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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre la atencion del
servicio con la calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de
Rioja de la regibn San Martin durante el afio 2020. El tipo de investigacion fue
descriptivo con disefio correlacional, con una muestra de 35 usuarias, se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios: Atencion del servicio
y Calidad del servicio. Los resultados revelaron que existe una correlacion positiva
muy fuerte ¥= 0.8341 entre la empatia con la calidad del servicio, una correlacion
positiva considerable ¥= 0.6399 entre la disponibilidad de personal con la calidad
del servicio y una correlacion positiva considerable ¥= 0.7241 entre el acceso con
la calidad del servicio; el nivel mas frecuente de atencion del servicio: en
disponibilidad de personal fue inadecuado con el 74.3%, en empatia fue
inadecuado con el 60%, en acceso fue medianamente adecuado con el 51.4%,
teniendo que el nivel de atencion del servicio mas frecuente fue medianamente
adecuado con el 45.7%; el nivel mas frecuente de calidad del servicio: en fiabilidad
fue inadecuado con el 45.7%, en adaptacion fue muy inadecuado con el 68.6%, en
satisfaccion del usuario fue inadecuado con el 71.4%, en elementos tangibles fue
medianamente adecuado con el 37.1%, teniendo que el nivel de calidad del servicio
mas frecuente fue medianamente adecuado con el 65.7%. Llegando a probar la
hipétesis con una probabilidad del 95% de confianza que, existe una relacién
significativa entre la atencion del servicio y la calidad del servicio de la DEMUNA
en la Municipalidad provincial de Rioja. La prueba de coeficiente de correlacion de
Pearson nos dio un “p-valor = 0.000 < 0.01”, indicando una correlacion altamente

significativa entre dichas variables.

Palabras clave: Atencién, Calidad, Servicio.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between the service
attention with the quality of service of the DEMUNA in the Provincial Municipality of
Rioja of the San Martin region during the year 2020. The type of research was
descriptive with correlational design, with a sample of 35 users, the survey
technique was used and two questionnaires were used as instruments: Service
Attention and Service Quality. The results revealed that there is a very strong
positive correlation ¥= 0.8341 between empathy with quality of service, a
considerable positive correlation ¥= 0.6399 between the availability of personnel
with the quality of service and a considerable positive correlation ¥=0.7241 between
access with the quality of service; the most frequent level of service attention: in
availability of personnel was inadequate with 74.3%, in empathy it was inadequate
with 60%, in access it was moderately adequate with 51.4%, having that the level
of attention of the most frequent service was moderately adequate with 45.7%; the
most frequent level of quality of service: in reliability was inadequate with 45.7%, in
adaptation was very inadequate with 68.6%, in user satisfaction was inadequate
with 71.4%, in tangible elements was moderately adequate with 37.1%, having the
most frequent service quality level was moderately adequate with 65.7%. Coming
to test the hypothesis with a probability of 95% confidence that, there is a significant
relationship between the service attention and the quality of service of the DEMUNA
in the Provincial Municipality of Rioja. The Pearson correlation coefficient test gave
us a "p-value = 0.000 0.01", indicating a highly significant correlation between these

variables.

Keywords: Service attention. Quality of service.
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I. INTRODUCCION

Los derechos de los nifios, nifias y adolescentes es un tema de agenda de los
gobiernos de turno a nivel mundial, las politicas publicas desarrolladas por los
estados en materia de derechos de la infancia. (UNICEF, 2016); por ello, van
quedando fuera de contexto frente a un gobierno abierto, participativo e inclusivo,
estas politicas deben cumplir los enfoques y principios de equidad e igualdad, es
necesario conocer la vulnerabilidad de los nifios nifias y adolescentes promoviendo
la proteccion de sus derechos (Antonia, 2019). En este sentido, los derechos de los
nifios deberan desarrollarse en cualquier escenario; y para ello es necesario que
reciban una adecuada calidad y atencién de servicio, en los tres niveles de gobierno
gue ayude a salvaguardar sus derechos. Es por ello que, Rocca (2016) sefiala que
la calidad de servicio es indispensable en el marco contextual de todo servicio de
gestién, ya que ello permite que, al usuario o cliente, sea en el ambito publico o
privado, reciba un servicio seguro libre de obstaculos, con atencién personalizada

para ser escuchado entonces se sentira satisfecho.

En un estudio a nivel nacional realizado por Guzman (2018) se ha evidenciado que,
el Estado peruano esta obligado a proteger los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes, consagrado en nuestra carta magna y especificamente en el Cédigo
de los nifios y adolescentes, su objeto es la proteccion de sus derechos, existen
Defensoria Municipales de Nifios Nifias y Adolescentes (DEMUNAS), cuyos
servicios estan dirigidos a esta poblacién cuando se encuentran en estado de
vulnerabilidad. (Villar, Canovas y Sahuquillo, 2019).

En igual manera Coronado (2017) sefiala que la DEMUNA es el area que se
encuentra dentro de instituciones administrativas, dirigida a brindar un servicio
gratuito en beneficio de nifios, nifias y adolescentes; ademas, el servicio debe estar
dotado de personal competente para ejercer sus funciones eficientemente y reflejar
un buen servicio, observando el principio del interés superior del nifio.

Asimismo, Yugueros (2016), enfoca el servicio que se brinde sea de calidad, donde

los menores puedan establecer seguridad y confianza en relacién a la atencion que



les proporcionen y que fomenten lazos de familiaridad, logrando establecer

programas que beneficien el servicio de atencion en nifios y adolescentes.

La Defensoria Municipal del nifio y adolescente (DEMUNA) se encuentra ubicada
en un ambiente distante a la sede de la Municipalidad de Rioja, Regién San
Martin, destinado a brindar una atencion integral sobre derechos de los nifios,
nifas y adolescentes, actualmente cuenta con servicio legal, psicolégico y social y
centro de conciliacion; Sin embargo, esta oficina brinda una atencion limitada a la
poblacion usuaria, por la poca difusion del servicio por parte de la DEMUNA, el
mismo que debe procurar brindar un servicio integral de calidad (D.S -005-2019
Reglamento de la Defensoria de la nifia, nifio y adolescente); Entre sus atenciones,
lo més recurrente fueron casos por violencia familiar, un porcentaje importante de
la poblaciébn que no reciben alimentos por parte de sus progenitores tramitaron
alimentos en la DEMUNA; asimismo se presentaron casos de tenencia de
menores, otro grupo de usuarios fueron atendidos con el seguimiento de sus
casos en procesos judiciales de violencia familiar y abuso sexual derivados del
Juzgado, se evidenci6 la dificultad para la atencién por las circunstancias, en
cumplimiento de las normas restrictivas de aislamiento social, dada la emergencia
por COVID — 19, durante el presente afio; dando la apariencia de atencion
deficiente, siendo necesario la implementacién de ambientes y mejoramiento de
la atencion y calidad del servicio en la DEMUNA de la Municipalidad de Rioja. Todo
este contexto de carencia respecto a la calidad y atencién a los usuarios/as. por
parte de la DEMUNA, ha generado la necesidad de realizar una investigacion
descriptiva correlacional para analizar el comportamiento de las variables: atencion
del servicio y calidad del servicio, contando para ello con la percepcion de las
usuarias que acudieron para ser atendidas durante el mes de setiembre de afio
2020, llegando a formular el problema general de investigacion ¢, Cual es la relacion
entre la atencién del servicio con la calidad del servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad provincial de Rioja de la regién San Martin durante el afio 2020?, los
problemas especificos fueron: ¢Cuél es la relacion entre cada una de las
dimensiones de la variable atencion de servicio: disponibilidad de personal, empatia
y acceso con la calidad servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de

Rioja, regién San Martin - 20207, ¢Cudl es el nivel de atencién del servicio de la



DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja San Martin 20207, ¢Cuél es el
nivel de calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja
San Martin 20207?.

La investigacion se justificd por tener Conveniencia, dado que los resultados que
se obtuvieron del estudio permitieron proponer algunas mejoras en cuanto a la
atencion del servicio y la calidad de servicio; Relevancia social, dado que los
resultados del estudio contribuird a las mejoras en la atencion y servicio de calidad
dirigido a la poblacidon beneficiaria, la cual elevara el nivel de atencion a los usuarios
de la DEMUNA; Valor Tedrico, dado que mediante el conocimiento de teorias y
conceptos relacionados a las variables atencion y calidad del servicio, permitira
conocer y comprender la problematica en el servicio en la DEMUNA; Implicancias
Practicas, con los resultados obtenidos del comportamiento las variables
atencién de servicio y calidad de servicio, estudiadas en sus dimensiones e
indicadores, incrementa el conocimiento orientado a mejorar los niveles de
atencion y de servicio, que se utilizardn en investigaciones dirigidos a fortalecer
el servicio en la DEMUNA,; y Utilidad Metodolégica, ya que los instrumentos de
medicidbn seran tomados como modelos por futuros investigadores, lo que

contribuird como aporte a nuevas investigaciones.

El propésito de esta investigacion se centré en el objetivo general: Determinar la
relacion entre la atencién del servicio con la calidad del servicio de la DEMUNA en
la Municipalidad provincial de Rioja de la region San Martin durante el afio 2020 y
los objetivos especificos: Establecer la relacion entre cada una de las dimensiones
de la variable atencion de servicio: disponibilidad de personal, empatia y acceso
con la calidad de servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja,
region San Martin — 2020; Evaluar el nivel de atencién del servicio de la DEMUNA
en la Municipalidad Provincial de Rioja San Martin 2020; y Evaluar el nivel de
calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja San
Martin 2020.

Para el desarrollo de la investigacion se establecio la hipétesis general: Hi: Existe

relacion significativa entre la atencion del servicio con la calidad del servicio de la



DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja de la region San Martin durante
el afio 2020 y las hipotesis especificas: Ha: Existe relacion significativa entre cada
una de las dimensiones de la variable atencién de servicio: disponibilidad de
personal, empatia y acceso con la calidad servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad Provincial de Rioja, region San Martin — 2020; Hz: El nivel de atencion
del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja, regiéon San
Martin 2020 es adecuado respecto a su promedio; y Hs: El nivel de calidad del
servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja, region San Martin

2020 es adecuado respecto a su promedio.



Il. MARCO TEORICO

Los estudios realizados a nivel internacional que dieron sostenibilidad a la
investigacion como el de Guillén, Gutierrez, Losantos y Andrade (2020) Analisis de
las percepciones y preocupaciones de adolescentes con reaccion a la violencia
infantil, (articulo cientifico). Universidad Catdlica Boliviana “San Pablo”.
Investigacion de tipo mixto, con una poblacion de 20 municipios urbanos y rurales
y 24 grupos focales, una muestra de 635 adolescentes, aplicando la encuesta y
cuestionario auto — aplicado como técnica e instrumento respectivamente. Llegaron
a concluir que los adolescentes resaltan que no existe confianza con las
instituciones de Defensoria de la nifiez y adolescencia, ya que no existe cercania
para poder realizar el didlogo sobre violencia, ya que la institucidbn encargada de
ello tiene procedimientos muy burocraticos que apartan a los menores de acudir,
ademas de no tener el personal adecuado, que realice una atencién eficiente que
logre empatizar con los menores; dando los autores como solucion que se reduzcan
los procedimientos burocraticos y también el evitar recepcionar citas a destiempo,
otorgando asi al menor un mejor servicio y a la vez capacitar al personal para que

realicen una atencién personalizada y que les garantice calidad de orientacién.

Asimismo, la investigacion de Fagundez (2015) Cartografias de la actividad de
atencion directa a nifios, nifias y adolescentes en situacion de calle en Montevideo,
Uruguay, (articulo cientifico) Universidad de la Republica de Uruguay. Investigacion
de tipo cualitativa, de disefio explicativo, teniendo como poblacién 44 trabajadores,
una muestra de 14 trabajadores, aplicando la observacién participante y la
entrevista tecno grafica y abierta como técnica e instrumento respectivamente.
Llegando a concluir que las instituciones que tienen por finalidad la proteccion de
los derechos humanos para la poblaciébn mas vulnerable, realmente no llegan a
protegerlos, siendo el 30% solo el beneficiado en casos especificos; por otro lado,
los educadores si realizan la proteccion adecuada hacia los nifios, nifias y
adolescentes, ya que estan a cargo de un proyecto que tiene por objeto restituir los
derechos que han sido vulnerados de la poblacién, realizandolo con atencion

personalizada, ya que los educadores tienden a ser muy sensibles con las



necesidades que presentan las personas, llegandose a familiarizar con ello, lo que
convierte real la finalidad del proyecto y la poblacion tiene una gran aceptacion,

obteniendo mas del 87%, puesto que su nivel de satisfaccion lo resalta.

A nivel nacional, la investigacion realizada por Guzman, K. (2019) Servicios de la
DEMUNA en la participacion del Consejo Consultivo de Nifias, Niflos y
Adolescentes del Distrito de Laredo, Provincia de Truijillo-2018 (tesis de maestria)
Universidad César Vallejo. Investigacion de tipo no experimental, disefio
correlacional casual, con una muestra universal de 38 personas, aplicando la
encuesta y dos cuestionarios como técnica e instrumento respectivamente.
Concluyendo que el nivel de cumplimiento del servicio brindado por DEMUNA en la
municipalidad de Laredo, alcanza un estandar regular teniendo el resultado del
55.3%, en donde la poblaciéon reconoce que el servicio no es brindado como
corresponde a sus funciones, asimismo, en cuanto a las dimensiones del servicio
de la DEMUNA tiene un nivel regular en cuanto a la aceptabilidad y adaptabilidad,
la calidad, disponibilidad y accesibilidad, que superan méas del 50% en deficiencia,
por lo que resulta influyente la participacion del Consejo Consultivo de Nifias, Nifilos
y Adolescentes (CCONNA) para una mejor calidad de servicio de DEMUNA con los
beneficiarios en recibir una adecuada atencion de servicio, disfrutando de sus

derechos.

Asimismo, sustenta la investigaciéon de Palacios, J. (2019) Los instrumentos de
gestion de las DEMUNAS y la mejora en la proteccion integral de los derechos de
los nifios y adolescentes en Lima Metropolitana (tesis de doctorado) Universidad
Nacional Federico Villarreal. Investigacibn de tipo basica, de disefio no
experimental, con una poblacion de 487 DEMUNAS, una muestra de 96 gestores
publicos, aplicando la entrevista como técnica de investigacion, y como instrumento
utilizé la ficha de observacién y la encuesta por cuestionario. Concluyendo que
existe un nivel muy alto de relacion entre los instrumentos de DEMUNA con el plan
de trabajo y proteccion a los menores, siendo una relacion significativa y positiva
en la mejora de la proteccion de los derechos de los nifios y adolescentes;
asimismo, se comprobé mediante la recoleccion de datos que el manual de

organizacion, el organigrama interno y los instrumentos de gestion de DEMUNA



influyen para que exista una mejoria para la proteccion de los Derechos integros
del nifio y adolescentes.

En igual modo la investigacion de Guillermo, F. (2018) Calidad de servicio percibido
y satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y participacion
vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018 (tesis de maestria) Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Investigacion de tipo basica y factica, de
disefio no experimental de alcance correlacional, con una poblacion de todo aquel
usuario externo que realizara tramites, una muestra de 120 usuario externos,
aplicando la encuesta como técnica. Concluyendo que la calidad de servicio tiene
una buena relacion de manera directa con la aceptacion y que tiene el nivel de
satisfaccion del usuario con respecto a los servicios brindados por la subgerencia
de bienestar social y participacién vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe.
Ademas, las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y
la empatia tuvieron una buena relacién en el nivel de satisfaccion del usuario; frente
a ello, determinaron que si existe una relacion de calidad de servicio para que asi

puede establecerse los niveles de satisfaccion del usuario.

La investigacion realizada por Martinez, L. (2018) Calidad del servicio de atencion
al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifia, Ica
2018 (tesis maestria) Universidad César Vallejo. Investigacion de tipo no
experimental, disefio descriptivo correlacional, con una poblaciéon y muestra de 78
usuarios, aplicando la encuesta y dos cuestionarios como técnica e instrumento
respectivamente. Concluyendo que se logré determinar la existencia de una
relacion entre la calidad del servicio que brinda la Municipalidad distrital de la
Tinguifia al puablico en general con el resultado de satisfaccion que obtiene el
usuario, ademas su investigacion les permitié lograr determinar que hay un relacion
directa con respecto a los elementos tangibles del personal y la satisfaccion de los
usuarios, de igual manera sucede con la capacidad de respuesta y la fiabilidad del
personal en cuanto al servicio que se brinda en la municipalidad, y ello se reflejo en
la recoleccién de datos que fue aplicado a los usuarios que frecuentan en las
instalaciones, demostrando que el punto principal son las dimensiones de la calidad

de servicio expresado por los trabajadores con los administrados.



Asi como también la investigacion de Sumac, A. y Lozano, E. (2018) Politicas de
proteccion y desempefio de las Defensorias Municipales del Nifio, Nifa y
Adolescente. Huamanga 2018 (tesis de maestria) Universidad César Vallejo.
Investigacion de tipo no experimental, disefio descriptivo correlacional, con una
poblacion de 103, 287 y una poblacion de 96 representantes de los nifios, nifia y
adolescentes, aplicando la encuesta y los cuestionarios como técnica e
instrumentos respectivamente. Concluyendo que las politicas de proteccion se
correlacionan con el desemperio del servicio de las DEMUNAS, teniendo la relacion
significativa; ademas se obtiene los resultados de la recoleccion hacia los lideres
encuestados, en cuanto a la funcién de defensa, de promocidn y vigilancia que se
hace frente a los trabajadores de las Defensorias Municipales del Nifio, Nifia y
Adolescente, en donde también se encuentra una relacion significativa con la
proporcién de politicas de proteccién, obteniendo asi una significativa relacion entre
las habilidades de organizaciones de los trabajadores de las DEMUNAS de la

provincia de Huamanga.

A nivel local, sustenta la investigacion de Rengifo, E. (2020) Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el consultorio odontologico del Hospital 1I-E, Lamas,
2019 (tesis de maestria) Universidad César Vallejo. Investigacion del tipo
descriptivo, disefio no experimental, con una poblacion de 825 pacientes, una
muestra de 119 pacientes, aplicando la encuesta y el cuestionario como técnica e
instrumento respectivamente. Concluyendo que la calidad de servicio dentro del
Hospital tiene relacion al nivel de satisfaccion del usuario, ya que logré identificar
gue los pacientes en su mayoria sefialan que el nivel de atencién y servicio que
brinda el hospital todavia falta realizar mejoras en aspectos muy importantes como
en la fiabilidad y su capacidad de respuesta, en cuanto a los espacios de la

Institucién y a que exista una atencion igualitaria para todos.

Respecto al tema, el objeto de estudio de la presente investigacion fue el servicio
a los usuarios/as, que acuden a la DEMUNA, de la cual se desprenden dos
variables: atencién de servicio y calidad de servicio. La primera variable, atencidon
de servicio, la define Zeithaml y Bitner (2002) como un compromiso imperceptible,
el cual resulta de todo un gran proceso de trabajo de organizacién que desarrolla
una produccion, que tiene por finalidad ofrecer algo a un tercero. (citado en Garcia,



2016, p.385). El servicio para ser bueno debe contar con actitudes positivas como
la cortesia, cuyo resultado sera una mejor dedicacion al usuario mediante un trato
personalizado desarrollando una mejor atencion. (Gomez, 2017). Por su parte
Jemes, Romero y Labajos (2019), acentian que la calidad de servicio solo puede
ser revisada a través de la evaluacion de los usuarios en la primera impresion al

ser brindado el servicio.

Por su parte Betancourt y Mayo (2010) refieren, el servicio es la prestacion que
realiza un agente en un escenario social, busca cubrir una necesidad y satisfacer a
las personas, pero esta prestacion no es la realizacién de un bien material. (citado

en Jiménez y Canaza, 2016, p.46).

Relacionando lo antes expresado, se puede describir al servicio como aquella
accion desplegada al servicio a la poblacién a fin de cubrir las necesidades de las

personas.

El Servicio al cliente, como base fundamental de la satisfaccion del usuario que se
desea conservar, enfocadas al buen servicio mediante actividades que prometen
brindar seguridad del servicio que ofrece en cualquier escenario, ya sea en tiempo
o calidad, al igual que el ofrecer informacién y la recepcién de solicitudes. (Jiménez
y Canaza, 2016).

Para Albrecht (2006) el servicio al cliente corresponde a algo inmaterial, con valor
agregado que permita el reconocimiento del usuario. (citado en Garcia, 2016,
p.384). Segun Montoya y Boyero (2013) el servicio al cliente consta de acciones
gue tienen por ofrecer a sus usuarios, con la finalidad de brindar un servicio
diferente a los demas servicios que se relacionan en su mismo ambito, para asi
poder alcanzar una mejora en la satisfaccién del cliente y este sea reconocido por

sus logros. (citado en Garcia, 2016, p.385

Las caracteristicas del servicio al cliente segun Garcia (2016) sirven para
diferenciarlos y hacerlos propios en su produccion; la intangibilidad es propia del
servicio como elemento abstracto, no es un bien material palpable ni puede ser
calificado con la simple observacion. Para Navas (2016), el servicio al cliente debe
ser un conjunto de acciones integrado, permitira durante su proceso una

comunicacion 6ptima con las diferentes areas que producen este servicio para que



trabajen de una manera armoniosa para mejores resultados; la heterogeneidad,
esta caracteristica es propia de un servicio, puesto que este tiene un mismo
enfoque pero no siempre es realizado de la misma manera, como por ejemplo en
el area de DEMUNA de una municipalidad su finalidad es la proteccion de los
derechos del nifio, nifia y adolescente, pero este servicio puede ofrecerse de
diferentes maneras, como a través de una asesoria, conciliacion, programas de
ayuda para incentivar los derechos de los menores, etc., es decir que el servicio va
a depender también de lo que requiera el usuario; la satisfaccion se podria
establecer como una de las caracteristicas mas importantes, ya que a través de
esta se puede determinar un indicador de acuerdo al nivel de evaluacion que realiza
el usuario frente al servicio recibido, para determinar la eficiencia de produccion del
servicio y asi en base al resultado se pueda mejorar o superar. (Miranda y
Gonzales, 2016)

Con respecto a la atencién de servicio de DEMUNA, es necesario primero
especificar la gestion municipal, ya que ello engloba a la gestién publica que se
encuentra encargada de brindar servicios a sus administrados (Laborde, 2019);
para Arriagada (2002), el servicio que brindan las municipalidades va mas alla de
las acciones que tomen las autoridades superiores de la entidad, enfocandose en
lo que el usuario capta de la experiencia que le brinda la misma, la cual se ve
relacionada con las aptitudes del personal, el esfuerzo, su compromiso, entre otros
enfoques que se vean relacionados con el desempefio de la institucion, que se

medira en cuanto al nivel de sus logros. (citado en Jiménez y Canaza, 2016, p.48)

Para el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2015) la Defensoria
Municipal del Nifio y del Adolescente (DEMUNA), es el servicio que ofrece el Estado
a través de sus gobiernos descentralizados, que tiene como objeto la promocion, la
defensa de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes y que estos sean
vigilados para su reconocimiento tal y como lo establece la legislacién peruana a
traves del Sistema Nacional de Atencion Integral al Nifio y Adolescente. Asimismo,
la DEMUNA es reconocida como la principal y mas grande red de servicio
especializado en nifios y adolescentes del pais, motivo por el cual el Estado busca

que se fortalezca la calidad de servicio que ofrecen en las instituciones de los
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gobiernos locales, ya que de esta manera contribuiria a que mas derechos sean
reconocidos en favor de los mas vulnerables en el pais. (Noruega, 2017)

Las funciones de la DEMUNA, se encuentran estipuladas y fundamentadas por la
Constitucion Politica, el Codigo de los nifios y adolescentes, la Ley N° 27337 y la
Ley Orgénica de Municipalidades, Ley N° 27972; que estipulan su funcion como el
servicio que ofrece el Estado de manera gratuita para poder proteger, vigilar y poder
cuidar que se cumpla de manera estricta los derechos de los nifios, nifias y
adolescentes. (Picornell, 2019). Dentro de esta funcion se encuentra principalmente
el conocer la realidad de los nifios 0 adolescentes en cualquier situacion, y cuando
se encuentre en un estado de vulneracion de sus derechos puedan actuar para
resolver los conflictos a fin de salvaguardar el interés superior del nifio. (Larrain,
2016)

Ademas, ello se involucra dentro del Sistema Universal de Proteccion de los
Derechos Humano, ya que mediante el cuerpo legal reconoce el desarrollo de estos
derechos y sobre todo el respeto y las libertades fundamentales sin distincion.
(Afhafos, 2016)

No obstante, para que la DEMUNA brinde una atencion de calidad debe contar con
dos condiciones; la primera que esté a cargo de un defensor capacitado que brinde
atencion eficaz y personalizada; la otra condicion es que el defensor informe,
capacite y haga innovaciones en el desarrollo de sus labores. (Ministerio de la Mujer

y Poblaciones Vulnerables, 2015).

Las politicas publicas dentro del plan nacional de accién por derechos de los nifios,
nifias y adolescentes en el pais de Argentina, se condicionan en tres aspectos; el
fortalecer su institucion, contar con condiciones basicas para asegurarles a los
nifios y adolescentes una vida digna, y sobre todo la proteccién de sus derechos y

su promocién. (Aulicino y Diaz, 2015)

Segun el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2015) el servicio de
DEMUNA tiene como actividades obligatorias las siguientes; la capacitacion, es
aguel curso béasico que deberéa estudiar el defensor como miembro del Servicio de
Defensoria del Nifio y Adolescente, a fin de adquirir conocimientos para el

desarrollo de capacidades para la promocion y defensa de los derechos de la
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poblacién usuaria, la capacitaciéon tiene una duracién de cinco dias la misma que
requiere certificacion, para el ejercicio ademas, debe contar con elementos
tangibles como equipamiento ( computadora e impresora). (Saracostti, Grau,
Kinkead y Vatter, 2015); para el desarrollo de sus funciones, debe reportar
trimestralmente sus actividades de promocion, o prevencion, de propender al
reconocimiento de los derechos de los nifios nifias y adolescentes. otro aspecto es
el de informar los casos atendidos durante el afio que se realizara a través de fichas
de trabajos, debiendo alcanzar metas para el logro de resultados de casos
resueltos; y como ultimo aspecto se encuentra el registro o renovacion del registro
de DEMUNA, este registro consta de tres afios de duracién. Como lo expresa
también Ravetllat y Pinochet (2015), en la legislacién chilena, donde se configura
en el propio derecho civil chileno, con el interés superior del nifio y que todo se

encuentra relacionado en la Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifo.

Para Guzman (2019) segun su investigacion en la DEMUNA de la provincia de
Trujillo, las dimensiones de esta defensoria frente al estudio de los nifios, nifias y
adolescentes, los padres de familia y trabajadores del area, tiene a la
disponibilidad; como el alcance de aquellas Instituciones publicas o privadas que
se encuentren relacionadas al servicio que brinda la DEMUNA, refiriéndose también
al espacio estructurado para el desarrollo del servicio y que cuente con los recursos
necesarios (Garibo, 2017), para que los trabajadores cuenten con la disponibilidad
de tiempo para llegar a buscar una alternativa de solucién a todos los casos por
igual; la accesibilidad, refiere a que toda la poblacion pueda encontrarse con el
mayor acceso posible al servicio que brinda la DEMUNA, asimismo, que este
servicio pueda llegar a los lugares que se encuentren en mayor estado de
vulnerabilidad; la aceptabilidad y adaptabilidad frente al servicio brindado por la
defensoria, este debe lograrse respetando las costumbres de la poblacion, llevando
asi a fomentar el servicio adaptandolo a la diversidad de culturas que tiene toda
poblacion; y para Liza y Siancas (2016) la calidad enfocada en la satisfaccion del
usuario que se enfoca a cada paso que se desarrolle en el proceso de atencion a
la poblacion, cumpliendo con todos los protocolos y requisitos que se deben seguir

para lograr un mejor servicio, contando siempre con trabajadores calificados.
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La proteccion de los nifilos y adolescentes en el derecho internacional, se
encuentran plasmado en diversos cuerpos normativos del Sistema Interamericano
de Derechos Humanos y en el universal. (Lépez, 2015). Uno de los principales es
en la Declaracion de los Derechos del Nifio, en donde los Estados que se
encuentran inscritos se comprometen a salvaguardar la proteccién y el cuidado de
los derechos de los nifios, teniendo en cuenta lo necesario e indispensable para
velar por su cumplimiento, integrando asi las demas normativas para su ejecucion.
(Alarcon, 2019)

Para la Defensoria del Pueblo (2015) la proteccion integral de los nifios, nifias y
adolescentes segun el Cddigo de los Nifios y Adolescentes, a nivel nacional la
Constitucion Politica es aquella que reconoce los derechos fundamentales de los
nifos, ninas y adolescentes, siendo este el principal marco normativo por ser la
base legal con mayor jerarquia; estableciendo en su articulo 4° el deber que somete
a que el Estado proteja con prioridad a los nifios, nifias y adolescentes del pais,
asimismo, el propio Tribunal Constitucional reconoce que se integra dentro de la
legislacion nacional el marco legal de proteccion al nifio, en el cual ellos son

reconocidos como sujetos de derechos. (citado en Alarcon, 2019, p.48)

La teoria de estructuracion enfocada por Giddens relaciona a esta teoria con las
relaciones sociales, enfocando a que todos tienen la capacidad de poder analizar
los escenarios y seguir una adecuada estructura con respecto a sus componentes
y conocimientos para realizar el proceso adecuado al momento de brindar un mejor

servicio. (Guzman. 2019).

Teoria de la accion comunicativa, estudiada por Habermas, describe a esta teoria
como aquella accion de poder utilizar la comunicacion como una funcion
indispensable para poder existir entendimiento que logra una eficaz relacién con
todos, por ende, para poder realizar una adecuada atencion de servicio por parte
de la Defensoria se debe aplicar las relaciones comunicativas como por ejemplo
los medios de comunicacion que sirvan de alcance para toda la poblacion en cuanto
a las funciones que se desarrollan en el servicio de DEMUNA y de esta manera
expresen sus ideas, decisiones y conocimientos que permitan la integracion de la

poblacion en general. (Palacios, 2019)
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Con relacién a la variable de calidad de servicio, para Bustamante, Zerda, Obando
y Michelle (2019), la definiciébn de calidad se considera como aquel uso esperado
por parte del cliente, ya sea que se trata de un bien, servicio o lo que se ofrezca,
sustentan también como aquella habilidad para poder satisfacer expectativas y
necesidades en base a las caracteristicas y cualidades del bien o servicio brindado.
Para Guillermo (2018) la calidad de servicio son todas aquellas caracteristicas en
conjunto de un servicio que llega a evaluar la capacidad que puede lograr satisfacer
sus necesidades. Asimismo, Alva (2017) afirma que la calidad de servicios en el
rubro de salud es el cumplimiento de lo que espera cliente del servicio de atencion
que le brindan, de los cuales los puede evaluar de cdmo se ejecuta el servicio y del
proceso por el que se tiene que pasar en la institucién para que se dé el servicio.
(citado en Rengifo, 2020, p.16)

La institucion publica, es decir el servicio publico debe ser ofertado mediante una
entidad publica, sea a nivel central, descentralizado o a través de una concesion y
estar en siempre sujeto a normativas que garanticen la correcta satisfaccion del
servicio y no ocurran desviaciones de la esencia filosofica del fin publico; el interés
social, parte del criterio que en los servicios publicos impera el bienestar social,
siendo esta prestacion de forma impersonal y genérica hacia la colectividad que lo
necesite, sin importar su condicion social o cualquier otra particularidad que

presente (Ceja; 2016)

Para Castelo, Castelo y Rodriguez (2016) la atencion que brindan en instituciones
publicas como hospitales, depende la calidad de atencién cuando se trata de un
acto directo por parte del personal, para que el paciente pueda evaluar su atencion.
Por otro lado, en Peru en los centros hospitalarios existe una alta desconfianza por
parte de los usuarios, lo cual genera el impacto negativo entre médico y paciente lo
gue influye en recibir y brindar una buena calidad de atencién. (Fernandez, Revilla,

Kolevic, Cabrejos, Muchaypifia, Sayas, y Mamani, 2019)

Asimismo, para Infantes (2017) a través de su investigacion para evaluar la
satisfaccion de pacientes en ESSALUD su mayor porcentaje fue en base a la
disponibilidad de atenciéon, lo que atrae el desconcierto de los usuarios y lo

consideran como una mala atencion.
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Para Yovera y Rodriguez (2018), el modelo de evaluacién para la calidad de
servicio que brindan los usuarios deberia basarse en el modelo SERVQUAL, para

el control de calidad.

En relacién al modelo SERVQUAL que fue estudiado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml (1994), consiste en que este logra medir la calidad de servicio que se
ofrece mediante cinco dimensiones, como la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles. (Salazar y Cabrera, 2016)

La fiabilidad, es en donde se toma mayor importancia la habilidad al momento de
realizar el servicio, que este sea ejecutado de manera Optima, ya que el servicio
gue se ofrece debe ser confiable y por eso se debe realizar el procedimiento debido
para que el usuario obtenga lo que busca sin errores. (Guillermo, 2018). La
capacidad de respuesta, consiste en brindar el servicio deseado, pero de una
manera mas rapida, y para que ello resulte eficaz debe contar con un personal
eficiente y que tenga la capacidad de poder manejar diversas situaciones que se
presenten. (Pérez, Orlandoni, Ramoni y Valbuena, 2018). La seguridad, para que
el servicio resulte eficiente se debe contar con una amplia dominacién del tema, es
decir con profesionalismo; asimismo, en este punto es imprescindible el buen trato
que ofrece el personal, siendo aqui donde se rige la cortesia, es decir de qué
manera transmite seguridad a través de la confianza que le ofrece al usuario y la
credibilidad que causa. (Tapia, 2016). La empatia, consiste en el trato directo que
se ofrece al usuario, el cual permite acceder a sus necesidades y de esta manera
comprender su mensaje a través de una atencidn personalizada y asi poder
determinar lo que pueda estar pensando o sintiendo el usuario, y que el servidor
pueda formar buenas relaciones con este y asi realice con mejor capacidad su
calidad de atencion. (Arias, 2019). Los elementos tangibles, consisten en un
enfoque mas fisico, el cual se relaciona con el espacio en donde se realice el
servicio, los implementos de equipo con los que cuenta, la apariencia que ofrece el
servidor, todo aquello que atraiga la atencion del usuario y que complemente para

ofrecer una buena calidad de servicio. (Alfonso, Zayas, Dorta y Cadenas, 2018)

Las teorias que fundamentan la calidad se servicio son diversas dependiendo del
enfoque del escenario; entre estas se encuentra la teoria de atribucion causal, la

cual segun Schonke (2017) es donde la evaluacién de calidad de servicio que
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efectla el cliente esta relacionado con el resultado, ya si este es se logré con éxito
o si fue una decepcion, para ello el cliente tiene en cuenta las causas de las
condiciones que influyeron internamente como lo que se pudo percibir y otras
condiciones como lo que pueda limitar a que se efectie el servicio. (citado en
Rengifo, 2020, p.17). Por otro lado, la teoria de resultado por desempefio, es
aquella que tiene en cuenta de qué manera se desempefia el servicio por parte del
personal que brinda el mismo, donde el cliente evalla con su percepcion, y que
esta en algunas ocasiones sea relacionada con la inversion en el servicio, ya sea
por tiempo o dinero; otra teoria es la de expectativa, donde los usuarios evaltan el
desempeiio del servicio con respecto a su complejidad, es donde existe

comparacion de lo que obtuvieron con lo que esperaban. (Rengifo, 2020)

Segun Hayes (2014) realiza un enfoque acerca de un modelo denominado
SQUARE, el cual establece dos dimensiones que se encuentran relacionadas a los
niveles de satisfaccion que aprecian los usuarios; la primera dimensién denominada
interpersonal que es aquella donde determinan el trato directo de quien brinda el
servicio hacia el usuario, en base a sus cualidades como la calidez al momento en
que es atendido, la cortesia del usuario en donde se desarrolla con amplitud la
empatia para solucionar las dudas que pueda tener el usuario. Cuando se trata de
casos delicados, es necesario que la calidad de atencién se rija por la comprension
del usuario, que exista empatia para poder sentir la realidad de su afeccién y su
sentido emotivo frente a un problema, con la finalidad de que el usuario se
encuentre comprendido y escuchado, y con la capacidad del personal lograr
resultados eficientes. (Rodriguez y Marzonetto, 2015) Por otro lado, se encuentra
la dimension técnica que es aquella donde se debe lograr identificar las
necesidades y se tenga en cuenta el problema para poder resolverlo, en donde
quien brinda el servicio debera hacer sentir en un ambiente comodo al usuario, es

donde debera darse la mayor informacion posible. (citado en Rengifo, 2020, p,22).
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue basica, dado que permitié incrementar el conocimiento
sobre el contexto real y determind la relacion entre la atencion y calidad de servicio

en la DEMUNA de la Municipalidad provincial de Rioja. (Sanchez y Reyes, 1998)

El disefio de investigacion fue no experimental, transversal y correlacional
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), dado que determind la relacion entre la

atencion del servicio (X) con la calidad del servicio (Y), cuyo esquema es el

siguiente:
Ox
! i
\ N

Dénde:
M : Muestra.
Ox : Atencion del servicio.
Oy : Calidad del servicio.
r : Relacion entre variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
Variable 1: Atencién del servicio.

Variable 2: Calidad del servicio.
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Operacionalizacion de variables

Atencion del servicio, es un deber intangible producto de un proceso dentro de
un sistema de produccion que tiene por finalidad ofrecer algo a un tercero. (Zeithami
y Bitner, 2002, citado por Garcia,2016).

Calidad del servicio, se define desde un &mbito publico, donde el usuario, cliente
o beneficiario, recibe el servicio de la administracion publica, rigiéndose por
principios como legalidad eficiencia, control, servicio efectivo a los administrados
(Aguilera, 2014).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define a la poblacion como: “el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”.
La poblacion estuvo constituida por todas las usuarias atendidas en la Defensoria
Municipal del nifio y adolescente (DEMUNA) durante los meses de enero a
setiembre del afio 2020, haciendo un total de 193 procesos atendidos; entre ellos
tenemos: por alimentos (26), por tenencia (24), régimen de visitas (28), riesgo de
desproteccion familiar (45), asesoramiento legal, tratamiento psicolégico y

consultas varias (70).

Muestra:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define a la muestra como: “el sub
conjunto de la poblacién”. La muestra de estudio estuvo constituida por 35 usuarias
atendidas durante el mes de setiembre del afio 2020, los cuales fueron en su
mayoria casos de violencia familiar (25) y casos de alimentos (10), segun el registro
de atencién de la DEMUNA.

Muestreo:
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define al muestreo como: “la
eleccion de los elementos de la muestra que depende de las caracteristicas de la

investigacion”. En la investigacion el muestreo fue no probabilistico.

Unidad de andlisis:

La unidad de analisis fueron las usuarias atendidas en la Defensoria Municipal del
nifio y adolescente (DEMUNA).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

La técnica utilizada fue la encuesta que, segun Alfaro (2011), la define como: “una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador”. En la que implico el recojo de datos de

manera individual.

El instrumento utilizado fue el cuestionario que orienté a evaluar la atencién del
servicio y la calidad del servicio, el cual consisti6 en un conjunto de items
presentados en forma de afirmacion, y fue aplicado a la muestra de estudio (Pineda,
Alvarado y Canales, 1994)

El cuestionario para medir la atencion del servicio, estuvo compuesto por 15 items,
con tres dimensiones: Disponibilidad de personal (5), empatia (5) y acceso (5); con
valoracion del 1 al 5 en cada respuesta: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi
siempre (4) y siempre (5); con categorias en escala Likert de 15 al 75: Muy
inadecuada [15-26], inadecuada [27-38], medianamente adecuada [39-50],
adecuada [51-62] y muy adecuada [63-75].
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Tabla 1
Categorias de las dimensiones de la variable atencién del servicio

Categorias Déngglgglg;d Empatia Acceso
Muy inadecuada [5-9] [5-9] [5-9]
Inadecuada [10-13] [10-13] [10-13]
Medianamente adecuada [14-17] [14-17] [14-17]
Adecuada [18-21] [18-21] [18-21]
Muy adecuada [22-25] [22-25] [22-25]

Fuente: Elaboracion propia.

El cuestionario para medir la calidad del servicio, estuvo compuesto por 16 items,
con cuatro dimensiones: Fiabilidad (4), adaptacion y aceptacién (4), satisfaccién del
usuario (4) y elementos tangibles (4); con valoracion del 1 al 5 en cada respuesta:
nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5); con categorias
en escala Likert de 16 al 80: Muy inadecuada [16-28], inadecuada [29-41],
medianamente adecuada [42-54], adecuada [55-67] y muy adecuada [68-80].

Tabla 2

Categorias de las dimensiones de la variable calidad del servicio

Adaptaciébny Satisfaccibn Elementos

Categorias Fiabilidad S ) .
aceptacion  del usuario  tangibles
Muy inadecuada [4-8] [4-8] [4-8] [4-8]
Inadecuada [9-11] [9-11] [9-11] [9-11]
Medianamente adecuada [12-14] [12-14] [12-14] [12-14]
Adecuada [15-17] [15-17] [15-17] [15-17]
Muy adecuada [18-20] [18-20] [18-20] [18-20]

Fuente: Elaboracion propia.

Validez:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) refiere que la validez es el grado en que
un instrumento mide efectivamente la variable que intenta medir. La investigacion
utilizé el tipo de validez por juicio de expertos que consistio en medir la variable
atencion de servicio, de acuerdo con “voces calificadas”. En este sentido los
instrumentos, fueron sometidos al juicio de tres expertos; quienes tuvieron la tarea
de verificar la coherencia y pertinencia de los indicadores, dimensiones y variables

de estudio. El resultado arrojé un promedio de 48% tanto para la variable atencion
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del servicio y calidad del servicio; lo que indicé alta validez; reuniendo las

condiciones metodoldgicas para ser aplicado.

Tabla 3

Resultado de validez de juicio de expertos

Promedio de

Variable Especialista . Valoracion
validez %
V1: Atencion de  Dr. Luis Manuel 50 Muy buena
servicio Vargas Vasquez
Mg. Eliseo Paredes 47 Muy bueno
Diaz
Mg. Adler Alberto 47 Muy bueno
Oliva Chicana
V2: Calidad del  Dr. Luis Manuel 48 Muy buena
servicio Vargas Vasquez
Mg. Eliseo Paredes 48 Muy bueno
Diaz
Mg. Adler Alberto 48 Muy bueno

Oliva Chicana

Fuente: Resultados de la valoracion de expertos.

Confiabilidad:

Para estimar la confiabilidad fue mediante el Alpha de Cronbach, cuyo coeficiente

se conoce bajo el nombre de coeficiente de alfa (Brown, 1980, p.105), cuando éstos

no son valorados dicotdmicamente, el cual obtuvo una estimacion del 0.7594 para

el cuestionario sobre atencion del servicio y 0.9552 para el cuestionario calidad del

servicio, permitiendo la aplicacion a las unidades de andlisis de la muestra,

detallandose a continuacion.

Tabla 4
Resultados del Alpha de Cronbach
Variable N° de items Confiabilidad
Atencion de servicio. 15 0.7594
Calidad del servicio 16 0.9552

Fuente: SPSS v.25.
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3.5. Procedimientos

A partir de la concepcion de la idea de investigacion, se analizd la literatura
pertinente para contextualizar la realidad problematica, formular el problema de
investigacion, definir los objetivos, construir el marco teérico y establecer las
hipotesis; se elaboraron dos instrumentos para la recopilacion de los datos el cual
fueron evaluados mediante la validez y confiabilidad; se utiliz6 el software
estadistico SPSSv25 para el procesamiento de datos y presentacion de la
informacion; se eligio el estadistico de prueba apropiado, mediante el analisis de la
prueba de normalidad; se eligié la prueba del coeficiente de correlacion de Pearson;
se contrastaron los resultados con la teoria que la sustenta; se describieron las

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Los datos recolectados siguieron el siguiente tratamiento estadistico descriptivo e

inferencial:

Se empled la prueba de normalidad mediante la prueba de Shapiro-Wilk (n<=50) la
que determind la eleccién del estadistico de prueba del Coeficiente de Correlacion

de Pearson, que lleg6 a la comprobacion de la hipétesis general y especificas.

Se formularon las Hipoétesis Estadisticas:

Hy, o, =0

No existe relacion significativa entre la atencion del servicio y la calidad del servicio

de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja.

H,: o, #0

Existe relacion significativa entre la atencion del servicio y la calidad del servicio de

la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja.
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Donde:

Pxy - Es el grado de relacion entre la atencion del servicio y la calidad del

servicio.

[}

La hipotesis se verificd segun las condiciones del valor “p” de la prueba t-Student
para la correlacion, considerando un nivel de confianza del B = 95%, es decir un

error estadistico del 5% (o):

Si el valor de “p” es menor que el 5% (p<0.05) entonces se rechaza Ho.

Si el valor de “p” es mayor que el 5% (p>0.05) entonces se acepta Ho.

Ademas, se hizo uso de los principales estadigrafos de posicion y dispersion como
son el promedio, la desviacion estandar y el coeficiente de variacion mediante el

software estadistico SPSSv25.

3.7. Aspectos éticos

En la investigacion se respetd la veracidad de los resultados mediante los
instrumentos de recoleccion de datos; el anonimato de las usuarias informantes; la
autoria de las citas bibliograficas; la originalidad de la investigacion con total
responsabilidad de la autora; se cumplié con las normas establecidas, tanto

externas como internas del reglamento de investigacion de la UCV.
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IV. RESULTADOS

Tabla 5
Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Hipotesis Variables Estadistico gl P
Ho: Las variables Atencion del 0.955 35 0.161
atencion del servicio y servicio
calidad del servicio en
la poblacién tienen
una distribucién
normal.
Hi: Las variables Calidad del 0.955 35 0.167
atencion del servicio y servicio

calidad del servicio en
la poblacién no tienen
una distribucion
normal.

Fuente: SPSSv25.

Interpretacion

En la Tabla 5, la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk cuando los datos son <
50, nos dio un “p-valor” tanto para la variable atencion del servicio como calidad
de servicio superiores al 5%, entonces decidimos aceptar que los datos de las
variables atencion del servicio y calidad del servicio en la poblacién tienen una
distribucién normal, por tanto, para el estudio se aplicé la estadistica paramétrica
del Coeficiente de Correlacién de Pearson.

Tabla 6

Relacion entre la atencion del servicio con la calidad del servicio de la
DEMUNA de la Municipalidad provincial de Rioja

Atencion del servicio. Callda}d. del
servicio.
Correlacion de o
Atencion del Pearson 1 0.8272
servicio. Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Correlacion de
.8272** 1
Calidad del Pearson 08
servicio. Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Fuente: SPSS. v25. Elaboracién propia 2019.
** Altamente significativo.
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Interpretacion

En la Tabla 6, observamos una correlacion positiva muy fuerte ¥= 0.8272 entre la
atencion del servicio y la calidad del servicio en la DEMUNA. La prueba de
Coeficiente de Correlacion de Pearson nos dio un “p-valor = 0.000 < 0.01” indicando
una correlacion altamente significativa entre dichas variables. Por lo que al 95% de
confianza se acepta la hipotesis general (Hi) que, existe relacion significativa entre
la atencion del servicio con la calidad del servicio de la DEMUNA en la

Municipalidad provincial de Rioja.

Tabla 7

Relacion entre las dimensiones de la atencion del servicio con la calidad del
servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja

Coeficiente o
y Coeficiente de Valor, 33 gl Valor de p, L
Relacion de L Decision
» determinacion tc VS tq con a=5%
correlaciéon
XivsY 0.6399%* 0.4095 4.784>2.03 0.000 < 5% Reﬂgf‘za
Xz vs 'Y 0.8341** 0.6957 8.865>2.03 0.000 < 5% Reﬁ;j‘za
Xsvs'Y 0.7241% 0.5244 6.032>2.03 0.000 < 5% Rem?za
X Vs Y 0.8272%* 0.6843 8.458 >2.03  0.000 < 5% Reﬂ]oaza

Fuente: SPSS. v25.

** Altamente significativo.

X1: Disponibilidad de personal.
Xz2: Empatia.

Xs: Acceso.

X: Atencion del servicio.

Y: Calidad del servicio.

Interpretacion

En la Tabla 7, observamos las correlaciones entre cada una de las dimensiones de
la variable atencién del servicio con la calidad del servicio; nos dio una correlacion

positiva muy fuerte ¥=0.8341 entre la atencion del servicio en la dimension empatia
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(X2) con la calidad del servicio (Y), explicada por el 69.57%; se encontré una
correlacién positiva considerable ¥= 0.6399 entre la atencion del servicio en la
dimension disponibilidad de personal (X1) con la calidad del servicio (Y) siendo
explicada por el 40.95%; en igual modo se observa una correlacion positiva
considerable ¥= 0.7241 entre la atencién del servicio en la dimension acceso (Xs)

con la calidad del servicio (Y), explicada por el 52.44%.

La prueba de coeficiente de correlaciéon de Pearson nos dio un “p = 0.000 < 0.01”
en cada una de las dimensiones indicando una correlacion altamente significativa
entre dichas variables, lo que nos conllevé a aceptar la hip6tesis especifica Hi, que
existe relacion significativa entre cada una de las dimensiones de la variable
atencion del servicio: disponibilidad de personal, empatia y acceso, con la calidad

del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja.
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Tabla 8

Nivel de atencion del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial
de Rioja, segun dimensiones

n° de
Dimensiones Categorias usuarias %
n=35
Muy inadecuado 3 8.6
Inadecuado 26 74.3
Disponibilidad de Medianamente
6 17.1
personal adecuado
Adecuado - -
Muy adecuado -
X+s=12.1+1.8 CV% =15.0
Muy inadecuado 1 2.9
Inadecuado 21 60.0
Empatia Medianamente 10 28.6
adecuado
Adecuado 3 8.5
Muy adecuado - -
X+s=13.3+2.8 CV% =20.8
Muy inadecuado - -
Inadecuado 15 42.9
Acceso Medianamente 18 51.4
adecuado
Adecuado 2 5.7
Muy adecuado - -
X+s=13.8+2.2 CV% = 15.8
Muy inadecuado 1 2.9
Inadecuado 15 42.9
V1. At_en(:lon del Medianamente 16 45.7
servicio adecuado
Adecuado 3 8.5
Muy adecuado - -
X+s=39.2+6.1 CV% =155 p =0.826 > 0.05

Fuente: Aplicacion de cuestionario, setiembre-2020.
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Interpretacion

En la Tabla 8 nos muestra que el nivel més frecuente de atencion del servicio en la
dimensién disponibilidad de personal, fue la categoria inadecuado con el 74.3%;
sin embargo, se puede observar que el 17.1% refieren que la disponibilidad del
personal fue de por lo menos medianamente adecuada; en tanto que el 82.9% fue
inadecuado y muy inadecuado; evidenciandose en las medidas estadisticas, con
un nivel de atencién del servicio en disponibilidad de personal inadecuado 12.1 +
1.8 y bajo grado de variabilidad 15%.

El nivel mas frecuente de atencion del servicio en la dimension empatia, fue la
categoria inadecuado con el 60%; sin embargo, se puede observar que el 37.1%
refieren que la empatia fue de por lo menos medianamente adecuada; en tanto que
el 62.9% fue inadecuado y muy inadecuado; evidenciandose en las medidas
estadisticas, con un nivel de atencion del servicio en empatia inadecuado 13.3
2.8 y bajo grado de variabilidad 20.8%.

El nivel mas frecuente de atencion del servicio en la dimension acceso, fue la
categoria medianamente adecuado con el 51.4%; sin embargo, se puede observar
gue el 57.1% refieren que el acceso fue de por lo menos medianamente adecuado;
en tanto que el 42.9% fue inadecuado; evidenciandose en las medidas estadisticas,
con un nivel de atencién del servicio en acceso aproximadamente medianamente
adecuado 13.8 £ 2.2 y bajo grado de variabilidad 15.8%.

A nivel global, observamos que el nivel de atencion del servicio mas frecuente fue
la categoria medianamente adecuado con el 45.7%; sin embargo, se puede
observar que el 54.2% refieren que la atencion del servicio fue de por lo menos
medianamente adecuado; en tanto que el 45.8% fue inadecuado y muy inadecuado;
evidenciandose en las medidas estadisticas, con un nivel de atencién del servicio

en acceso medianamente adecuado 39.2 + 6.1 y bajo grado de variabilidad 15.5%.

La prueba “t — Student” para un solo grupo respecto a su promedio, nos dio un “p-

valor = 0.826 > 0.05”, lo que nos conllevé a aceptar la hipotesis especifica Hz con
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un 95% de confianza que, el nivel de atencién del servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad provincial de Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado.
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Tabla 9

Nivel de calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de
Rioja, segun dimensiones

n° de usuarias

Dimensiones Escala de medicion =35 %
Muy inadecuado 1 2.9
Inadecuado 16 45.7
Fiabilidad Medianamente 14 40.0
adecuado
Adecuado 3 8.5
Muy adecuado 1 2.9
X+s=11.7 =+ 2.3 CV% = 20.0
Muy inadecuado 24 68.6
Inadecuado 10 28.5
Adaptacion Medianamente 1 2.9
adecuado
Adecuado - -
Muy adecuado - -
X+s=83+1.4 CV% =16.7
Muy inadecuado 4 11.4
Inadecuado 25 71.4
Satisfacciéon del usuario Medianamente 5 14.3
adecuado
Adecuado 1 2.9
Muy adecuado - -
X+s=10.4+2.1 CV% =19.9
Muy inadecuado 4 11.4
Inadecuado 6 17.1
Elementos tangibles Medianamente 13 37.1
adecuado
Adecuado 9 25.8
Muy adecuado 3 8.6
X+s=13.3+3.1 CV% =23.4
Muy inadecuado 1 2.9
Inadecuado 9 25.7
V2: Calidad del servicio Medianamente 23 65.7
adecuado
Adecuado 2 5.7
Muy adecuado - -
X+s=43.7+ 7.6 CV% =175 p =0.614 > 0.05

Fuente: Aplicacion de cuestionario, setiembre-2020.



Interpretacion

En la Tabla 9 nos muestra que el nivel mas frecuente de calidad del servicio en la
dimension fiabilidad, fue la categoria inadecuado con el 45.7%; sin embargo, se
puede observar que el 51.4% refieren que la fiabilidad fue de por lo menos
medianamente adecuado; en tanto que el 48.6% fue inadecuado y muy inadecuado;
evidenciandose en las medidas estadisticas, con un nivel de calidad de servicio en
fiabilidad aproximadamente medianamente adecuado 11.7 £ 2.3 y bajo grado de
variabilidad 20%.

El nivel mas frecuente de calidad de servicio en la dimensién adaptacion, fue la
categoria muy inadecuado con el 68.6%; sin embargo, se puede observar que el
2.9% refieren que la empatia fue de por lo menos medianamente adecuado; en
tanto que el 97.1% fue inadecuado y muy inadecuado; evidenciandose en las
medidas estadisticas, con un nivel de calidad de servicio en adaptacion muy
inadecuado 8.3 + 1.4 y bajo grado de variabilidad 16.7%.

El nivel mas frecuente de calidad de servicio en la dimension satisfaccion del
usuario, fue la categoria inadecuado con el 71.4%; sin embargo, se puede observar
que el 17.2% refieren que la satisfaccion del usuario fue de por lo menos
medianamente adecuado; en tanto que el 82.8% fue inadecuado y muy inadecuado;
evidenciandose en las medidas estadisticas, con un nivel de calidad de servicio en
satisfaccion del usuario inadecuado 10.4 + 2.1 y bajo grado de variabilidad 19.9%.

El nivel mas frecuente de calidad de servicio en la dimensién elementos tangibles,
fue la categoria medianamente adecuado con el 37.1%; sin embargo, se puede
observar que el 71.5% refieren que los elementos tangibles fueron de por lo menos
medianamente adecuado; en tanto que el 28.5% fue inadecuado y muy inadecuado;
evidenciandose en las medidas estadisticas, con un nivel de calidad de servicio con
elementos tangibles medianamente adecuado 13.3 + 3.1 y bajo grado de
variabilidad 23.4%.

A nivel global, observamos que el nivel de calidad del servicio mas frecuente fue la
categoria medianamente adecuado con el 65.7%; sin embargo, se puede observar
que el 71.4% refieren que la calidad del servicio fue de por lo menos medianamente
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adecuado; en tanto que el 28.6% fue inadecuado y muy inadecuado;
evidenciandose en las medidas estadisticas, con un nivel de calidad del servicio

medianamente adecuado 43.7 £ 7.6 y bajo grado de variabilidad 17.5%.

La prueba “t - Student” para un solo grupo respecto a su promedio, nos dio un “p-
valor = 0.614 > 0.05”, lo que nos conllevd a aceptar la hipétesis especifica Hs con
el 95% de confianza que, el nivel de calidad del servicio de la DEMUNA en la

Municipalidad provincial de Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general, luego de haber ejecutado el procesamiento
estadistico de los datos obtenidos y haber realizado la prueba de normalidad, se
encontrd una correlacion positiva muy fuerte ¥= 0.8272 entre la atencion del servicio
y la calidad del servicio en la DEMUNA y un valor de p inferior al 0.05 (0.000<0.05);
lo cual determiné que, existe relacion significativa entre la atencion del servicio con

la calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja.

Este resultado se evidencia con los estudios de Guillermo (2018), quien demostro

que la calidad de servicio percibido se relaciond significativamente con la
satisfaccion del usuario en la subgerencia de bienestar social y participacion vecinal
de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018. Asi también se evidencié con la
investigaciéon de Sumac y Lozano (2018), quienes comprobaron que las politicas
de proteccién se relacionaron significativamente con el desemperio del servicio de
las DEMUNAS en la provincia de Huamanga en el afio 2018 en forma moderada
(¥= 0.2740) con un “p-valor = 0.004<0.05”; asi también existe una correlacion
positiva débil (¥= 0.2400) entre las politicas de proteccion y la defensa y atencion
de la DEMUNA.

Asi mismo es concordante con la conclusién de Coronado (2017) quien afirma que
existe una correlacion positiva media entre la gestion administrativa con la
responsabilidad de los defensores de la DEMUNA (¥= 0.4560) con un “p-valor =
0.000<0.017; guarda relacién con la investigacion de Arriagada (2002), quien afirma
que el servicio que brindan las municipalidades va mas alla de las acciones que
tomen las autoridades superiores de la entidad, enfocandose en lo que el usuario
capta de la experiencia que le brinda la misma, la cual se ve relacionada con las
aptitudes del personal, el esfuerzo, su compromiso, entre otros enfoques que se
vean relacionados con el desempeiio de la institucion, que se medira en cuanto al

nivel de sus logros.

Asi también lo sustenta el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2015),
para que la DEMUNA pueda alcanzar a ofrecer una atencion de calidad es
necesario que cuente con dos aspectos muy importantes; el primero es que puede

contar con un defensor que tenga las capacidades necesarias para poder brindar
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una atencion eficaz y personalizada; y el segundo, es que el propio defensor que
tiene al frente el cargo debera realizar constantes capacitaciones y otras formas de
actualizar su informacién e impulsar su innovacion que ayuden a sobrellevar todas

las instancias en las que deba desarrollarse para beneficios de sus labores.

Para el primer objetivo especifico, con una confianza del 95%, se determiné que
existe una correlacion positiva muy fuerte ¥= 0.8341 entre la dimension empatia
con la calidad del servicio; ademas, se encontré una correlacion positiva
considerable ¥= 0.6399 entre la dimension disponibilidad de personal con la calidad
del servicio; asi también una correlacién positiva considerable ¥= 0.7241 entre la

dimension acceso con la calidad del servicio.

Estos resultados guardan relacion con el estudio de Guillermo (2018) quien afirma
gue la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
subgerencia de bienestar social y participacion vecinal de la Municipalidad Distrital
de Supe, 2018; con lo de Guzman (2019) el cual llegé a demostrar que las
dimensiones de la variable servicios de la DEMUNA, tanto disponibilidad como
accesibilidad influyeron muy significativamente en la participacion del Consejo
Consultivo de Nifas, Nifios y Adolescentes del Distrito de Laredo, Provincia de
Trujillo en el afio 2018; y con la investigacion de Martinez (2018) quien logré probar
que existe una correlacién moderada (¥= 0.4240) entre la empatia y la satisfaccion

del usuario.

Afirmando con la teoria de Guillermo (2018) que la atencién de un servicio se basa
en tener un trato directo con el usuario, y que va de la mano con una buena relacion

de parte del servidor, de tal manera que no afecten al cliente.

Para el segundo objetivo especifico, la prueba estadistica “t — Student” nos permitio
evaluar que el nivel de atencion del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad
provincial de Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado con respecto a su
promedio. Esto nos muestra en los resultados encontrados, que el nivel mas
frecuente de atencion del servicio en la dimension disponibilidad de personal, fue
la categoria inadecuado con el 74.3%; el nivel mas frecuente de atencion del
servicio en la dimension empatia, fue la categoria inadecuado con el 60%; el nivel

mas frecuente de atencion del servicio en la dimensién acceso, fue la categoria
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medianamente adecuado con el 51.4%; y a nivel global, el nivel de atencion del

servicio mas frecuente fue la categoria medianamente adecuado con el 45.7%.

Los resultados hallados concuerdan con los de Guzman (2019) quien evidencié un
nivel regular en la dimension disponibilidad con 57.9%; asi también un nivel regular
en la dimension accesibilidad con el 52.6%; y a nivel global evidencié que el servicio
de la DEMUNA en el distrito de Laredo, fue regular con el 55.3% de un total de 38
usuarios encuestados; con Martinez (2018) quien sefial6 con una muestra de 78
usuarios encuestados que el nivel de empatia en el servicio en la Municipalidad
distrital de la Tinguifia en Ica fue bueno con el 43.6% y regular con el 30.8%; y con
la investigacion de Sumac y Lozano (2018) quienes demostraron que el nivel de
desempeiio de las Defensorias Municipales del Nifio, Nifia y Adolescente en la

provincia de Huamanga 2018 fue medianamente adecuado con el 64.6%.

Afirmando en la teoria de Garcia (2016) que el servicio es un compromiso lleno de
actitudes positivas como la cortesia, un trato personalizado que desarrolle logros
con la finalidad de ofrecer algo a un tercero. Asi para Arriagada (2002) el servicio
que brindan las municipalidades deben ir mas alla de acciones por parte de
autoridades superiores de la entidad, el cual deberé ir de la mano con las aptitudes
del personal, el esfuerzo, su compromiso, etc., que ayudara al desempefio de la
institucién. La Teoria de la accion comunicativa, estudiada por Habermas, la
describe como aquella accién de poder utilizar la comunicacion como una funcion
indispensable para poder existir entendimiento que logre una eficaz relacion con
todos (Palacios, 2019)

Para el tercer objetivo especifico, la prueba estadistica “t — Student” nos permitio
evaluar que el nivel de calidad del servicio de la DEMUNA en la Municipalidad
provincial de Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado. Esto nos muestra
que el nivel mas frecuente de calidad del servicio en la dimension fiabilidad, fue la
categoria inadecuado con el 45.7%; el nivel mas frecuente de calidad de servicio
en la dimensién adaptacién, fue la categoria muy inadecuado con el 68.6%; el nivel
mas frecuente de calidad de servicio en la dimension satisfaccion del usuario, fue
la categoria inadecuado con el 71.4%; el nivel mas frecuente de calidad de servicio

en la dimension elementos tangibles, fue la categoria medianamente adecuado con

35



el 37.1%; y a nivel global, el nivel de calidad del servicio mas frecuente fue la
categoria medianamente adecuado con el 65.7%.

Estos resultados se evidencian con la investigacion de Martinez (2018) con una
muestra de 78 usuarios, quien sefal6é que el nivel de fiabilidad en la Municipalidad
distrital de la Tinguifia en Ica, fue regular con el 46.2%; asi también el nivel en
elementos tangibles fue bueno con el 44.9%; en cambio, el nivel de satisfaccion del
usuario fue alto con el 51.3%; y a nivel global, se pudo observar que el nivel calidad
del servicio fue bueno con el 46.2%. La investigaciébn de Guzman (2019) también
es un referente, quien afirmd que el nivel de aceptabilidad y adaptabilidad en la
DEMUNA de la Municipalidad de Laredo fue regular con el 78.9%.

Afirmando en la teoria de Rocca (2016) que la calidad de servicio es indispensable
en todo servicio de gestion, dado que permite al usuario recibir un servicio seguro,
libre de obstaculos, con atencidén personalizada para ser escuchado, el cual sera
un usuario satisfecho. Para Vargas (2014) la calidad va vinculado con los valores y
virtudes de las personas que brindan el servicio en la organizacion; estos valores
estan conformados por principios y formas de conducta que sirven de guia para las
diversas actividades que realiza una institucion, asimismo, para guiar el
comportamiento de sus integrantes. Asi también, Torres, Vasquez y Luna (2011)
refieren que la calidad del servicio en el sector publico es un factor importante
dentro del bienestar social, dado que son estos érganos gubernamentales los mas
estrechamente ligados a la poblacion; es a partir de esto, que surge la necesidad
de un andlisis estratégico para determinar cuan satisfecha se encuentra la

ciudadania con estos servicios.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Con una probabilidad del 95% de confianza se prob6 que, existe relacion
significativa entre la atencién del servicio y la calidad del servicio de la
DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja, 2020. La prueba de
coeficiente de correlacion de Pearson nos dio un “p-valor = 0.000 < 0.01”, una

correlacion altamente significativa entre dichas variables.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la variable atencion del
servicio: disponibilidad de personal, empatia y acceso con la calidad del
servicio de la DEMUNA en la Municipalidad provincial de Rioja. La prueba de
correlacion de Pearson nos dio un “p-valor = 0.000 < 0.01”, indicando una

correlacion altamente significativa entre las variables correlacionadas.

El nivel de atencién del servicio, tanto en la dimensién de disponibilidad
personal como en la dimension empatia fue inadecuado; mientras que en la
dimension acceso fue medianamente adecuado, resultando un nivel de
atencién del servicio de la DEMUNA medianamente adecuado. La prueba de
medias con un solo grupo respecto a su promedio dio un “p-valor = 0.826 >
0.05”, indicando que el nivel de atencion del servicio de la DEMUNA en la

Municipalidad provincial de Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado.

El nivel de calidad del servicio, tanto en la dimension de fiabilidad como en la
dimensién satisfaccion del usuario fue inadecuado; mientras que en la
dimensién adaptacion fue muy inadecuado y sélo en la dimension elementos
tangibles fue medianamente adecuado, resultando un nivel de calidad del
servicio de la DEMUNA medianamente adecuado. La prueba de medias con
un solo grupo respecto a su promedio dio un “p-valor = 0.614 > 0.057,
indicando que el nivel de calidad del servicio en la Municipalidad provincial de

Rioja, region San Martin 2020, no fue adecuado.

37



VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Que, el defensor a cargo de la DEMUNA, debe promocionar los servicios que
brinda la DEMUNA, informando al publico usuario los procedimientos para
poder brindar una atencion eficaz y personalizada, y quien lo representa debe
realizar mejoras en cuanto a aplicar constantes capacitaciones y otras formas
de actualizar su informacion e impulsar su innovacibn que ayuden a
sobrellevar todas las instancias en las que deba desarrollarse para beneficios

de sus labores.

El defensor a cargo de DEMUNA, que frente a los usuarios los trabajadores
deben brindar un servicio de calidad, practicando la empatia, y con la
disponibilidad y acceso total por parte del personal, que ayuden a la poblacion,
ya que ello depende para evaluar la satisfaccidén del servicio, que puede darse

la evaluacion mediante estos aspectos.

El defensor a cargo, realizar una evaluacion en cuanto a las dimensiones de
fiabilidad, adaptacion, satisfaccién del usuario y elementos tangibles de la
DEMUNA, a través de nuevas estrategias, que permitan cubrir con las
necesidades de los usuarios que buscan dentro de la asesoria de la

defensoria municipal.

La Municipalidad Provincial de Rioja la necesidad de fomentar nuevos
programas que motiven a que la poblacion conozca mas acerca de los
beneficios del area de DEMUNA, asimismo, una evaluacion mensual a sus
logros obtenidos en cuanto a los casos con los que cuentan, para que asi
logren identificar las debilidades y resultados 6ptimos, con la finalidad de

reforzar las brechas e impulsar los logros en beneficio de los usuarios.
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Operacionalizacion de variables

Atencidn del servicio

Definicidn conceptual

Definicidn
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Para (Zeithaml vy Bitner,
2002). Es un deber intangible

Medicién de la
atencion en la

Disponibilidad de
personal.

Personal capacitado
Comunicacién com el usuario
Servicio al cliente.

Escala ordinal

producto de un proceso | DEMUNA de la Atencioén personalizada
Atencidon de servicio dentro de un sistema de | Municipalidad Empatia Buen trato
produccion que tiene por | Provincial de Rioja, Respuesta oportuna
finalidad ofrecer algo a un | mediante un Ambiente favorable
tercero (citado por Garcia, | cuestionario. Acceso Informacidon adecuada
2016, p.385). Prontitud en la respuesta
Fabilidad Seguridad en el tempo de entrega
Precision en el servicio
Define desde un &ambito | Medicion de Ila | Adaptacion y | Amabilidad

Calidad de Servicio

publico, el usuario, cliente o
beneficiario, recibe el
servicio de la administracion
publica, esta se rige por
principios como legalidad
eficiencia, control, servicio
efectivo a los administrados

(Aguilera, 2014).

calidad del servicio
en la DEMUNA de la
Municipalidad
provincial de Rioja,
mediante un
cuestionario

aceptacién

Orientacién adecuada
Atencidén permanente

Satisfaccion del
usuario

Poco tiempo de espera
Respuesta oportuna
Resultado eficaz

Elementos tangibles

Ambiente adecuado.
Equipamiento disponible para la
atencion.

Equipos informaticos.

Escala ordinal




Matriz de consistencia

Titulo: Analisis de atencion y calidad de servicio de la DEMUNA en la municipalidad provincial de rioja, region san

maurtin - 2020.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Cudl es la relacion entre la atencion del | Analizar la relacion entre la atencion del servicio | Existe relacion significativa entre la atencion del servicio
servicio con la calidad del servicio de la | con la calidad del servicio de la DEMUNA en la | con la calidad del servicio de la DEMUNA en la | Técnica
DEMUNA en la Municipalidad provincial de | Municipalidad provincial de Rioja de la region | Municipalidad provincial de Rioja de la region San Martin | Encuesta.
Rioja de la regién San Martin durante el afio | San Martin durante el afio 2020. durante el afio 2020.
20207 Hipotesis especificas
Problemas especificos Objetivos especificos Hii: Existe relacion significativa entre cada una de las | Instrumentos

-¢,Cual es la relacion entre cada una de las
dimensiones de la variable atencion de
servicio: disponibilidad de personal, empatia
y acceso con la calidad servicio de la
DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja, region San Martin - 2020?

-¢,Cual es el nivel de atencion del servicio de
la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja San Martin 2020?
-¢,Cual es el nivel de calidad del servicio de la
DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja San Martin 2020?

- Determinar la relacién entre cada una de las
dimensiones de la variable atencién de servicio:
disponibilidad de personal, empatia y acceso
con la calidad servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad Provincial de Rioja, regién San
Martin — 2020.

- Evaluar el nivel de atencién del servicio de la
DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja San Martin 2020.

- Evaluar el nivel de calidad del servicio de la
DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja San Martin 2020.

dimensiones de la variable atencién de servicio:
disponibilidad de personal, empatia y acceso con la calidad
servicio de la DEMUNA en la Municipalidad Provincial de
Rioja, regién San Martin — 2020.

Hi2: El nivel de atencion del servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad Provincial de Rioja, region San Martin 2020
fue adecuado respecto a su promedio.

His:  El nivel de calidad del servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad Provincial de Rioja, region San Martin 2020
fue adecuado respecto a su promedio.

Cuestionarios.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

TIPO DE INVESTIGACION: Basica,

cuantitativo.

DISENO DE LA INVESTIGACION:

Correlacional, con el siguiente diagrama:
Ox

/l
M r
\ |
Doénde: Oy

M = Representa a la muestra.

Ox = Atencion del servicio.

Oy = Calidad del servicio.

R = Relacién entre las variables de estudio

Poblacion

Constituida por todas las usuarias atendidas en la
Defensoria Municipal del nifio y adolescente
(DEMUNA) durante los meses de enero a
setiembre del afio 2020.

Muestra
Constituida por 35 usuarias atendidas durante el
mes de setiembre del afio 2020.

Variables Dimensiones
VARIABLE 01: Disponibilidad de personal
Atencion del Empatia.
servicio. ACCESO.

Fiabilidad.
VARIABLE 02: | Adaptacion y aceptacion.
Calidad del | satisfaccion del usuario.
servicio. i
Elementos tangibles.




Ficha de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 1
ATENCION DE SERVICIO.

Estimado colaborador/a el cuestionario que le presento tiene como objetivo principal
conocer cual es el nivel del servicio de atencion de la Defensoria Municipal de nifios,
nifias y adolescentes (DEMUNA), su respuesta es andnima, marque con una X el valor
gue le atribuya a cada respuesta segun las siguientes indicaciones.

Valor 1 2 3 4 5
Significado Nunca Casi Aveces Casi Siempre
nunca siempre

DIMENSION : DISPONIBILIDAD DE PERSONAL
1 | ¢La DEMUNA, cuenta con Abogado, para atenciéon de || 1 ]
casos ?
2 [1]2][3[4]5]
¢Utiliza el servicio Psicologico de la DEMUNA?
3 | ¢ Ha recibido la visita de la Asistenta Social en su |[[1[2[3[4]5]
domicilio. ?
4 | ¢Recibe orientacion clara y precise del profesional cuando [[1 [2[3[4]5 |
consulta su caso en la DEMUNA??
5 | ¢Recibe atencién personalizada al exponer sucasoenla |[[1]2]3[4]5]
DEMUNA ?

N

[3[4a]5]

DIMENSION : EMPATIA
6 | ¢ Es atendido con amabilidad por parte del personal [[1[2[3[4[5]
de la DEMUNA?
7 | ¢Recibe informacién respecto de cuadl serd el|[1]2[3[4[5]
procedimiento a realizar para la atencién de su caso?
8 | ¢Considera que el personal de la DEMUNA, muestra |[[1[2[3[4 5]
interés por la solucién de su caso?
9 | ¢ Sus consultas son resueltas positivamente por elpersonal [[[ 1 [ 2 [3 ][4 |5 |
de la DEMUNA?

[1]2]3]4]5]

10 | ¢ Considera que la atencién en la DEMUNA es eficiente?

DIMENSION : ACCESO

[1]2]3]4]5]

11 | ;Tiene dificultades para recibir atencién en la DEMUNA ?

[1[2[3]4]5]

12 | ¢ Se siente comodo en las instalaciones de la DEMUNA?

[1[2[3]4]5]

13 | ¢Considera que su caso es resuelto con prontitud?
¢Recibe el asesoramiento que buscaba al presentersu |[ 1 [2[3[ 4[5 ]
14 caso enla DEMUNA?
15 | ¢ Recibe atencién adecuada por parte de los asistentes |[1 [ 2 [3 [ 4[5 |
en la DEMUNA?

Fuente: Elaboracion propia



Ficha de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 2
CALIDAD DE SERVICIO:

Estimado colaborador/a el

cuestionario que le presento tiene como objetivo principal

conocer cual es el nivel de calidad del servicio, de la Defensoria Municipal de nifios,
nifas y adolescentes (DEMUNA), su respuesta es anénima, marque con una X el valor
gue le atribuya a cada respuesta segun las siguientes indicaciones.

Valor 1 2 3 4 5
Significado Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
DIMENSION : FIABILIDAD
1 | ¢El Servicio que brinda la DEMUNA se caracteriza por ser || 1|2 |3 |4 ]5]

oportuno?
2 | ¢Considera que la informacion de los casos es reservada? |1]2][3]4]5]
3 | ¢Considera que los medios de notificacién usados por la DEMUNA, [[1 [2[3[ 4[5 ]
son eficaces?
4 | ¢Tiene confianza que la DEMUNA solucionard su problema |[[1[2[3[4]5]
mediante la conciliaciéon?
DIMENSION : ADAPTACION Y ACEPTACION
- B ) [i121314]5]
5 ¢ Utiliza los servicios de la DEMUNA, para la solucién un problema
relacionado con los derecho de sus hijos?.
¢ Recibe algun tipo de informacién en Radio o Television localpor | [ 1 [2 [ 3[4 [ 5]
6 parte de la DEMUNA?
¢ Prefiere acudir al servicio de DEMUNA, antes que visitar otros | [ 1 [2[3 ][4 |5 |
7 servicios gratuitos?
¢Participa  de programas y/o capacitaciones convocados porla || 1[2[3]4]5 ]
8 DEMUNA?
DIMENESION : SATISFACCION DEL USUARIO
9 | ¢Recomienda acudir al servicio de DEMUNA, parala solucién [[1[2 ]3[4 ]5]
de un caso?
10 Se siente satisfecho/a con el servicio que brindala DEMUNA |[1][2[3]4 |5 |
?
11 | ¢ Soluciona su problema con intervencién de la DEMUNA? |1]2]3[4]5]
12 |¢ Las Actas de Conciliacién realizadas por la DEMUNA, son [[1][2]3]4[5]
suficientes para el cobro de alimentos ?
DIMENSION : ELEMENTOS TANGIBLES.
¢ Es recibido en un ambiente adecuado para su atencionenla || 1][2[3]4 ][5 |
13 DEMUNA?
¢Existe  mobiliario en buen estado, para la atencion de los usuarios | [ 1 [2 [ 3[4 [ 5]
14 en la DEMUNA?
¢, Existe espacios ladicos (sala de juegos para nifios) en las |[[ 1 [2 ]3[4 [5]
15 instalaciones de la DEMUNA ?
¢, Existe equipos e instalaciones suficientes para la atenciondel || 1|2 |3 |4 [ 5|
16 Usuario enla DEMUNA ?

Elaboracién de fuente propia.




Validaciéon de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto . Dr. Vargas Vasquez Luis Manuel

Institucion donde labora . Director de la Unidad de Posgrado de FEH-UNSM-Rioja
Instrumento de evaluacion . Cuestionario sobre servicio de atencion.

Autor (s) del Instrumento (s) : Br. Chumbe Torres Bilma Aurora

Il. ASPECTOS DE VALIDACON

Muy Defi Regular | Buena Muy
deficiente | ciente buena
Criterios 00-20% | 21-40% | 41-80% | 61-80% | 81-100%
1 2 3 4 5
Estd formulado con lenguaje X
CLARIDAD apropiado.
Los items del instrumento X
OBJETVIDAD evidencian objetividad y
coherencia con las opciones de
respuesta.
El instrumento es vigente acorde X
ACTUALIDAD con el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal inherente a la
variable, servicio de atencion.
Los Items del instrumento estan X
distribuidos en funcién a las .
ORGANIZACION dimensiones que facilitan su
procesamiento.
La cantidad y calidad de los items X
SUFICIENCIA son suficientes.
El item e instrumento es adecuado X
INTENCIONALIDAD | para el tipo y nivel de investigacion.
La valoracion de medicion del X
CONSISTENCIA instrumento es apropiado para
medir cada uno de los items.
Los items estan redactados, acorde X
COHERENCIA con los indicadores dimensiones
de la variable servicio de atencion.
El instrumento es concordante con X
METODOLOGIA la técnica de recoleccién de datos y
el nivel de investigacion. .
El instrumento es funcional y X
PERTINENCIA aplicable seglin las caracteristicas
de los sujetos muestrales.
SUB TOTAL
PUNTAJE FINAL. | 50

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en
consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION. | Muy buena

Rioja, Octubre del 2020.
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Gestion Publica.

Institucién donde labora
Instrumento de evaluacion
Autor (s) del Instrumento (s)

Validaciéon de instrumentos
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

Mg. Adler Alberto Oliva Chicana

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Estudio Juridico ““Adler Oliva Abogados & Consultores”
Cuestionario sobre servicio de atencién.
Br. Chumbe Torres Bilma Aurora

Criterios

Muy defi Buena

Defi
ciente i

ciente

Muy
buena

Regu
lar

00- 21- 41- 81
20% 40% 80% 100%

61-

9 2 3 4 5

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado.

OBJETVIDAD

Los ltems del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las
opciones de respuesta.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente acorde con
el conocimiento cientifico, tecnolégico
y legal inherentes a la variable, servicio
de atencion.

ORGANIZACION

Los Items del instrumentos estan
distribuidos en funcién a las
dimensiones que facilitan su
procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los Items son
suficientes.

INTENCIONALIDAD

El item e instrumento es adecuado
para el tipo y nivel de investigacién

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 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.

R U SN RO%

12

PUNTAJE FINAL .

lil. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en
consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION : MUY BUENO

(47 puntos )

Rioja, Octubre del 2020.



Validacion de instrumentos
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

en Gestién Publica : Mg. Eliseo Paredes Diaz

Institucion donde labora Coordinador de la Escuela de Derecho de la UCV
Moyobamba.

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Servicio de Atencién

Autor (s) del Instrumento (s) :  Br. Chumbe Torres Bilma Aurora

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

S S | Muy defi | Defi | Regu | Buena | Muy
ciente ciente | lar buena
Criterios 00- 21- 41- 61- 81
20% 40% | 80% | 80% 100%
1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje apropiade.
CLARIDAD X
Los Items del instrumento evidencian
OBJETVIDAD objetividad y coherencia con las X
opciones de respuesta.
El instrumento es vigente acorde con
ACTUALIDAD el conocimiento cientifico, tecnolégico X
y legal inherentes a la variable, servicio
de atencion.
Los Items de los instrumentos estan
distribuidos en funcién a las
ORGANIZACION dimensiones que facilitan su X
procesamiento.
La cantidad y calidad de los Items son
SUFICIENCIA suficientes. X
El item e instrumento es adecuado
INTENCIONALIDAD | para el tipo y nivel de investigacion X
La valoracién de medicion del
CONSISTENCIA instrumento es apropiado para medir X
cada uno de los items.
Los items estan redactados, acorde
COHERENCIA con los indicadores dimensiones de la X X
variable.
El instrumento es concordante con la
METODOLOGIA técnica de recoleccion de datos y el X
nivel de investigacion. .
El instrumento es funcional y aplicable
PERTINENCIA segun las caracteristicas de los sujetos X
muestirales.
12 35
PUNTAJE FINAL. 47

ll. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en
consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION: MUY BUENQO (47 puntos )
Rt [

\ig Eiseo P redes Doz
COORDINADOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO
Jrvaesaxd Cesor Vo a0

Rioja, Octubre del 2020.




Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Luis Manuel Vargas Vasquez

Institucion donde labora . Director de la Unidad de Posgrado de FEH-UNSM-Rioja
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre calidad de servicio

Autor (s) del Instrumento (s) :  Br. Bilma Aurora Chumbe Torres

. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Defi Regular | Buena
deficiente | ciente

Muy
buena

81- 100%

Criterios 00- 210% 21 —420% 41 4?’0% 61 -840%

Estd formulado con lenguaje X
CLARIDAD apropiado.

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

El instrumento es vigente acorde X
ACTUALIDAD con el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal inherente a la
variable, calidad de servicio.

Los Items del instrumento estan
distribuidos en funcién a las
ORGANIZACION dimensiones que facilitan su »
procesamiento.

La cantidad y calidad de los items
SUFICIENCIA son suficientes.

El item e instrumento es adecuado
INTENCIONALIDAD | para el tipo y nivel de investigacién.

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

Los items estan redactados, acorde
COHERENCIA con los indicadores dimensiones
de la variable calidad de servicio.

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

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

SUB TOTAL

PUNTAJE FINAL |

11l. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en

consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION. Muy buena

Rioja, Octubre del 2020.
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Validacion de instrumentos
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto . Mg. Adler Alberto Oliva Chicana

Institucién donde labora Estudio Juridico

Institucion donde labora : “Adler Oliva Abogados & Consultores”
Instrumento de evaluacion . Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Autor (s) del Instrumento (s) :  Br. Chumbe Torres Bilma Aurora

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Defi Regu | Buena | Muy
deficiente | ciente | lar buena

Criterios 00- 21- 41- 61- 81
20% 40% 80% | 80% 100%

Esta formuladoe con lenguaje
CLARIDAD apropiado. X
Los ltems del instrumento
OBJETVIDAD evidencian objetividad y coherencia X
con las opciones de respuesta.
El instrumento es vigente acorde
ACTUALIDAD con el conocimiento cientifico,
tecnologico y legal inherentes a la X
variable, servicio de atencion.
Los ltems del instrumentos estan
distribuidos en funcién a las X
ORGANIZACION dimensiones que facilitan su
procesamiento. .
La cantidad y calidad de los ltems
SUFICIENCIA son suficientes. X

El item e instrumento es adecuado
INTENCIONALIDAD | para el tipo y nivel de investigacion. X
La valoracion de medicion del
CONSISTENCIA instrumento es apropiado para X
medir cada uno de los items.
Los items estan redactados, acorde
COHERENCIA con los indicadores dimensiones de X
la variable calidad de servicio
El instrumento es concordante con
METODOLOGIA la técnica de recoleccién de datos y X
el nivel de investigacion. .
El instrumento es funcional y
PERTINENCIA aplicable segun las caracteristicas X
de los sujetos muestrales.
SUB TOTAL 8
PUNTAJE FINAL

&8

. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacion; en
consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION : MUY BUﬁNO ( 48 puntos).

_ 1_/< \ Rioja, Octubre del 2020.
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Validacion de instrumentos
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto

en Gestion Publica :  Mg. Eliseo Paredes Diaz

Institucion donde labora Coordinador de la Escuela de Derecho de la UCV
Moyobamba.

Instrumento de evaluacion . Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Autor (s) del Instrumento (s) : Br. Chumbe Torres Bilma Aurora

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy defi | Defi Regu | Buena | Muy
ciente ciente | lar buena
Criterios 00- 21- 41- 61- 81
20% 40% 80% | B0% 100%
1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje apropiado.
CLARIDAD X
Los Items del instrumento evidencian
OBJETVIDAD objetividad y coherencia con las X
opciones de respuesta.
El instrumento es vigente acorde con
ACTUALIDAD el conocimiento cientifico, tecnolégico X
y legal inherentes a la variable, servicio
de atencion.
Los Items del instrumentos estan
distribuidos en funcién a las
ORGANIZACION dimensiones que facilitan su . X
procesamiento.
La cantidad y calidad de los ltems son
SUFICIENCIA suficientes. X
El item e instrumento es adecuado
INTENCIONALIDAD | para el tipo y nivel de investigacion X
La valoracion de medicion del
CONSISTENCIA instrumento es apropiado para medir X
cada uno de los items.
Los items estan redactados, acorde
COHERENCIA con los indicadores dimensiones de la X
variable.
El instrumento es concordante con la
METODOLOGIA técnica de recoleccion de datos y el X
nivel de investigacion. .
El instrumento es funcional y aplicable
PERTINENCIA segun las caracteristicas de los sujetos X
muestrales.
8 40
PUNTAJE FINAL. 48

ll. OPINION DE APLICABILIDAD.

El citado cuestionario cumple de manera aceptable con la mayoria de los criterios de evaluacién; en
consecuencia, posee validez, es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION: MUY BUENO (48 puntos)
— 2
- ’“ e ’4 “
é& { [”’ —=5 Rioja, Octubre del 2020.
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Autorizacion a recabar datos estadisticos

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE RIOJA

RIOIA CIUL O Dt ROS Y
CAPITAL DEL CARNAVAL EN LA REGION SAN MARTIN

AUTORIZACION

Visto la Solicitud con Registro N° 6055 MP de fecha 28.09.2020 se
le autoriza a la Sra. BILMA AURORA CHUMBE TORRES,
identificada con DNI. 01023739, en su condicion de estudiante de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo Filial
Tarapoto, a recabar datos estadisticos en la Defensoria Municipal
de la NifAa, Nino y Adolescente de /a. Municipalidad Provincial de
Rioja, de manera remota y en coordinacion de la responsable de
dicha Unidad.




Datos estadisticos

Anadlisis de confiabilidad del instrumento de medicion

“Atencion de Servicio”

Total

40
2
43
40
a5

46
43

39

a1

41

43

40
40
43

a3
3083

9.0

items

15

0.9
0.8

14

0.7

0.6

13

0.7

0.5

12

06
03

1

0.7

05

10

0.5

0.2

0.7

04

0.5

0.2

09

0.7

0.8

0.7

0.5

0.2

0.7

0.5

13
17

1.0
0.9

0.7

0.5

Ne de
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1n
12
13
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Datos Estadisticos

Analisis de confiabilidad del instrumento de medicion “Calidad de Servicio”

. items Total
Usuarias | 4 2 3 4 s | 6| 7| 8 9 | 10 | 11 | 12| 13| 14| 15| 16
1 3 3 3 3 s a2zl a2l 2)ail2lialsla s 37
2 1 4 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 1 3 34
3 3 3 3 2 2 1 2 1 2 2.1 2 2 3. | 3 1| 3 35
. 4 4 3 3 3 |1 |l2latalal2alajas]lelala a1
5 3 4 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 4 3 1 3 35
b 1 4 2 1 2 | a lalataf sl ] il sl s 28
7 3 3 3 3 3 |1 [3]1 1 | 3|3 1 3 1.3 1| 3 38
8 2 5 2 2 2 lalalslaleolalalwla)ala 38
9 3 a 2 2 s lalalalasjsltalslalalsla 45
10 4 4 4 4 ¢ | 5]l 3|la|lsfs]ls]ls)]als]z]s 56
u 1 3 1 1 g 13 L ala b a4l s | | 18
12 2 4 3 3 3 1 2 1 2 3 3 2 4 a 1 4 42
13 3 5 3 3 3 |4 |2 )al sles i s] sl sl al]a 44
14 5 5 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 5 5 2 5 63
15 3 4 2 3 s lalalals]lslaslza]ls]lasls]s a1
16 2 3 2 2 s el alae|lalsfsl 2]l s]s 3 37
17 4 4 3 3 3 1 3 2 3 3 3 2 4 4 1 5 48
i8 3 4 2 3 slalalalastslallals]sls ]S 49
19 3 4 3 3 3 | 3 s | al|las]ls]slal ala i 49
20 3 4 3 3 § lalalal®&lalalal s]lelils 45
S 11| 06 07 | 08 |07 | 05|07 06|08 |08 08|08 |09 |09 04| 10| s98
s 11| o4 05 | 06 |05 02|05 [03|[06|06| 06 06]|07]08]02]10]| 93875




