decir que la satisfaccion esta relacionada con la respuesta
positiva que los usuarios tienen al consumir un determinado bien. Es el juicio
emitido, dependiendo del estado emocional que le genere un bien o servicio
consumido, de eso depende su efecto multiplicador en recomendaciones o lealtad

en su consumo (Dos santos, 2016, p. 81).

A su vez, la satisfaccion va acompafiado con elementos importantes para generar
competitividad y participacion en el mercado de las empresas, mediante la
fidelizacion. Para ello, las empresas e instituciones deben adecuarse a los gustos
de los usuarios; para ello realizan estudios de mercado, con ello adecuar sus
servicios al gusto y preferencias del consumidor (Gonzéles, Frias y Gomez, 2015).
También depende de lo que espere el usuario de lo que consume y lo que recibe
realmente, ligados a las percepciones que ellos tengan en funcién a sus
necesidades, el resultado puede ser negativo o positivo (Sihuin, Gomez, Oscar, et
all., 2015, 299).

Igualmente, Sancho, menciona que la satisfaccion es un estado psicolégico del
usuario, asociado al sentimiento de bienestar o rechazo al consumir un bien o
servicio; por ello se menciona que la satisfaccion es un resultado a corto plazo, en
la que mide los deseos y necesidades que espera el cliente (Morillo, Morillo, 2016,
p. 113). A su vez, la satisfaccion a jugado un papel importante en las organizaciones

respecto a las estandarizaciones que manejan las normas internacionales ISO en
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todas sus modalidades (Sotelo, 2016, p. 3). Incluso, la complacencia de los
usuarios, representa un buen indicador de recibir un servicio en O¢ptimas
condiciones y con excelencia. Tiene mucho que ver la excelencia de sus recursos
humanos para brindar un servicio adecuado, ya que sera sometido a evaluacion

por parte del cliente (Suarez y Rodriguez, 2016, p. 1004).

A su vez, es necesario también considerar la satisfaccién del cliente interno, ya que
es el responsable de estar en contacto con el cliente externo y el trabajo que realice
para ofrecer el servicio en éptimas condiciones. A su vez, el cliente interno debe
estar contento con su trabajo y los procesos de apoyo que tenga sean accesibles
desde la organizacion para tener buenos resultados (Napoles, Tamayo y Moreno,
2016, p.4). La satisfaccion también se debe tener en cuenta desde el Marketing,
para asegurar de los mismos se sientan complacidos con lo que reciben; por ende
las instituciones lucrativas o no, deben evaluar periodicamente a sus clientes para
mejorar estrategias de calidad (Quispe y Ayaviri, 2016, p. 27). Es decir, la
satisfaccion del cliente tiene que ver con la transaccion en el mercado entre
ofertantes y demandantes, parte de las ciencias sociales; por lo tanto, la

satisfaccion depende de los consumidores.

También, la satisfaccidén es un elemento clave en las instituciones, ya que obtendra
beneficios a mediano y largo plazo con la ampliacion de cartera de clientes y las
politicas internas deben fortalecer el tipo de productos, con buena calidad para
tener mayor acogida. Respecto a las caracteristicas de la satisfaccion, Castillo,
menciona que al considerar que la satisfaccion del usuario es medida por la
aceptacion o rechazo del bien, después de ser consumida y el desempefio del bien
percibido debe ser mayor a la expectativa que espera el usuario y esté satisfecho.
Incluso, se tiene en cuenta los factores intrinsecos que tienen que ver con valores,
cultura, entre otros, y los psicolégicos que tienen que ver con sus actitudes de
percepcion, motivacion, entre otros (Farifio y Vera, Cercado, et al. 2018). Dentro de
ese marco, la satisfaccion tiene las siguientes caracteristicas como: Cortesia,
buena atencién, respeto, paciencia, rapidez, efectividad y proteccibn a la

privacidad.
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Otra de las cuestiones referentes a la satisfaccion es la capacidad racional y
cognoscitiva de valorar el comportamiento del producto de acuerdo a las
condiciones del consumidor. Por ende, una de las caracteristicas es que la
satisfaccion puede ser medida de acuerdo a los factores de composicion de los
bienes que ofertan las instituciones o empresas, y de acuerdo a los valores morales,
culturales y expectativas del consumidor (Messarina, 2016, p. 120). Los factores de
la satisfaccion del usuario deben ser congruentes con las expectativas que tienen
acerca del servicio que recibe. Esta evaluacion se realiza después de haber
consumido el servicio. Es por ello que las instituciones se esmeran en mejorar sus
politicas internas de calidad para tener rendimientos a escala crecientes
(Reynaldos, Achondo y Azolas, 2017 p. 69)

Por otro lado, las dimensiones de la satisfaccion segun Quispe y Ayaravi (2016),
son: Confianza. Esta referida a las creencias de un comportamiento futuro de la
institucién en relacion al servicio brindado. Lealtad. Se da en la medida que el
cliente compra fielmente en una empresa o hace consumo de servicios. Esto
sucede cuando el cliente esta satisfecho. Lealtad. Se da en la medida que el cliente
compra fielmente en una empresa o hace consumo de servicios. Esto sucede
cuando el cliente estd satisfecho. Calidad de relacion. Tiene diversas
connotaciones, entre ellas tenemos el compromiso de la institucién, cooperacion,
confianza y la vocacién de servicio y Gestion de quejas. La institucion debe ser
experto y tener empatia al momento de atender al cliente en sus requerimientos (p.
28-29).
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lll. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de estudio

El tipo de estudio es basico, partio de informacion basica, que ha sido desarrollada
previamente por otros autores citados y tiene la finalidad de recopilar informacion
respecto a la calidad del servicio y satisfaccion del usuario (Concytec, 2017). A su
vez, el estudio recolecta datos en un momento dado, por tanto, es transversal y con

enfoque cuantitativo.

Disefio de investigacion

Es considerado como el faro que conduce al investigador para ver en qué direcciéon
enrumbara la investigacion, bajo un conjunto de pautas que lo definird con los
instrumentos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). El trabajo investigativo es
no experimental. A su vez, es descriptiva y correlacional que busca establecer la

asociacion entre las variables.

o—~ -9

N

Por lo tanto:
M = Es la muestra
01 = Calidad del servicio

02 = Satisfaccién del usuario

r =relaciéon
3.2.Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad del servicio.

Definicion conceptual. Se define como la calidad incorporada en el ambito de lo
publico, en donde las personas son consideradas como usuario o cliente por ser el
receptor de la actuacién de la administracion publica. Asimismo, tiene principios de

funcionamiento como son: eficiencia y eficacia en el servicio, el control de la gestion
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y de los resultados, la racionalizacion, la responsabilidad, la agilizacion de los
procedimientos administrativos y de gestion, asi como el brindar un servicio efectivo

a las personas. (Aguilera, G., 2014)

Definicion operacional.

Son acciones desplegadas por la comisaria de familia de Tarapoto dirigidas a las
usuarias que son mujeres victimas de agresiones de género para que reciban una
mejor atencion al momento de interponer su denuncia y las actuaciones propias de

las diligencias preliminares.

Indicadores
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
e Seguridad
e Empatia
e Tangibilidad

Escala de medicién
Ordinal

Variable 2: Satisfaccién del usuario.

Definicion conceptual

Segun Gonzales, F. (2014) la satisfaccion del usuario se define en el sentido de
ponderacion y medicibn de cémo los productos y servicios suministrados y
brindados por la institucién estan dirigidos a cumplir o superar las expectativas del

usuario.

Definicion operacional

Se refiere a la apreciacion que tiene las usuarias, mujeres victimas de agresiones
de género, que realizaron sus denuncias y fueron atendidas en las instalaciones de
la comisaria de familia de Tarapoto; incluso, tiene que ver con la valoracion de la

comparacion de expectativas y atencion que reciben realmente.
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Indicadores
e Lealtad
e Recomendaciones

e Gestion de quejas
Escala de medicion

Ordinal

Nota: La operacionalizacion de las variables se encuentra en anexos.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Son las usuarias, mujeres victimas que realizaron denuncias de violencia de género
y fueron atendidas en las instalaciones de la comisaria de familia de Tarapoto, en
la emergencia sanitaria por el COVID-19, que se inicié el 16 de marzo hasta la
fecha, que segun base de datos de la comisaria objeto de estudio son 140 victimas
aproximadamente (comisaria de familia - Tarapoto, 2020).

Criterios de inclusion:
Victimas que sufrieron violencia contra la mujer, en la emergencia por el COVID-19
desde el 16 de marzo a la actualidad.

Criterios de exclusién:
Victima que sufrieron violencia contra la mujer, durante el periodo de emergencia
por el COVID-19 desde el 16 de marzo a la actualidad, pero no fue posible ubicarlo

o sencillamente no hubo consentimiento.

Muestra

Para encontrar la muestra, se tuvo en cuenta la poblacion total que son 140 mujeres
gue fueron violentadas durante el periodo de emergencia. La misma que considera
porcentaje de éxito (p) en un 50% y fracaso (g), en un 50%, nivel de confianza (z),

un 95 % y un valor de 1.96 segun la distribucion normal, nivel de error (E) en un 5%
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y n% como el porcentaje de la muestra. La misma fue calculada con la formula de

muestreo probabilistico con poblacién finita conocida, de la siguiente manera:
N = 140

_ Nz*(pxq)
" E2N+z2pxq

140 x 1.962(0.5 x 0.5)
0.052 x 140 + 1.962(0.5 X 0.5)

Noy,

Ny, =

140(3.8416)(0.25)
0.0025 x 140 + (3.8416)(0.25)

Ny, =

102

% = 13104

Ng, = 102

Luego se calcul6 el tamafio muestral que es n mediante la férmula de ajuste
siguiente:

Noy,

B (ny, — 1)
142
102

102 —1)
1+ 75

n =

102
n=17214

n =59

Quiere decir, que la cantidad de usuarias, victimas de violencia de género, son de
59 en total.

Muestreo

El muestreo empleado fue no probabilistico e intencional, se realizé sobre base de

criterios de exclusion e inclusion.
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Unidad de analisis.
Una mujer mayor de edad, parte del grupo de las que sufrieron violencia de género

por su condicion de mujer dentro o fuera del hogar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion empleada fue la encuesta aplicada para cada variable
de estudio asociada a sus dimensiones e indicadores respectivos y mediante
cuestionario de preguntas.

Instrumentos

En el presente trabajo de investigacion se elabordé los instrumentos, como medios
técnicos, consistente en dos cuestionarios, en base a la matriz de
operacionalizacion de las variables. Su finalidad es recopilar informacién para el

analisis segun las hipétesis de trabajo.

Cuestionario sobre calidad de servicio

El referido cuestionario fue elaborado por la autora, tomando como referencia la
tesis Calidad de servicio y nivel de satisfaccion al ciudadano en la Comisaria PNP de
Salamanca — Ate 2016. Autor: Br. David Glicerio Morales Oliver, con la finalidad de
obtener la opinibn de mujeres victimas de agresion por su condicién de género,
sobre la calidad de servicio de atencién que reciben en la comisaria del distrito de
Tarapoto, tiene 21 preguntas distribuidas en dimensiones; todas tienen cinco
alternativas de respuesta acorde con la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo
(1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Variable Dimensiones items Valoraciéon

Confiabilidad / fiabilidad Del 01 al 05
Totalmente en desacuerdo

Calidad de Capacidad de respuesta Del 06 al 08 1)
- Seguridad Del 09 al 12 En desacuerdo (2)
Servicio J Indeciso (3)
Empatia Del 13 al 17 De acuerdo (4)

. Totalmente de acuerdo (5)
Elementos tangibles Del 18 al 21
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En ese sentido, tomando como base al puntaje maximo (105 puntos) y el puntaje
minimo (21 puntos) del cuestionario se elaboro la siguiente escala ordinal con tres

categorias: Alta, media y baja a fin de analizar el comportamiento de la variable.

Nivel de calidad de servicio

Alta 85 - 105 puntos
Media 64 — 84 puntos
Baja 21 — 63 puntos

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

El referido cuestionario fue elaborado por la autora, tomando como referencia la
tesis Calidad de servicio y nivel de satisfaccion al ciudadano en la Comisaria PNP de
Salamanca — Ate 2016. Autor: Br. David Glicerio Morales Oliver, con la finalidad de
obtener la opinion de mujeres victimas de agresion por su condicién de género,
sobre su nivel de satisfaccion que reciben en la comisaria del distrito de Tarapoto,
tiene 21 preguntas distribuidas en dimensiones; todas tienen cinco alternativas de
respuesta acorde con la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En

desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Variable Dimensiones items Valoracién
Lealtad Del 01 al 07 Totalmente en desacuerdo
L, (1)
Satisfaccion Recomendacion Del 08 al 14 En desacuerdo (2)
Indeciso (3)
Gestidn de quejas Del 15 al 21 De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Igualmente, tomando como base al puntaje maximo (105 puntos) y el puntaje
minimo (21 puntos) del cuestionario se elaboré la siguiente escala ordinal con tres

categorias: Alta, media y baja a fin de analizar el comportamiento de la variable.

Nivel de satisfaccion

Alta 85 - 105 puntos
Media 64 — 84 puntos
Baja 21 - 63 puntos
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Validez

Los instrumentos, como medios técnicos, han sido validados mediante juicio de
expertos. En el presente trabajo de investigacion contamos con la colaboracion de
03 profesionales, que ostentan el grado académico de magister y doctorado,
quienes con su experiencia académica y laboral, dos de ellos son Fiscales en el
distrito de Tarapoto y conocen la realidad investigada, ellos emitieron su

apreciacion cuantitativa y cualitativa en un informe documentado, las valoraciones

estimaron la validez de contenido y la confiabilidad.

. . - Promedio L
o}
Cuestionario N. Especialidad de validez Opinién del experto
1 I\/Iaglstegeennaflerecho 4,6 Es vélido y pertinente
Calidad de Magister en derecho 46 Es valido y pertinente
servicio penal ’
3 Mg en docencia 4.2 Es valido y pertinente
universitaria !
Magister en derecho Es valido y pertinente
1 penal 4.6
Satisfaccion 2 Maglstelcr)eennatljerecho 4.6 Es vélido y pertinente
3 Mg en docencia 4,1 Es valido y pertinente

universitaria

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se determind mediante la aplicacién de la

formula del coeficiente alfa de Crombach:

k 2
a:[klb_aé&r

Para los instrumentos de calidad de servicio y calidad satisfaccién resulté una

confiabilidad elevada de 0,73 y 0.76 para cada uno, segun alfa de Crombach.

3.5.Procedimientos

Los principales procedimientos fueron:

e Se identific el problema y el tema objeto de investigacion



e Operacionalizacion de las variables

e Elaboracion y validacion de instrumentos
e Aplicacion de cuestionarios

e Ordenamiento y analisis de la informacién
e Discusion de resultados

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

3.6. Métodos de analisis de datos.

Para analizar los datos, se tuvo en cuenta herramientas estadisticas referentes al
tipo descriptivo y con el soporte de herramientas como; el SPSS y Excel, para luego
analizar los resultados a nivel descriptivo, empleando elementos estadisticos como
la media. Asi mismo, se presentan, tablas y gréficos con sus respectivos
porcentajes para su interpretacion correspondiente. Incluso uso6 figuras de
dispersion para medir la asociacion y nivel de independencia entre las variables
estudiadas, en el caso fueron la desviacion estandar, rangos de maximo y minimo

valor, considerando la cantidad de datos.

Respecto al andlisis correlacional, se uso el coeficiente de Pearson para comprobar
la hipétesis, arrojados del SPSS, indicando la aceptacion o rechazo de las hipétesis
presentadas.

Para ello se emplea la siguiente formula de Pearson:

ny xy-(3 )y
=T Yy ) (Y

r =

La formula sera usada para comprobar la asociacion de las variables de estudio:

a. Hipdtesis estadistica:
H, : r = O No existe relaciéon significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria

de familia - Tarapoto, 2020
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H, : r == O Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria

de familia - Tarapoto, 2020

Dénde:

I' : Representa la asociacion entre la calidad de servicio y el grado de satisfaccion.

Los resultados arrojaran el nivel o grado de relacion entre variables estudiadas, ya

sea alta, media o baja, nula 0 moderada.

3.7.Aspectos éticos

En los datos internacionales se uso el consentimiento informado y la aceptacion de
la poblacion. A su vez, no se utiliz6 animales para experimentos ya que la
investigacion no lo amerita. Se respeté la autoria de los investigadores utilizando
las citas respectivas acorde con las normas APA. De la misma forma, se tuvo el

consentimiento de la institucion y de los usuarios en materia de unidad de analisis.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1:
Datos descriptivos de las variables de estudio

Variables Muestra Minimo Méaximo Media Desviacion
Calidad del servicio 59 39 94 73.95 +14.64
Satisfaccion 59 34 69 57.12 +7.6

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla se observa los datos estadisticos de las variables de investigacion; la
variable calidad del servicio presenta una media de 73.95, desviacién estandar de
14,64 y rango de 55 puntos, con puntuaciones homogéneas y poco dispersas. Asi
mismo, la segunda variable (Satisfaccidn), presenta una media de 57,12; incluso,
7.6 desviaciones respecto a la media, con rango de 35 puntos homogéneos y poca
dispersion. La satisfaccion del cliente, tuvo una media de 57.12; una desviacion
estandar de 7.6 puntos desviaciones respecto a la media y un rango de 35 puntos

homogéneos y sin dispersiones mayores.

Tabla 2

Nivel de calidad del servicio en la comisaria de familia - Tarapoto, 2020

Nivel Cantidad Porcentaje
Alta 85 - 105 9 15%
Media 64 -84 32 54%
Baja 21-63 18 31%
Total 59 100%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 2 y figura 1, presenta la opinion de las usuarias victimas de violencia de
género en la comisaria de familia - Tarapoto, teniendo que el 54% (32) de usuarias
percibe una calidad del servicio en un nivel medio, con puntuaciones entre 64 y 84
puntos; el 31% (18) mencionan que lo perciben en un nivel baja, con puntuaciones
entre 21 y 63 puntos; y solo un 15% (9) menciona que perciben una calidad del
servicio es alta y puntuaciones de 85 y 105 puntos. Se puede observar que falta

fortalecer los servicios respecto a la fiabilidad para brindar el servicio, tener una
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mayor capacidad de respuesta a las denuncias de las usuarias, ponerse en el lugar
de la denunciante con la empatia, responder rapido a los requerimientos de las
usuarias y elementos tangibles, todo esto para que el servicio y sea bueno en un

mayor porcentaje.

Media ; 54%
Baja; 31%
Alta; 15%
ALTA MEDIA BAJA

Figura 1: Nivel de calidad del servicio en la comisaria de familia - Tarapoto,
2020.
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3
Nivel de satisfaccion de usuarias en la comisaria de familia - Tarapoto, 2020
Nivel Cantidad Porcentaje
Alta 85 - 105 28 47%
Media 64 - 84 29 49%
Baja 21-63 2 3%
Total 59 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3 y figura 2, se muestran el nivel de satisfaccion de las usuarias en
la comisaria de familia - Tarapoto, 2020. El 49% de las encuestadas (29), tienen
una satisfaccion del servicio en un nivel medio, y puntuaciones de 64 y 84
puntos; el 47% (28) lo consideran en un nivel alto de las usuarias y
puntuaciones de 85 y 105; y solamente un escaso 3% (2), tienen una
satisfaccion baja y puntuaciones de 21 y 63 puntos. Referente a la satisfaccion
de las usuarias, falta fortalecer la lealtad de la institucion mediante el
seguimiento a los servicios después de realizarlos, la recomendacion de las
usuarias hacia la institucion fortaleciendo el servicio realizados y resolviendo

las quejas de las usuarias de manera rapida y eficaz.
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ALTA MEDIA BAJA

Figura 2. Satisfaccion del usuario en la comisaria de familia - Tarapoto, 2020.
Fuente: Elaboracion propia.

A nivel correlacional y respecto al objetivo general, la tabla 4 presenta la normalidad
de Kolmogorov-Smirnov para elementos mayores a 50, con un nivel de significancia

menor a 0,05, aceptando que los elementos son de una distribucién normal, usando
spearman.

Tabla 4

Pruebas de normalidad de los datos

i Kolmogorov-Smirnov?
Variables

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio .193 59 .000
Satisfaccion 131 59 .014
. o 7/\

Frecuencia
1
Frecuencia

5_ I ) 2_ D’ﬂ/
T T ‘ T T T T T T T‘
P P » o B P %

s0 &0
CALIDAD DEL SERVICIO SATISFACCION

Figura 3. Distribucion normal.

Fuente: Elaboracidn a partir del SPSS
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La tabla 05 muestra las correlaciones entre variables y pruebas de hipétesis en
funcién a las dimensiones; en ese sentido respecto al objetivo general, el grado de
correlacion entre la calidad del servicio y satisfaccién es 0.938, con un grado de
correlacion alta y positiva; sustentada en que las dimensiones de la primera
variable como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad, tienen una incidencia directa en la satisfaccién y sus dimensiones de
lealtad, recomendacion y quejas. A su vez, presenta un p valar de 0,000, menor a
0.05 a la regla de decision estadistica, aceptamos que existe asociacion directa y

significativa respecto a las variables estudiadas, concernientes al objetivo general.

Tabla 5
Correlaciones entre variables y prueba de hipotesis de la calidad del servicio y

satisfaccion del cliente de la comisaria de familia - Tarapoto, 2020

z
) O
T Sg B s £ 0
Correlaciones de Spearman =2 39 2 © 3 >
o C a 2 2 = L
8 8 a9 g £ c 0
(i ge N w & =
o <
%)
Fiabilidad Coeficiente de correlacion = 1.000 ,5681* | ,708" 771" 674" @ ,868"
1abil Sig. (bilateral) 000 .000 .000 .000 .000
Capacidad de Coeficiente de correlacion = 581" 1.000 ,414 556~ @ ,372" ,689™
respuesta Sig. (bilateral) 000 001  .000 .004 .000
Seauridad Coeficiente de correlaciéon = 708" 414" 1.000 ,687" @ ,632" ,792"
9 Sig. (bilateral) = .000 .001 .000 .000 .000
Empatia Coeficiente de correlacion = 771" ,556™ 687" 1.000 ,802™ 911"
P Sig. (bilateral) = .000 .000 .000 .000 .000
Tannibilidad Coeficiente de correlacion = 674 3727 632,802  1.000 ,839™
9 Sig. (bilateral) = .000 .004 .000 .000 .000
CALIDAD DEL Coeficiente de correlacion 868~  ,689~ ,792~ 911" ,839™ 938
SERVICIO Sig. (bilateral) ~ .000 .000 .000 .000 .000 000
Coeficiente de correlacion = 688" ,322° ,525™ | 596" 544" 617"
SATISFACCION Sig. (bilateral) = .000 .013 .000 .000 .000 .000
Muestra 59 59 59 59 59 59

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion a partir de los datos de campo.

Referentes a las variables del objetivo general, tuvieron una correlacion lineal. A su
vez, la satisfaccion es explicada en 5.01% de la calidad del servicio que brinda la
comisaria de familia - Tarapoto, el otro porcentaje se debe a otros factores que no

tiene que ver con la variable mencionada.
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Figura 4. Independencia de las variables.

Fuente: Elaboracion propia

Referente al objetivo especifico 01, la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion
fue alta de 0,868 y positiva, significando que el compromiso en realizar el
servicio en tiempo especifico, interés en resolver el servicio, atencion
individualizada y recepcién de tramites de denuncias, tienen una directa
incidencia en la satisfaccion. El nivel de significancia fue de 0.000, y de acuerdo
a la regla decisional estadistica menor a 0.05, se acepta que existe directa

asociatividad entre las variables.
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Satisfaccion

Figura 5: Independencia de variables.

Fuente: Elaboracidn propia.

Ademas, las variables tienen correlacion lineal; pues, la satisfaccion esta explicada
en 5.13% de la fiabilidad en la comisaria de familia - Tarapoto, la diferencia se debe

a otros factores diferentes a la variable.

27



Referente al segundo objetivo especifico, la correlacion de la capacidad de
respuesta y satisfaccion es alta y positiva en 0,689, indicando que la informacion
respecto a los servicios que brinda la comisaria, el servicio rapido y agil y la
predisposicion de ayudar al usuario, influyen en la satisfaccion del usuario. A su
vez, la correlacion es significativa con un p valor de 0.000, en la que es menor a
0.05 de la regla de decision estadistica; entonces se acepta que hay correlacion
directa y significativa entre las variables estudiadas, como se muestra en la tabla
05.

80

©
» 70
% 60 L 2 ‘
o
S 50 Y . $
% 40 V'S
3 30 *
S R%=0,2192
S 20
o
8 10

0

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Satisfacion

Figura 6: Independencia de variables

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al objetivo especifico 03, la asociacion entre las variables como seguridad
y satisfaccion es alta y positiva en 0.792; indicando que, la amabilidad en la
atencion, la capacitacion del personal para brindar buenos servicios, inspiracion de
confianza al usuario y la seguridad del servicio, tienen una influencia directa en la
satisfaccion. A su vez, tiene correlacion significativa con p-valor de 0.000 menor a
0.05 aceptable en la regla de decision estadistica, por la que aceptamos que hay
asociacion directa y significativa entre las variables, tal como se presenta en la tabla
05.
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Figura 7: Independencia entre seguridad y satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Incluso, existe correlacion lineal entre las variables; en lo que la satisfaccion es
explicada en 3.78% de la seguridad en la comisaria de familia - Tarapoto; la

diferencia es causada por otros factores ajenos a la variable mencionada.

En lo que respecta al objetivo especifico 04, existe una correlacion altay positiva
de 0.911 entre la empatia y satisfaccion; indicando que el tipo de atencién, el
personal policial entiende las necesidades del usuario, los horarios de atencion y la
atencién personal al usuario, tienen una incidencia directa con la satisfaccion.
Asimismo, tiene una correlacion significativa con un p-valor de 0.000, menor al 0.05
permitido en la regla de decisién estadistica; entonces aceptamos que existe
asociacion directa y significativa entre las variables estudiadas, tal como presenta
la tabla 05.

2 _
80 R%=0,4282
70
60
50
No
= 40
£ 30
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10
0
0 5 10 15 20 25

Satisfaccion

Figura 8: Independencia entre la empatia y satisfaccién del usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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Igualmente, existe un coeficiente de determinacion que indica que la satisfaccion
es explicada en 6.53% de la empatia en la comisaria de familia - Tarapoto; la
diferencia se entiende que es causada por otros factores ajenos a la variable. Se

pude decir que existe correlacion lineal entre las variables.

Finalmente, la tabla 05, muestra el objetivo especifico 05, indica que la asociacion
entre la tangiblidad y la satisfaccion es alta y positiva en 0.839; indicando que el
material fisico de atencion, la apariencia del personal, equipos y comunicaciones
en buen estado, tienen, se asocian directamente con la satisfaccion. También,
existe correlacion significativa con p-valor de 0.000, menor a 0.5 aceptada en la
regla de decision estadistica bilateral; aceptando la correlacion directa y positiva de

la hipotesis alterna.
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Figura 09: Independencia en las variables.

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, tiene un coeficiente de determinacion con una correlacion lineal y positiva;
donde la satisfaccion es explicada en 3.57% de los elementos tangibles, la

diferencia se entiende que es explicada por otros factores ajenos a la variable.
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V. DISCUSION

Luego de presentar los resultados estadisticos con su respectiva interpretacion, se
procede a la discusion de los resultados con los trabajos previos y teorias que
respaldan y dan consistencia al estudio.

Respecto al nivel correlacional, como objetivo general, existe correlacion alta y
positiva de 0.938, entre las variables de calidad del servicio y satisfaccion en la
fiscalia la familia; indicando que, la lealtad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, tiene asociacion directa con la satisfaccion. A su
vez, existe correlacion significativa de 0.000, menor al p-valor de 0.05, aceptando
la correlacion directa y positiva de la hipotesis alterna. En ese marco, Asseo (2018),
concuerda que, la atencién en la comisaria, tiene una percepciéon de las usuarias
como medio, seguido de un porcentaje alto. Respecto a la satisfaccion tiene un
resultado medio y altamente insatisfechas por parte de las usuarias; tal como se
muestra los resultados en la investigacion presentada. Incluso, Pérez (2018),
concuerda que existe una relacion significativa de 0.000 entre la calidad del servicio
y satisfaccion; muy similar con la investigacion que tiene el mismo nivel de

significancia entre ambas variables.

Respecto al primer objetivo especifico, la fiabilidad y la segunda tiene una
correlacion alta y positiva de 0.868, lo que significa que el compromiso de realizar
el servicio en tiempo especifico, interés en resolver el servicio, atencion
individualizada y recepcién de tramites de denuncias, se asocian directamente a la
satisfaccion; a su vez, tiene un p valor de 0.000, aceptando que existe correlacion
directa y significativa entre variables. En referencia a ello, Ros (2016), en su
investigacion menciona que la calidad esté asociada a satisfaccion y tuvo una gran

aceptacion en la atencion recibida, con una valoracion positiva.

Referente al segundo objetivo especifico, la correlacién entre las variables como
capacidad de respuesta y satisfaccion es alta y positiva en 0,689, lo que indica que
la informacion respecto a los servicios que brinda la comisaria, el servicio rapido y
agil y la predisposicion de ayudar al usuario, se asocian directamente con la
segunda variable. Incluso, tiene un p valor de 0.000, aceptando que hay asociacién
directa y significativa entre las variables mencionadas. De esa manera concuerda

Zapata (2017) |en que existe directa asociacion entre la capacidad de respuesta en
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las instituciones, mediante una buena aceptacion de denuncias que hace que la
satisfaccion sea aceptable. A su vez los factores que inciden en la violencia a
mujeres, la misma que reporté secuelas y maltrato desde la nifiez del victimario;
concuerda con los resultados de la investigacion donde las variables se asocian

directamente.

Respecto al tercer objetivo especifico, la seguridad y la satisfaccion tuvieron una
correlacion alta y positiva de 0.792, lo que indica que la amabilidad en la atencién,
la capacitacion del personal para brindar buenos servicios, inspiracion de confianza
al usuario y la seguridad del servicio, inciden directamente en la satisfaccion del
usuario. A su vez, tiene un p valor de 0.000, en la que se acepta que existe
correlacion directa entre las variables. Tafur (2017) concuerda que la seguridad que
brinda la institucion a los usuarios no es buena y no hay relaciéon directa con la
satisfaccion, eso lo demuestran los resultados, no hay buena informacion de los
servicios y una baja satisfaccion en un 42,31%, faltando mejorar la confianza que
genera la institucién con el usuario. Muy contrariamente con los resultados del

trabajo presentado, las variables se asocian directamente.

Referente al objetivo especifico 04, tiene asociacién positiva y alta de 0.91; lo que
indica que el tipo de atencién, el personal policial entiende las necesidades del
usuario, los horarios de atencién y la atencion personal al usuario, inciden
directamente en la satisfaccion del usuario. Asimismo, existe correlacion directa
entre las variables estudiadas. En ese marco, Arciniegas y Mejias (2017), concluye
gue existe una buena empatia en los servicios que ofrece la institucion al usuario,
con un p valor de 0.9384 con una alta correlacién entre la calidad y la buena
percepcion del servicio; lo mismo ocurre con los resultados de la investigacion que

tiene una relacion significativa en 0.000.

Por ultimo, el objetivo especifico 05, existe correlaciéon alta y positiva de 0.839 entre
la tangibilidad y satisfaccion; quiere decir que el material fisico de atencion, la
apariencia del personal, equipos y comunicaciones en buen estado, se asocian
directamente con la satisfaccién. Su vez, tiene un p valor de 0.000, en la que se
evidencia que existe asociacion directa entre las variables mencionadas. En este

sentido, Arbuld (2016) concuerda que la apariencia del personal y recursos
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humanos, con la satisfaccion del usuario, lo mismo ocurre con los equipos y
comunicaciones y la parte informatica forman parte de la tangibilidad de la
institucion, donde los usuarios se sienten a gusto de recibir atencion en sus locales;
lo mismo ocurre la investigacion de estudio presentada.

En si, calidad del servicio esta basado en procesos y técnicas planificadas, teniendo
en cuenta las exigencias de los clientes, de manera que éstos tengan una buena
impresion del mismo (Garcia, 2016). De ahi, las empresas deben tener una politica
interna bien planificada para mejorar la atencion en todas sus dimensiones, con
calidad y calidez, ya que depende ello que los clientes tengan una buena

satisfaccion y generar rentabilidad a las mismas.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La calidad del servicio, tiene una relacion alta y positiva de 0.938 con la
satisfaccion de las usuarias, mujeres victimas de agresiones, en la comisaria
de familia - Tarapoto durante la pandemia por el COVID-19; en la que la
lealtad, la capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, tienen
una incidencia directa en la satisfaccion del usuario; a su vez presenta un p

valor de 0.000, aceptando la hipotesis alterna.

La fiabilidad tiene presenta una relacion alta y positiva de 0.868 con la
satisfaccion de las usuarias, mujeres victimas de agresiones, en la comisaria
de familia - Tarapoto durante la pandemia por el COVID-19; significa que el
compromiso de realizar el servicio en tiempo especifico, interés en resolver
el servicio, atencién individualizada y recepcién de tramites de denuncias,
inciden directamente en la satisfaccion del usuario; con un p valor de 0.000,

aceptando la hipotesis alterna.

La capacidad de respuesta, tiene una relacion directa y significativa con la
satisfaccion, en la comisaria de familia - Tarapoto durante la pandemia por
el COVID-19; tuvo una correlacién alta de 0.689, lo que indica que la
informacién respecto a los servicios que brinda la comisaria, el servicio
rapido y agil y la predisposicién de ayudar al usuario, inciden directamente
en la satisfaccién del usuario; con un p valor de 0.000, aceptando la hipétesis

alterna.

La seguridad, presenta una correlacion alta y positiva de 0.792 con la
satisfaccion del usuario en la comisaria de familia - Tarapoto durante la
pandemia por el COVID-19; implica que la del personal amabilidad en el trato
de atencion, la capacitacion policial para brindar buenos servicios,
inspiracion de confianza al usuario y la seguridad del servicio, inciden
directamente en la satisfaccion del usuario; con un p valor de 0.000,

aceptando la hipotesis alterna.
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6.5.

6.6.

La empatia, se correlaciona significativamente, presenta una correlacion de
0.911 con la satisfaccion de las usuarias, mujeres victimas de agresiones,
en la comisaria de familia de Tarapoto durante la pandemia por el COVID-
19; obtuvo una correlacion alta y positiva de 0.911; es decir, el personal
policial entiende las necesidades de las usuarias, los horarios que se brindan
atencion y la atencidn personal al usuario, inciden directamente en la
satisfaccion del usuario; a su vez arrojé un p valor de 0.000, aceptando la

hipétesis alterna.

Asimismo, el quinto objetivo especifico sobre la tangibilidad, tiene una
relacion directa positiva de 0.839 con la satisfaccion de las usuarias, mujeres
victimas de agresiones, en la comisaria de familia - Tarapoto durante la
pandemia por el COVID-19; lo que indica que el material fisico de atencion,
la apariencia del personal, equipos y comunicaciones en buen estado, tienen
inciden directamente en la satisfaccion del usuario; también tuvo un p valor

de 0.000, aceptando la hipétesis alterna.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

Se recomienda a la comisaria de familia - Tarapoto, que impulse actividades
de prevencion y lucha contra las agresiones en contra de las mujeres por su
condicién de género, dentro de un contexto que responde a desigualdades
estructurales sociales hacia las mujeres, para tal fin se debera potenciar e
implementar campafas de sensibilizacion a la colectividad y programas de
capacitacion al personal policial que labora en la comisaria, en temas de
violencia de género y atencién al usuario, dirigido a potenciar la atencion a
las usuarias, mujeres victimas de agresiones, calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios, ya que existe asociacion directa entre las

variables mencionadas.

Las politicas publicas de la comisaria de familia - Tarapoto debe estar
dirigido a defender los derechos de las mujeres victimas de agresiones,
deben ir de la mano con mejorar la calidad del servicio durante todo el
procedimiento referente a la fiabilidad, desde la recepcion de las denuncias
y su tramitacién en el plazo razonable ante el Ministerio Publico y el Poder
Judicial, prevaleciendo el interés por garantizar los derechos de las victimas,

ya que tiene correlacion directa con la satisfaccion del usuario.

Se recomienda, a la comisaria de familia - Tarapoto, implementar politicas
gue vayan de la mano con mejorar la calidad del servicio en la esfera de la
capacidad de respuesta, atendiendo con rapidez las denuncias y tener la
predisposicién de ayudar a las victimas durante el procedimiento policial, ya
gue tienen una asociacién significativa y directa con la satisfaccion del

usuario.

Se recomienda a la comisaria de familia - Tarapoto, implementar acciones
gue vayan dirigidas a potenciar la atencion en servicios en el marco de
seguridad para dar una mejor informacion a las usuarias sobre el tramite de
la denuncia y sus consecuencias juridicas que acarrea en la victima y

denunciado, generando confianza en ellas, el personal policial debera actuar
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7.5.

7.6.

7.7.

con transparencia y credibilidad, ya que se relacionan directa y

significativamente con la segunda variable que es la satisfaccion.

Se recomienda a la comisaria de familia - Tarapoto implementar politicas en
defensa de las mujeres violentadas, estas deben enmarcarse en mejorar la
empatia, el personal policial debe brindar atencion de calidad poniéndose
en el lugar de la victima y ayudarla a que tome conciencia sobre la
importancia de su denuncia para proteger su integridad fisica y psicolégica,
haciéndole sentir escuchada y protegida por el sistema policial, con horarios
adecuados para realizar las denuncias; pues tiene asociacion directa con la

satisfaccion usuaria.

Se recomienda, a la comisaria de familia - Tarapoto velar por los derechos
en favor de las mujeres violentadas, su accionar debe enmarcarse en
mejorar la atencion de calidad referente a la tangibilidad, mejorando la
apariencia fisica del personal, asi como las instalaciones de las oficinas,
letreros visibles y buen funcionamiento de equipos y comunicaciones, ya que

tiene directa asociacién con la satisfaccidon usuaria.

Se recomienda, a la comisaria de familia - Tarapoto, implementar politicas
dirigidas a garantizar el grado de satisfaccion en la usuarias victimas de
violencia de género, debiendo colocar en un lugar visible el libro de
reclamaciones, un buzén de sugerencias, niamero telefénico gratuito de
atencion al usuario, habilitar un correo electrénico y canalizar de manera
inmediata las quejas presentadas por las usuarias, mujeres victimas de
agresiones, por la atencion brindada por el personal policial, ello a efecto de
evitar re victimizacién en las mujeres violentadas, que en este caso se
materializaria por la indolencia al brindar una mala atencion por parte del

servidor policial.
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ANEXOS
Anexo N° 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Definicion Escala
Variables Definicién conceptual ) Dimensiones Indicadores de
operacional s
medicion
Seguridad en el
tiempo de entrega
Aguilera, G. (2014) define Fiabilidad
a la calidad incorporado a items) Precision en el
la esfera de lo publico, en servicio
donde el ciudadano | Son acciones
puede ser considerado | desplegadas por la Receptividad para
como cliente ya que .?s institucion, para gue capacidad la ayuda
receptor de la actuacion | las usuarias,
. . . - de respuesta .
de las Administraciones | mujeres victimas de (4 items) Prontitud en la
Pulblicas. Estas poseen | violencia de género ayuda
principios de | tengan una mejor
funcionamiento entre los | atencibn en la Credibilidad y
Calidad de gue podemos mencionar: | comisaria de familia | Seguridad confianza ordinal
servicio la eficacia y eficiencia, el | del distrito  de | (5 items) Cortesia
control de la gestion y de | Tarapoto. En este
los resultados, la | caso, se tendra en Personalizacion
responsabilidad, la | cuenta la fiabilidad, en la atencién
racionalizacion y | capacidad de | Empatia
agilizacion de los | respuesta, items) Adaptacion a las
procedimientos seguridad, empatia necesidades del
administrativos 'y  de | y tangibilidad. cliente
gestion, administrativos y Condiciones de
de gestién, asi como instalaciones,
prestar un servicio Tangibilidad | equipos,
efectivo a los ciudadanos. (4 items) documentacion,
aspecto del
personal
Es un indicador
importante en la | Lealtad Perdurabilidad
calidad de servicios, | items) Afecto
refleja cuanto gusta/
Gonzales, F. (2014) disgusta un servicio | Recomenda Promotor
define a la satisfaccién al usuario, después | cién
. . o p Detractor
del cliente en el sentido de su utilizacion y | (7 items)
de medicion de cémo los | sobre la base de las
Satisfaccion | productos y servicios consecuencias Ordinal
suministrados por una anticipadas.
empresa cumplen o . Facilitacion de
superan las expectativas | Entre los criterios a Gestlon de medios
. quejas S
del cliente. tener en cuenta i Atencion diligente
(7 items)

tenemos la lealtad,
recomendaciones y
la gestion de quejas
en la institucién

en la queja




Anexo N° 2: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion en victimas de violencia de género durante el COVID-19, comisaria de familia - Tarapoto, 2020
Torres Diaz, Gloria Natali (ORCID: 0000-0002-0118-7343)

Br.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢ Cudl es la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-
19, comisaria de familia - Tarapoto,
20207

Problemas especificos:

¢, Cual es la relacion entre confiabilidad
y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 20207

;Cudl es la relacibn entre la
sensibilidad y satisfaccion en victimas
de violencia de género durante el
COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020?

¢, Cudl es la relacién entre la seguridad
y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 20207

¢ Cual es la relacion entre la empatia y
satisfaccién en victimas de violencia
de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 20207

¢,Cual es larelacion entre los tangibles
y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 20207

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de
servicio y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Objetivos especificos

Establecer la relacién que existe entre la
confiabilidad y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Establecer la relacién que existe entre la
sensibilidad y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Establecer la relaciéon que existe entre la
seguridad y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Establecer la relacién que existe entre la
empatia y satisfaccion en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Establecer la relacion que existe entre los
tangibles y satisfacciéon en victimas de
violencia de género durante el COVID-19,
comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Hipétesis general

Existe relacién directa entre la calidad de
servicio y satisfaccion en victimas de violencia
de género durante el COVID-19, comisaria de
familia - Tarapoto, 2020.

Hipotesis especificas

Existe relacion directa entre la confiabilidad y
satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020.

Existe relacion directa entre la sensibilidad y
satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020.

Existe relacion directa entre la seguridad y
satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020.

Existe relacion directa entre la empatia y
satisfaccién en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020.

Existe relacién directa entre los tangibles y
satisfaccion en victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia -
Tarapoto, 2020.

Técnica

Para la recoleccion de datos: Se
utilizara la técnica de la encuesta
para ambas variables de estudio.

Instrumentos

Como instrumentos se utilizados
el cuestionario par ambas
variables. A su vez, se utilizé la
escala Likert para medir el
instrumento con valores del 1 al
5.

Para el andlisis e interpretacion
de datos. Se utilizara el método
analitico para efectuar el analisis
de la informacion de las tablas
estadisticas y de los gréficos. Y

como aplicativo el software
SPSS versién 22.
Para la elaboracion de la

discusion, en el informe de la
tesis, se revis6 bibliografia
especializada.

En el procesamiento de datos
se tuvo en cuenta los siguientes
pasos:
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Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Cuantitativo

Alcance: Descriptivo- correlacional
Disefio: No experimental, transversal
Método: Hipotético deductivo

MM ,l
L
Corresponde:
M: Muestra (mujeres victimas de
violencia de género)
O1: Calidad del servicio
02: Satisfaccion

r : Relacién entre calidad de servicio
y grado de satisfaccion

Poblacion

La poblacién objeto de estudio, estara
constituido por 140 mujeres victimas de
violencia de género durante la pandemia
por COVID-19.

Muestra

La muestra fue calculada a partir de la
férmula muestral estadistica con poblacion
finita conocida, en la que resulté una
muestra de 59 mujeres victimas de
violencia de género, el mismo que
corresponde al total de la poblacion.

Variables Dimensiones
Fiabilidad
Calidad del Capac_ldad de respuesta
S Seguridad
servicio -
Empatia
Elementos tangibles
Lealtad
Satisfaccion del Recomendacion
usuario Gestion de quejas

Los datos cuantitativos fueron
ordenados y procesados
mediante el Microsoft Excel y el
programa estadistico SPSS
V22; para la presentacion y
andlisis de los datos referidos a
cada una de las variables.
Medidas de tendencia central:
Comprende la media.

Medidas de variabilidad o
dispersién: Se veran cémo
estan distribuidos los datos en el
diagrama de dispersion y qué
relacion tienen con la media de
la poblacion. Esto comprende la
desviacién estandar, rango,
méximo y minimo valor.




Anexo N° 3: Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario: Calidad de servicio
N° de cuestionario: ... Fecha de recoleccion: .../.../....

El presente instrumento tiene como finalidad determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de las victimas de violencia contra la mujer, en la comisaria de
familia del distrito de Tarapoto, durante la pandemia por el COVID-19, 2020.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad
y marque todos los items.

Escala de conversion

1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Valoracion
CIC) o o o %
N® ITEMS 2 = 2181 ¢% 8 3
o 23| € > &) > o O
ge g |8|E°
— [
CONFIABILIDAD / FIABILIDAD
01 Cuando el personal policial le promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple
02 Frente a su problema, el personal policial le muestra un
sincero interés en resolverlo
03 El servicio que brindan en la comisaria es el idoneo
04 El personal policial, otorga y ofrece sus servicios en el
momento que prometen hacerlo
05 No se comete errores en la recepcion y tramite de la
denuncia
SENSIBILIDAD/ CAPACIDAD DE RESPUESTA
06 La administracion de la comisaria le mantienen informado
respecto a cuando se prestan los servicios
07 | El personal policial brinda un servicio inmediato
08 El personal policial siempre esté dispuesto ayudarle
SEGURIDAD
09 El personal policial le atendi6 con amabilidad durante el
trAmite de su denuncia
10 El personal policial se encuentra capacitado para

responder a sus preguntas




El comportamiento del personal policial infunde confianza

11 en usted

12 Usted se siente seguro con el servicio que le presta el
personal policial

EMPATIA

13 El personal policial le da atencion personal

14 El personal policial cuida de sus intereses

15 El personal palicial entiende sus necesidades especificas

16 La comisaria tiene horarios de atencién convenientes
acorde a sus necesidades

17 | El personal policial le presta atencion personal

ELEMENTOS TANGIBLES

18 Los afiches y letreros son visualmente atractivos y
orientadores

19 El personal policial cuenta con equipos de computo en
buenas condiciones

20 Las iqstalaciones fisicas de la comisaria son visualmente
atractivas

21 Los efectivos policiales estan correctamente uniformados

Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio y nivel de satisfaccién al ciudadano en la Comisaria PNP de

Salamanca — Ate 2016. Autor: Br. David Glicerio Morales Olivera




Cuestionario: grado de satisfaccion

N° de cuestionario: ... Fecha de recoleccion: .../.../....

El presente instrumento tiene como finalidad determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de las victimas de violencia contra la mujer, en la comisaria de
familia del distrito de Tarapoto, durante la pandemia por el COVID-19, 2020.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad
y marque todos los items.

Escala de conversion

1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Valoracion
5g| B o | 3g
Ne items £3 % 2 | 3 2%
] ] & > o 3
ER| 4 S| 8| E®
S3| ° | £ | o| 83
O © c (a) O T
~ L [
LEALTAD
01 | Cambiaria de comisaria por un mejor servicio
02 La atencion brindada por el personal policial le inspira
respeto y confianza
03 El per_s,onal policial agradece su preferencia y uso de su
atencion
04 La comisaria de familia es una entidad a la que prefiere
volver para hacer sus tramites
05 Esta _dispues_tp a colaborar con la comisaria con el fin de
seguir atendiéndose en ella
06 El personal policial le brinda un buen servicio y atencién
gue hacen agradable la estadia
07 Es satisfactorio solicitar un servicio en esta comisaria
RECOMENDACION
08 Rec_il;)ic’) referencias favorables de esta comisaria de
familia
09 Le han contado cosas negativas de esta comisaria
10 Publicitara bien y a favor de esta comisaria
11 Sugerira a o:tros usuarios que no soliciten servicios en
esta comisaria
12 Esté convgncida 'd'e participar_a otras mujeres .victimas
de violencia a solicitar los servicios en esta comisaria
13 Comentara cosas positivas de la comisaria por las redes

sociales




Difundird comentarios negativos en contra de esta

14 L :

comisaria por las redes sociales
QUEJAS

15 Se anticipan con el usuario para atender una queja u
observacion

16 Existe un buzén de sugerencias

17 Le orientan sobre como presentar una queja

18 Se muestra un namero telefonico gratuito de atencion al
usuario

19 Es absuelta una queja de manera oportuna

20 Se pgblici'ga_ una direccion electrfjn_ica de atencion al
usuario (pagina web, correo electrénico)

21 Se exhibe en lugares visibles el Libro de Reclamaciones

Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio y nivel de satisfaccién al ciudadano en la Comisaria PNP

de Salamanca — Ate 2016. Autor: Br. David Glicerio Morales Olivera




Anexo N° 4: Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTO
DE'INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto : Liliana Marisol Lizarraga Arqueros

Grado Académico : Magister en Derecho Penal

Institucién donde labora/Cargo © Ministerio Publico/ Fiscal Adjunto Provincial Penal
Instrumento motivo de evaluacion . Cuestionario de calidad de servicio

Autor del instrumento . Gloria Natali Torres Diaz

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

i}lfly Deficiente | Regular | Buena )lll):
Criterio L deficiente Buena
S 00-20% | 21-40% | 41-60% | 61 -80% | 81-100%
| 2 3 4 b)

Esta formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigiiedades.

Los items del instrumento evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con las opciones X
de respuestas.

El instrumento es vigente y acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico y X
legal inherente a las variables.

Los items del instrumento estan
distribuidos  en  funcion  de  las

CLARIDAD X

ORGANIZACION dimensiones que faciliten su % *
procesamiento.
La cantidad y calidad de los items e
SUFICIENCIA instrumento son suficientes. %
INTENCIONALIDAD Los items e instrumento es adecuado %

para el tipo y nivel de investigacidn.

La valoracion de medicion  del
CONSISTENCIA [instrumento es apropiado para medir b3
cada uno de ios items.

Los items estan redactados acorde con

COHERENCIA [los indicadores y dimensiones de la X
variable.
| El instrumento es concordante con la
METODOLOGIA | técnica de recoleccion de datos y el nivel X

de investigacidn.

El instrumento es funcional y aplicable
PERTINENCIA |segin las caracteristicas de los sujetos . X
muestrales.

SUB TOTAL 16 30
PROMEDIO DE VALORACION | 46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple de una manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en consecuencia,

posee validez, es pertinentes y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (46 puntos)
Lugar y fecha: Lunes 15 de junio de 2020

DN, 41085726

DNL N“ 41085726/ Teléfono N® 9480044635



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico

Institucion donde labora/Cargo
Instrumento motivo de evaluacion
Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Liliana Marisol Lizarraga Arqueros
Magister en Derecho Penal
Ministerio Publico/ Fiscal Adjunta Provincial Penal

. Cuestionario de satisfaccion al usuario
Gloria Natali Torres Diaz

Muy e ¥ ’ T
deficiciite eficiente ‘Regutar Buenu

Muv
Buena

Criterios

00-20% 21 -40% 41 - 60% 61-80%

81-

100%

1 2 3 4

S

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigliedades.

X

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las opciones
de respuestas.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico y legal
inherente a las variables.

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan
distribuidos en funcion de las dimensiones
que faciliten su procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDA
D

Los items e instrumento es adecuado para
el tipo y nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracion de medicion del instrumento
es apropiado para medir cada uno de los
items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con
los indicadores y dimensiones de la
variable.

METODOLOGI
A

El instrumento es concordante con la
técnica de recoleccion de datos y el nivel
de investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional y aplicable
segun las caracteristicas de los sujetos
muestrales.

X

SUB TOTAL

16

30

PROMEDIO DE VALORACION |

46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple de una manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en consecuencia,

posee validez, es pertinentes y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (46 puntos)

Lugar y fecha: Lunes 15 de junio de 2020

DN, 410857206

M. fzdiraga Arq

ueros

DNI. N°® 41085726 / Teléfono N° 948004465




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico
Institucion donde labora/Cargo
Instrumento motivo de evaluacion
Autor del instrumento

. Wildor Teodoro Rodriguez Mendoza

Magister en Derecho Penal

Ministerio Publico/ Fiscal Adjunto Provincial Penal
. Cuestionario de calidad de servicio

Gloria Natali Torres Diaz

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
[

Criterios

Muy

deficiente

~1*Deiciente

“Reguftar’

‘Buena

h

Buena

uy |

00-20%

21 -40%

41 - 60%

61 -80%

8-

100%

2

3

4

5

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigtedades.

X

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las opciones
de respuestas.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico y
legal inherente a las variables.

ORGANIZACION

estan
las
su

Los items del instrumento
distribuidos en  funcién  de
dimensiones que faciliten
procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDAD

Los items e instrumento es adecuado
para el tipo y nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracion de medicion  del
instrumento es apropiado para medir
cada uno de los items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con
los indicadores y dimensiones de la
variable.

METODOLOGIA

El instrumento es concordante con la
técnica de recoleccion de datos y el nivel
de investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional y aplicable
segun las caracteristicas de los sujetos
muestrales.

X

SUB TOTAL

16

30

PROMEDIO DE VALORACION |

46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple de una manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en consecuencia,

posee validez, es pertinentes y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (46 puntos)

{72, Fiseatia Provineial Penal Comporativa San Martin

TARAPOTO

DNIL N® 14255155 / Teléfono N° 969924483



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico

Institucion donde labora/Cargo
Instrumento motivo de evaluacién
Autor del instrumento

. Wildor Teodoro Rodriguez Mendoza
Magister en Derecho Penal
Ministerio Publico/ Fiscal Adjunta Provincial Penal

: Cuestionario de satisfaccion al usuario
Gloria Natali Torres Diaz

1. ASPECTOS DE VALIDACION:
[

Muy

deficiente | Pefiviente. 1 «Regelar ) -Bacna

Muy
Bucna

Criterios

00-20% 21 -40% 41 - 60% 61-80%

81-100%

1 2 3 4

>

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigtiedades.

X

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las opciones
de respuestas.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal
inherente a las variables.

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan
distribuidos en funcién de las dimensiones
que faciliten su procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDA
D

Los items e instrumento es adecuado para
el tipo y nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracion de medicién del instrumento
es apropiado para medir cada uno de los
items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con
los indicadores y dimensiones de la
variable.

METODOLOGI
A

El instrumento es concordante con la
técnica de recoleccion de datos y el nivel
de investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional y aplicable
segln las caracteristicas de los sujetos
muestrales.

X

SUB TOTAL

16

30

PROMEDIO DE VALORACION |

46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple de una manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en consecuencia,

posee validez, es pertinentes y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (46 puntos)

Tecalin Provincial Penal Corporativs San Martin

TARAPCTO

/ Teléfono N°® 969924483

Lugar y fecha: Lunes 15 de junio de 2020



INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVE STIGACION

. DATOS GEMERALES

Apellidos v Kombres del sxperta
Grado AcackEmion
Institucidn dande [aboraCanga

|rsirumeEnio mativa dem
Autor del mstnumento

L ASPECTCOE DE WALIDACIOHN:

FPanduro Sakas Akading
Magi=ber sn Dacencis Universitana
BRGEARCY Tamooin-Docenhes de | reestigacon

Cuestionario para valorar 1a calidad de ssndclio
Br. Glorla Matall Torres Diaz

lry Sluy
Criteri Saflzapy | DA=Er | Regalar | Beacs busna
ntEmE D - 20y o] 4"y 1 (L & i gl [Ee 8
1 2 3 4 5
. " Ewld Formulads con mrguap aposuads
CLARIDAL EEpEScs y b arsEspued i RS
Lo tarmm  del emslrumanrs eeddiress
QEJETRIOALD abpFedad v coherancm o= las opeors de "
rasp Ui
Bl ireframenks en wgesls § oamnds oon al
BCTUAL DD eenciriaesln clenlfon, Rmodgicn § higal 3
irhienie @ o vars bes
Lo fharm del =sirurans aslés desshwdos
ORGAMNEACION | an fusces= & b dimessosas qui hsiins %
y protaRarrassin
SUFICIERCLA Le camadad y < ldn:l da o ilema = ¥
IrerarTe ke B sel e il
. o | Le==a iz p=cirarrs i b i o cke sl gans al
INFERCIONALILSD Iz p =reel S nveElgEcOn X
L valmcEen de madsdss dal milruasnin as
CONEISTENCIA HpEpropEds parm medrceda mo de ko dams X
Lo ilema imlan sedeclados acordes com ke
COHEREMCIA Ir Eeadoea y deressron i S IR eEnsEske X
B malruminin o o recesdn il oos B B ea
METODOLOSEIA| g recoleccan ds dams ¥ o nral da 4
P g N
El wmabwrien oo lesoonal §apkcstl aegus
PERTINENCLA |=h carmcleml s de ke supeis= g padimplas RS
=UE TOTAL 32 10
FUNTAIE TOTAL| 42

COMENTARIO, OPINION ¥ SUGERENCIAS

El referido cuestionaric cumple de marera aceptable con la mayarta de les criterios de

svaluacion; en comsecuencia, posee validez, a: pertinemts v aplicable pera los =ujetos

muesirales

VALORACION PROMEDIO; MUY BUENOD (4.7 puntes)

(Wi

Mwé‘hm;i:

1 =~.-'-|

Lo R

JFagapoga, 13 de jundo de 2030




INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

L DATOS GEMERALES

Apeflidas v Mombres del experta
GGrada Acsadkmios
Institucidn dande [aboraCanga

Fancuro Salas Absding
Magi=ter en Dooencis Lnfersitans
EPGUCY Lamooin-Docanie de [raestigacon

Irestrurmesriie mative dee epaliacion Cuestonario aobre saflsfaccion

Autor dal nstrumento

0 ASPECTOSE DE VALIDACION:

Br. Gloria Batall Torras Dlaz

3 o]
ME'U CaflzZacm | Rezalar Hears ¥
Criterios - 2
n o ] rd I 11 1 [ & L Lt 1] [ o 8
1 2 3 4 H
. ) Esldé Bzrmmlads con lErgoape aprozads
CLARIDAD R PEENoS y i Aressued s x
Lot Harmm  del sslrunanmd  eeedEess
QBEJETHICAD obpfivdad vy coherencs cos las opnrme de ¥
ranp uanias
Bl irdfsarmenis af wgesle §p amdes cen il
ACTUSL DD Eenctriaesln cknifon, Rmobgicn § gl k4
irhiz‘en e @ o watw Hes
Lezma e del mstrurean eslss d oftshsdns
ORGAHEACION | an fuscds S W dimesaosas gui el bss w
w3 prouaaara=io
SUFICIENCLA L carfadad y <H I-EH:I J = lleme 2 *
IresrarmeEnk san el e
. | Loma bizms i i=ddrarisan ke e b decuido zas il
IHTERCIDNALILAD biza y mreel S8 nvaslgEchn RS
L& vibrmcen doe rised odes dal nelrunanin as
CONEIETENCA apEopEds para Aedn chrda o de ko daas RS
COHEREMCLA, Lo ilema malan smdeclados acords <o G
ird Eadosed y demesdion o da A wEnatke kS
B malrumanta as oo noosde i oon b Bmea
METODOLOSEIA| g necoleccin 82 dams 7 i nral da x
| e S g 5N
Bl ool e b el lusionall § apkestie segus
FERTIHE“EM | carnd s de ks sapicn pussingios e
=UE TOTAL ]33 20 10
PUNMTAJE TOTAL 41

COMENTARIO, OPINION ¥ SUGERENCIAS
El referido cuestiomario cumple de mamera aceptable com la mayonia de los criterios de

evaluzcion; en comsecuencia, posee validez, ex pertinemts v aplicable pera los =ujetos

muestrales

VALORACION PROMEDIO; MDY BUENO (4,1 punies)

M i

o Py
[0 &F 4 m Lo R

JFampoga, 13 de jundo de 2004




Anexo N° 5: Constancia de autorizacion donde se ejecut6 la investigacion

“Aiio de la Universalizacion de la Salud”

Tarapoto, 15 de junio del 2020

SENOR : Carlos Alberto Custodio Yamunague
Comisario de Familia Tarapoto

ASUNTO : Solicita Autorizacién para recolectar informacion

En mi condicion de estudiante del Programa de Maestria en
Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo — filial
Tarapoto, me dirijo a usted para saludarle muy cordialmente y a su vez, hacer de
su conocimiento que estoy realizando un trabajo de investigacion académica
denominado: Calidad de servicio y satisfaccion en victimas de violencia de
género durante el COVID19, Comisaria de familia - Tarapoto, 2020.

Por tal motivo, solicito su autorizacion para recabar informacion sobre las
variables de estudio a través de una encuesta que se aplicara a los sujetos
muestrales, que vienen a ser 60 mujeres victimas y para lograr esta finalidad
necesito que se me haga llegar copias de las denuncias penales interpuestas en
la comisaria de familia de Tarapoto desde que inicio el estado de emergencia 16
de marzo de 2020 a la fecha; dicha accién acontecera durante el mes de junio del
2020.

Desde ya agradezco su disposicién y su colaboracién, puesto que es muy

importante para cumplir con mis objetivos y cuyos resultados también seran de
utilidad para la comunidad académica y para la toma de decisiones.

Atentamente,

; §
- - <
\ \O Q_m% QoS
Gloria Natali Torres Diaz
DNI 41216578

06 JU[ éﬂZﬂ
n ¥Q -,

dﬁmﬁ Qg lﬂle(;mn




Anexo N° 6: Base de datos estadisticos

N° kS § g 3 8 E _ o _‘85 0 _
= S o 9 2 © = 8 £ 2 S 3, T
sl S T 3 = g | 2 o S €19 2 5
< Q 7 o) = =2 = O g © =
r |8 €| 8 |U |5 - | 3 ©
- x
1 20 15 20 20 19 94.0 26 24 19 69
2 14 15 10 18 11 68.0 18 16 16 50
3 18 10 19 18 16 81.0 20 22 20 62
4 10 5 14 11 13 53.0 20 14 14 48
5 22 14 17 21 18 92.0 28 21 16 65
6 18 12 16 18 15 79.0 20 18 14 52
7 18 15 16 18 16 83.0 22 22 24 68
8 16 10 16 16 14 72.0 24 22 16 62
9 10 6 8 10 12 46.0 18 16 14 48
10 20 15 16 18 13 82.0 24 21 18 63
11 18 15 16 16 16 81.0 20 20 16 56
12 18 14 15 17 17 81.0 18 16 18 52
13 20 12 14 14 15 75.0 26 18 22 66
14 12 5 9 13 15 54.0 16 18 18 52
15 20 12 18 17 14 81.0 22 20 18 60
16 18 15 16 18 16 83.0 18 18 14 50
17 16 10 16 18 17 77.0 26 20 16 62
18 16 11 15 17 18 77.0 22 20 16 58
19 20 15 17 19 20 91.0 25 18 17 60
20 12 14 10 13 12 61.0 18 18 18 54
21 20 15 16 20 19 90.0 19 18 17 54
22 10 5 14 11 13 53.0 20 14 14 48
23 22 14 17 21 18 92.0 28 21 16 65
24 18 12 16 18 15 79.0 20 18 14 52
25 18 15 16 18 16 83.0 22 22 24 68
26 16 10 16 16 14 72.0 24 22 16 62
27 10 6 8 10 12 46.0 18 16 14 48
28 20 12 14 14 15 75.0 26 18 22 66
29 12 5 9 13 15 54.0 16 18 18 52
30 20 12 18 17 14 81.0 22 20 18 60
31 18 15 16 18 16 83.0 18 18 14 50
32 16 10 16 18 17 77.0 26 20 16 62




= g= i
v § O |S,8f 52| 5 |B|Es| 8 s
= |8%z2| 5 | 8|8 | 8 |5 |ES| g B
S Q G (@) = =y = O o= & =

i S | & L g - )

— o
33 18 12 15 20 20 85.0 24 22 18 64
34 16 10 12 15 12 65.0 22 18 17 57
35 20 7 18 19 20 84.0 18 22 20 60
36 10 5 7 17 12 51.0 16 20 20 56
37 20 15 16 20 20 91.0 22 18 22 62
38 20 10 14 19 18 81.0 24 22 16 62
39 19 12 16 20 19 86.0 26 20 18 64
40 22 14 17 21 18 92.0 28 23 17 68
41 10 5 14 11 13 53.0 20 15 14 49
42 18 10 19 18 20 85.0 24 22 20 66
43 18 15 16 16 16 81.0 20 20 16 56
44 18 14 15 17 17 81.0 18 16 18 52
45 20 12 14 14 15 75.0 26 18 22 66
46 12 5 9 13 15 54.0 16 18 18 52
47 20 12 18 17 14 81.0 22 20 18 60
48 18 15 16 18 16 83.0 18 18 14 50
49 16 10 16 18 17 77.0 26 20 16 62
50 12 14 10 13 12 61.0 18 18 18 54
51 20 15 16 20 19 90.0 19 18 17 54
52 10 5 14 11 13 53.0 20 14 14 48
53 22 14 17 21 18 92.0 28 21 16 65
54 17 12 16 18 15 78.0 20 18 14 52
55 12 14 10 13 12 61.0 18 18 18 54
56 20 14 13 20 17 84.0 26 23 18 67
57 11 4 6 8 10 39.0 10 12 12 34
58 12 14 10 13 12 61.0 18 18 18 54
59 8 6 7 12 10 43.0 10 14 14 38
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1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
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