UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios de la

comisaria de familia, Moyobamba — 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Vasquez Chuquijajas, Elizabeth (ORCID: 0000-0003-0014-9959)

ASESOR:
Dr. Delgado Bardales, José Manuel (ORCID: 0000-0001-6574-2759 )

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y modernizacién del Estado

TARAPOTO - PERU

2021


https://orcid.org/my-orcid
https://orcid.org/0000-0001-6574-2759

Dedicatoria

A mi madre y en especial a mi padre quien
con su esfuerzo y ejemplo de superacion
han impactado de manera positiva en mi
desarrollo profesional, este logro es para ti

papa, te amo por siempre.

Elizabeth Vasquez Chuquijajas



Agradecimiento

Agradezco a la universidad cesar vallejos
por la excelente plana de docentes que nos
brinda, ya que con su apoyo y aportes se ha
logrado concluir este proceso de
aprendizaje. Del mismo modo agradezco a
la comisaria de la familia de Moyobamba por
el apoyo para la aplicacion de los

instrumentos de investigacion.

La autora



indice de contenidos

(02 1= 1 (1] = H PP PPPPPPPP [
DL o= (o] {1 NPT PP PP PP PPPPPPPPPPPPP ii
Yo | = U0 [T o | 41 T=T o) o TSRO iii
INdice de CONENIOS ........c.ecviuieiiiiiieeecteeee ettt iv
INCICE A TADIAS ...ttt v
INOICE T FIGUIBS .....veeee ettt eaeeae e Vi
RESUMEBN ..ttt e e e e e et e e e b e e e e e e e eennnes Vi
Y 013 = (o PP PP viii
LINTRODUGCCION ....ciiuiiititeiiieietetesesesisie ettt e et ae s e 1
ILMARCO TEORICO ..ottt 5
HELMETODOLOGIA ..ottt 23
3.1.Tipo y disefio de INVESHIgAaCION ............uuiiiiieeeeeieecce e 23
3.2.Variables y OperacionaliZacCion ............ccccooeeeeieiiiiiiiii e 23
3.3.Poblacion( criterios de seleccidén) muestra, muestreo, unidad de analisis ........ 24
3.4.Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad............ 25
3. 5. PrOCEAIMIENTIOS. ...ttt e e r e e e e e e 28
3.6.Métodos de analisis de datOsS...........uuuiiiiiiiieiiiiie e 28
3.7.ASPECIOS BLICOS ....ceeiiiiieiiiee ettt e et e e e e e e e e st r e e e e e e e e e nnneeees 28
IV.RESULTADOS ..ttt e e e e e e e aba e e e e eennns 30
V.DISCUSION ..ottt ettt ettt 37
VIE.CONCLUSIONES ...t e e e e e e e e eaaa e eaeees 41
VILRECOMENDACIONES. ... .ottt e e e e e e eees 42
REFERENCIAS . ...t e et e e e e e e e e aba e e e eeenans 43
ANEXOS .o e e e et e e et a e et aaaes 48



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.
Tabla 6.

indice de tablas

Nivel de gestion de calidad de atencion de la comisaria de
familia Moyobamba 2021..............ccooiiiiii
Nivel de gestion de la calidad de atencion por dimensiones de
la comisaria de familia Moyobamba 2021............................
Nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021........coiiri i
Nivel de satisfaccion de los usuarios por dimensiones de la
comisaria de familia Moyobamba 2021..................coiiinn.
Prueba de normalidad...............coooiiiiiiiiin
Relacion entre la gestion de calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021........cooieiiii

26

27

28

29
30



Figura 1.

indice de figuras

Dispersion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

(U1 U F= T [0 1= T

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba
2021., la investigacion fue tipo bésica, disefilo no experimental, transversal y
descriptivo correlacional, cuya poblacién fue de 431 y la muestra fue de 157 usuarios,
la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario, los resultados determinaron que el nivel de gestion de calidad de
atencién de la comisaria de familia Moyobamba 2021., muestra un nivel medio en
40%. Asimismo, el nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021., tiene un nivel bajo con 40 %; concluyendo que existe relacion
entre la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la
comisaria de familia Moyobamba 2021, debido a que el coeficiente de correlaciéon de
Spearman obtuvo un valor de 0, 961 que indica una correlacion positiva alta y el nivel
de significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es menor a 0.05, ademas, solo

existe 92.35% de dependencia entre ambas variables.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, usuarios.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of care and the satisfaction of the users of the Moyobamba Family Commissioner
2021., the research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 431 and the The sample was
157 users, the data collection technique was the survey and the questionnaire as an
instrument, the results determined that the level of quality management of care of the
Moyobamba 2021 family commissioner, shows an average level of 40% . Likewise,
the level of satisfaction of the users of the Moyobamba 2021 family commissioner,
has a low level with 40%; concluding that there is a relationship between the quality
of care management and the satisfaction of the users of the Moyobamba Family
Commissioner 2021, because the Spearman correlation coefficient obtained a value
of 0.961, which indicates a high positive correlation and the level of bilateral

significance is equal to 0.000 and this value is less than 0.05.

Keywords: Quality, satisfaction, users.
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INTRODUCCION

Uno de los indicadores mediante el cual las organizaciones pueden evaluar si
el trabajo realizado es suficiente en comparacion a las demandas del
mercado, es midiendo la satisfaccion del publico usuario, ya que ello indica
el nivel de conformidad que las personas presentan en cuanto a lo entregado
ya sea por las empresas u organizaciones, en el sentido de que este puede
tomarse como una proyeccion del respaldo por parte de los usuarios para un
futuro siempre y cuando se mantengan los niveles de satisfaccion y también
mejorando los servicios publicos con prestaciones adecuadas, personal
capacitado que brinde una adecuada respuesta al usuario, buscando siempre
satisfacer sus necesidades y que este tenga una buena percepcion de la

institucion.

En ese contexto, a nivel mundial, los clientes y usuarios, toman en cuenta la
calidad de los bienes o servicios como uno de los indicadores principales no
solo para adquirir un bien o servicio sino que también es un indicador que
determina en cierto modo la fidelidad durante el tiempo, por ello que, si la
satisfaccion es positiva, la probabilidad de que repita su compra, es alta; sin
embargo, durante los ultimos tiempos, los cambios tecnoldgicos, el avance de
la globalizacion y la forma de adquisicion en cuanto a la expectativa de los
consumidores, han originado que muchas organizaciones presenten
problemas para lograr satisfacer a su publico objetivo, lo cual es uno de los
problemas que limitan su desarrollo dentro del mercado en relacién a su

competencia.

Ademas, en América latina, la problematica en torno a la satisfaccién de los
usuarios por parte de las organizaciones estatales, se hace notar con bastante
frecuencia, esto al notar un alto indice de insatisfaccion de la poblacion en
torno a muchos de los beneficios que bridan las instituciones publicas del
estado, en el caso de las instituciones dedicadas a brindar seguridad a la
poblacién, presentan una problematica creciente con lo relacionado a la
insatisfaccion de los usuarios, el cual es muy preocupante ya que esto indica
gue no se estan desempefiando de acuerdo a lo establecido por las normas

de desempeiio nacionales; ante ello, la BBC News (2020) sostiene que, las
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entidades latinas no cuenta con una idea enfatizada a la garantia de vida de
sus pobladores, lo cual genera insatisfaccion e incomodidad por parte de los

usuarios que acuden a estas entidades en busca de ayuda. (p.1)

Sin embargo, en el Perd, la problematica no es ajena a este contexto, pues se
evidencia una alta tasa de desconfianza hacia las entidades del estado, sobre
todo en aquellas dedicadas a administrar la justicia o las encargadas de
resguardar la integridad de la poblacion, todo ello alimentado por una ola de
eventos de insatisfaccion reiterada al momento que utilizaron el servicio, por
ello, el problema de la insatisfaccion en los usuarios, esta relacionado a
factores veridicos y entendibles, por lo cual, es de suma importancia aplicar
mecanismos de mejora de forma general, sumado a ello, el incremento de la
corrupcion dentro de estas instituciones, es un agravante mas para que la
insatisfaccion vaya en aumento. En este sentido, el diario Pera 21 (2020)
sostiene que la inseguridad ciudadana se aminoré durante la cuarentena
nacional pero que actualmente, esta nuevamente volvio a activarse, pues los
asaltos o agresiones contra la salud y la propiedad de las personas es muy

frecuente (p.2).

Asimismo, en el plano regional, los problemas de institucionalidad, encabezan
los factores predominantes para que la insatisfaccion en cuanto a los servicios
prestados por las entidades policiales sea un problema emergente; la gran
mayoria de personas ya no confian en las instituciones o simplemente acuden
a ellas cuando se hayan agotado las vias alternas para solucionar problemas
de esta indole, todo esto refleja la preocupante realidad a la que se enfrenta
la poblacion en su dia a dia pensando en la seguridad tanto fisica como
psicolégica necesaria, sobre todo en los casos que la circunstancias lo

ameritan.

Igualmente, a nivel local, en la comisaria de familia Moyobamba, se evidencia
gue el usuario esta insatisfecho, debido a que no se le atiende de la manera
adecuada, se ve deficiencias por falta de vocacion del personal o por
deficiencias de talento humano para atender a los usuarios durante el

incremento de la demanda, lo cual ocasiona tiempos prolongados de espera
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de las victimas, el usuario muestra incomodidades al no recibir un buen
servicio por parte de la entidad, lo cual genera ademas que se minimice la
confianza en la misma, asi mismo afirman que la atencion es deficiente, que
no se optimizan los tiempos de espera, el personal que los atiende y los
administrativos muestran actitudes que dejan a la vista un mal trato, no te
brindan buena informacién, por ende el propdsito de la investigacion es
determinar la relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion de los

usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

En base a la realidad detallada anteriormente, se plantedé el problema
general: ¢Cual es la relacidon entre la gestion de calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 20217
Como problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestion de calidad de
atencion de la comisaria de familia Moyobamba 20217 ¢ Cual es el nivel de
gestion de calidad de atencion por dimensiones de la comisaria de familia
Moyobamba 2021? ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la
comisaria de familia Moyobamba 2021? ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de

los usuarios por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 20217

Por lo descrito, la investigacion es conveniente, debido a que se tuvo un
indicador para mejorar la calidad de atencion y se brinde un buen trato y
atencion a los usuarios. Ademas, tiene relevancia social, porque sirvié para
mejorar la imagen a la sociedad y que esta genere una confianza en la
poblacion, asimismo, se mejore la calidad de los servicios ofrecidos a la
poblacion, que atienda de manera adecuada y oportuna a los usuarios, se
reduzca los casos registrados mensualmente. Tuvo valor tedrico, la
investigacion se justifica en teorias actuales que permitiran describir cada
variable y conceptualizar de acuerdo a las teorias brindadas. También tuvo
implicancias practicas, que sirvio para que la institucion pueda identificar la
relacion e importancia que existe entre la calidad de atencion con la
satisfaccion, de modo que pueda potenciar sus debilidades en este contexto,
asi mismo se pueda brindar a la institucién una herramienta que le sirva como
mecanismo para una tomar decisiones acertadas en base a un diagnostico

real por la que viene atravesando la institucion. Ademas, tuvo utilidad
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metodoldgica, se rigié esta investigacion, por el enfoque cuantitativo, con la
técnica de encuesta y los instrumentos cuestionarios que permitieron conocer
la realidad de las variables, dichos instrumentos también pueden contribuir a
futuras investigaciones y pueden ser utlizados por la institucion para
monitorear periddicamente la situacion de violencia contra las mujeres e
integrantes del grupo familiar. La base metodolégica que regio esta
investigacion, consiste en que tendra un enfoque cuantitativo, tipo aplicado,

alcance descriptivo correlacional, disefio no experimental.

En base a lo anterior, se plante6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021. Objetivos especificos:
i) Identificar el nivel de gestion de calidad de atencién de la comisaria de
familia Moyobamba 2021. ii) Identificar el nivel de gestion de la calidad de
atencion por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 2021. iii)
Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021. iv) Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios por

dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

Asimismo, en cuanto al disefio de hipétesis, se consider6 como hipétesis
general: Hi: Existe relacion entre la gestion de calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021.
Hipotesis especificas: H1: El nivel de gestion de la calidad de atencion de la
comisaria de familia Moyobamba 2021, es alto. H2: El nivel de gestion de la
calidad de atencion por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba
2021, es alto. H3: El nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de
familia Moyobamba 2021, es alto.H4: El nivel de satisfaccién de los usuarios

por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 2021, es alto.



II. MARCO TEORICO

Como antecedentes para el estudio, se citd a investigaciones en torno a las
variables en sus diferentes ambitos, empezando por el internacional, como:
Moreno, J., Diaz, B. y Mena, F. (2018). Calidad de la atencién en hospital de
dia en Centro Comunitario de Salud Mental. (articulo cientifico). Cuba. Tipo
descriptivo correlacional, disefiado de manera no experimental, la cantidad
poblacional y muestral abordad fue de 67 pacientes, la técnica fue la encuesta,
el instrumento fue el cuestionario. Concluyeron que, el nivel de preparacion
por parte de los trabajadores de Salud fue satisfactorio, mostrando a los
pacientes una buena atencidon en las distintas areas, desarrollando sus
capacidades para hacer que ellas mismas se sientan satisfechos. Estos
resultados se deben especificamente a que el personal, es capacitada en
temas relacionados con la calidad, ademés, la entidad ha desarrollado
diversos planes orientados hacia la mejora continua, mismos que involucran
a los diversos niveles jerarquicos que componen la institucion. La primera
variable de la investigacion es buena porque los trabajadores cumplen las
exigencias de los pacientes y es lo mas importante que deben implementar
las organizaciones, si brindan una buena atencion, los clientes o pacientes
mostraran satisfaccion, es la base para que toda organizacién crezca y sea
aceptado, generando confianza en donde se vera reflejado en la lealtad que

los clientes o pacientes tienen con la organizacion.

Ademas, Suarez, L; Rodriguez, S y Martinez, J. (2018). Satisfaccion de los
usuarios con la atencion en los consultorios médicos. Colén 2015-2016.
(Articulo cientifico). Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas. Cuba.
Corresponde al tipo descriptivo, utilizé el disefio no experimental, la poblaciéon
fue de 43259 habitantes, la muestra de 480 pacientes, la técnica fue la
encuesta, el instrumento el cuestionario, concluyeron que, los usuarios
muestran insatisfaccion con la atencion brindada en los consultorios, existe
ineficiencia por parte del personal de atencion, y la aglomeracion de los
usuarios que ocasiona trabajo bajo presion y esto hace que los trabajadores
no sepan las necesidades de los usuarios. Ademas, los pacientes no son

atendidos segun urgencia lo que hace que en ocasiones el servicio y el



diagnostico llegue tarde. Otro de los problemas que ha permitido detectar el
estudio es la falta de organizacién, motivo por el cual no solo genera malestar
en los usuarios sino sobrecarga laboral, haciendo que experimenten alto
grado de estrés. La satisfaccion de los usuarios es baja porque no cumplen
los estdndares que presentan los clientes, la forma de como se imaginan y
gqué expectativas tienen del servicio que han recibido no ha sido la adecuada
dando una mala percepcion y que los usuarios estén insatisfechos son
muchos factores en la que pueden estar fallando, por ejemplo; la falta de
amabilidad de los trabajadores hacia los usuarios, el desconocimiento del area

en la que laboran, entre otros.

También, Ruydiaz, K., Saldarriaga, G. y Fernandez, S. (2018). Satisfaccion
del usuario: un reto para la calidad del cuidado. (Articulo Cientifico). Ciencia'y
salud revista virtual, Colombia. Tipo descriptivo - transversal, disefio no
experimental, poblacién y muestra 280 usuarios, la técnica fue encuesta y el
instrumento cuestionario. Concluyeron que, la satisfaccion de los usuarios es
buena, porque el cuidado que brindan los trabajadores es de la mejor manera
posible hacia sus pacientes, dando confianza y profesionalismo. Los
profesionales de primera linea han entendido que la calidad de servicio
impacta no solo en la satisfaccion que genera al receptor del servicio sino
permite afianzar la confianza con el establecimiento de salud. En muchos
casos la satisfaccion del usuario no es la adecuada, por falta de experiencia
del personal, en donde ocasiona que los pacientes perciban una expectativa
negativa de la organizacion, perdiendo clientes y afectando la imagen a futuro.
Cabe destacar que este escenario se debe a la contratacion de personal
nuevo, mismo que hace desconozca algunos procesos que se desarrollan en
el proceso de recepcion de los pacientes, asi como las especialidades,
nombres de los profesionales a cargo de los especialistas, entre otros puntos
claves. La satisfaccion del usuario en la empresa ayudd a establecer
estrategias en donde crearon planes de mejora continua para cuidar a los

usuarios, y asi puedan percibir la realidad de la sociedad.

Asimismo, a nivel nacional, Moron, J. (2019). Satisfaccion de usuarios en

consulta externa de hospitales publicos de la region Ica, 2018. (articulo
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cientifico). Revista méd panacea, Ica, Peru. El tipo de investigacion fue bésica,
de disefio no experimental, la poblacion y muestra fue los pacientes, la técnica
fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Concluy6 que: En cuanto
a los componentes mas imprescindible que giran en torno a la satisfaccion
general de los usuarios, se resaltan: el tiempo dedicado por el equipo médico
para atender al paciente, la priorizacion de los pacientes segun gravedad,
emergencia, estado o edad, facilidades para realizar los diversos tramites,
estructura organizacional del hospital y horas para atender las consultas. Con
lo referente a la disponibilidad de atencion, se hace imprescindible aseverar
que las autoridades deben ofrecer un servicio oportuno, prioritario y eficiente,
donde se tenga claro el servicio de calidad en cada paciente, teniendo como
base que el SIS cada vez tiene mayor cobertura y esto se denota en el

contexto actual.

Montalvo, S.; Estrada, E. y Mamani, H. (2020). Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado.
(articulo cientifico). Ciencia y desarrollo, Puerto Maldonado, Peru. El tipo de
investigacion fue basico, de disefio no experimental, la poblacion y muestra
esta conformado por 152 usuarios, la técnica fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario. Concluy6 que: Tras los resultados obtenidos se encontrd
que existe una correlacion de tipo moderada, directa y significativa entre las
variables que orientan el estudio. Asimismo, se observé que los usuarios del
departamento de traumatologia han recibido una atencién de tipo regular, por
tanto, su nivel de satisfaccion es regular. Esta percepcion se debe a que, a la
larga espera para ser atendidos, las largas colas y establecimientos con falta

de recursos, por ejemplo, muebles de espera.

Hernandez, A.; Rojas, C.; Prado, F. y Bendezu, G. (2019). Satisfaccion del
usuario externo con la atencion en establecimientos del Ministerio de Salud
de Peru y sus factores asociados. (Articulo cientifico). Revista Pert med exp
Salud publica, Lima, Pera. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no
experimental, la poblacién y muestra fue de 14 206 adultos, la técnica fue el
analisis documental y el instrumento fue la guia de documentos. Concluyé

que: Del total de personas atendidas (7 684 602), el 74.3% mencioné que el

7



servicio que reciben es bueno y en ocasiones excede las expectativas. Sufrir
de una enfermedad crénica, hablar una lengua materna o residir en zonas con
mucha aglomeracion son factores que repercuten a la hora de valorar el
servicio ofrecido. Trabajar constantemente para influir en la experiencia de
servicio de los usuarios es un item que permite mejorar la calidad de atencion,

genera un sentimiento de alivio y confianza.

A nivel local, Sanchez, Y. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la RENIEC - Tarapoto, 2018. (Tesis de maestria). Universidad
Cesar Vallejo, Tarapoto, Pera. Tipo Basica, disefio descriptivo correlacional,
poblacion de 214 usuarios, cantidad muestral de 137 usuarios, recopild la
informacion mediante la técnica de la encuesta aplicada a través del
cuestionario. Concluy6 que entre ambas variables existe una relacion positiva,
generando buenas expectativas de los usuarios hacia la organizacion,
mostrando asi una buena imagen y calidad de servicio teniendo como
resultados, usuarios totalmente satisfechos. La satisfaccion de los usuarios es
buena, porque brindan una percepcion positiva a los consumidores, cuenta
con trabajadores capacitados, eficientes que se adaptan al ambiente laboral y
al trabajo bajo presion, la calidad de servicio de dicha organizacién sera
notable, viéndose reflejado en la satisfaccion que los usuarios muestran. La
calidad de servicio en la empresa permitié que los usuarios muestren un alto
nivel de satisfaccion, llegando a saber que también poseen un alto nivel de
profesionalidad de sus trabajadores, capaces de solucionar e iniciar respuesta

a los inconvenientes de los usuarios que presentan a diario.

Por otro lado, Ruiz, R. (2017). Calidad de atencion al cliente y el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, 2016.
(Tesis de maestria). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Peru. Pertenece al
Tipo no experimental, disefio descriptivo correlacional, la cantidad poblacional
fue de 48,988 usuarios mientras que la cantidad muestral fue de 337 usuarios,
en cuanto a la técnica, fue la encuesta, aplicada mediante el cuestionario.
Concluy6 que: existe una correlacion directa y significativa entre las variables,

obteniendo resultados positivos en la calidad del servicio al usuario,



comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades. La calidad de atencion al
cliente es buena porque ayuda analizar las necesidades de los usuarios,
también se emplea algunos factores como la amabilidad, la igualdad que
presentan los trabajadores hacia los clientes y el nivel de preparacion que
tienen durante su capacitacion planificada por la organizacion. La satisfaccion
del cliente dentro de la organizacién ayudé a conocer y mejorar la calidad de
servicio que brindan a los usuarios, se establecié factores que permitieron
comprender las necesidades de los usuarios de tal manera comprender sus

necesidades y a brindar una atencion garantizada y de calidad.

Chamoly, K. y Palomino, G. (2021). Gestion de la calidad de servicio al usuario
en las UGEL: Una mirada regional. (articulo cientifico). Ciencia Latina Revista
multidisciplinar, México. El tipo de investigacion fue basico, de disefio no
experimental, la poblacion fue de 95 usuarios externos y 50 internos, la
muestra fue de 95, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Concluyé que: El nivel de calidad de servicio que brinda la
Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020. Desde la percepcion de
los usuarios el 42% menciond que el nivel es “Bajo”; en cambio, desde la
percepcion de los colaboradores y funcionarios el nivel es “Medio” (62% vs.
50%). Se evidencia que los usuarios no estan contentos con el servicio que
emite la UGEL, no obstante, para la fuerza laboral que la compone es regular,
lo cual indica que no existe una similitud en cuanto a las respuestas obtenidos

de los clientes internos como externos.

Respecto a las teorias que avalan las variables de estudio, para la calidad de
atencién se citd como autor principal a Lezama (2017) menciona que la
atencion al cliente se centra en las actitudes y comportamientos por parte de
los trabajadores para suplir las necesidades y requerimientos del cliente, la
percepcion que ellos tienen y que el cliente este decidido a pagar de acuerdo
al trato por el servicio recibido. La capacidad que tiene el colaborador para
entender los dilemas del cliente y las tacticas que se usa para dar solucién
oportuna a los problemas, reclamos y quejas. (p. 18). Por otro lado, para
Flores, Mendoza, Vieyra, Moreno, Bautista & Reyes (2019) conceptualiza

desde una perspectiva en donde la calidad de servicio se incorpora con
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distintos aspectos para brindar una excelente atencion al cliente, basandose
también en el tipo estructura que tiene la organizacion, si es accesible y
seguro, dando confianza a los clientes. Los procesos utilizados en la atencion
al cliente ayudan a conocer las deficiencias por parte de los trabajadores y
con ello buscar dar solucion a dicho problema, porque para dar una buena
calidad de atencion al cliente primero deben estar preparados y capacitados

los trabajadores de la empresa para cumplir eficazmente su labor.

Segun Alvarez & Ospina (2019) la calidad de servicio que proporciona una
empresa debe centrarse en la realidad, no en la impresion que tiene el usuario
en un momento de actividad, no dejarse llevar por las recomendaciones de
otros, sino de experimentar por si mismo. La satisfaccién influye mucho en la
calidad de servicio, sino tienes colaboradores capacitados, preparados y con
la capacidad de trabajar bajo presion y adaptarse a las exigencias de los
usuarios, cumpliendo los aspectos mencionados la atencion a los clientes sera
de calidad, teniendo como resultado clientes satisfechos. La calidad del
servicio abarcé las herramientas primordiales, como la calidad técnica y la
funcional, en donde conllevo a proporcionar estrategias concretas para
proporcionar una buena atencidbn a los usuarios, implementado estas
herramientas también se pudo obtener resultados aceptables, permitiendo
conocer el proceso de produccion del servicio. Asi mismo, para generalizar la
calidad de servicio, también es importante conocer procesos internos de la
institucion, en donde se puede conocer el trato hacia el consumidor, si dan a
conocer buenas expectativas y percepciones del servicio, los usuarios haran
notar su satisfaccion por la calidad de servicio que los colaboradores lo

proporcionan. (p. 89-90)

Del mismo modo, Paredes (2020), menciona que la calidad es un conjunto de
intervenciones de salud disefiadas para brindar a los pacientes una atencion
integral, si no se comprende este propdsito, puede causar que la salud del
paciente se deteriore y, por lo tanto, cause insatisfaccion, perdiendo la calidad
de la atencién En tanto, la calidad de atencién es el sentimiento positivo que
le genera a una persona al hacer uso de un determinado servicio; es el grado,

en el que el servicio ha cumplido a cabalidad con lo ofrecido y lo supuesto.

10



Por lo general, la experiencia que ha tendido la persona esta asociada con los
conocimientos de los profesionales, las instalaciones fisicas, la atencién
oportuna y el pago justo. Por tanto, dicha definicion, incorpora diversos
elementos, siendo los mas resaltantes: promocion, planeacion vy
rehabilitacion, que la calidad puede valorarse y mejorase de forma paulatina
por medio de la prestacion de informacion probatoria que considere las

verdaderas necesidades de las personas (pacientes, familia y poblacion).

En estos Udltimos afios se ha descrito de diversas maneras a la calidad, no
obstante, los autores han llegado a un punto de convergencia, donde
consideran que los servicios de calidad deben tener: Eficientes, se basara en
daros probatorios para brindar un mejor servicio. Seguros, lo cual genera
tranquilad y confianza en las personas. Enfocados en las personas. Se
ofrecera una atencién basada en concepciones basicas, como, por ejemplo:
atencion de personas en estado de gravedad y personas vulnerables dentro
del marco del cumplimento de la ley. Igualitarios. La atencién ser& unificada,
no habra preferencias de tipo étnicos, posicién social, color, orientacién

sexual, entre otros. (p. 21)

Asimismo, Suérez, Robles, Serrano, Serrano y Anchundia (2019), la calidad
general es un conjunto de métodos, principios y estrategias que "a través de
la integracion de diversos esfuerzos para mejorar el performance de los
bienes como de los servicios que ofrece la entidad, mejorando de esta manera
el nivel de satisfaccion de las personas”. La satisfaccion esta referida al estado
en el que el coeficiente cognitivo genera una sensacion de bienestar,
acompafada de un sentir de seguridad y confiabilidad. (p. 156). Picay & Parra
(2020), sostuvieron que, con base en: actividad o negocio, empresa industrial,
de servicios y comercial, volumen operativo o de ventas, mayorista, minorista
y numero de empleados (micro, pequefias, medianas y grandes empresas),
los criterios utilizados para clasificar las empresas se basan en el porcentaje
de personas gue laboral en la organizacion y en los sectores empresarial,

industrial y de servicios (p. 121)
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Infantes (2017), los indicadores de calidad y la satisfaccion del usuario suelen
ser un punto relevante para la evaluacion y la comparacién con los servicios
médicos convencionales. En nuestro pais, el porcentaje frustrante de
investigacion de percepcion de la calidad es aun mayor, y se estima que solo
del 10% al 30% de la poblacion del servicio piensa que ha recibido una
atencion de alta calidad y se encuentra satisfecha (p. 134). Vizcano (2018),
menciono que existe fuentes generales dentro de las areas mas centralizados
de la sociedad y la economia que son los servicios concernientes a la salud,
pues el propdsito de dichos servicios es garantizar una atencion de calidad y
seguridad a nivel social y personal a la vez que se promueve el desarrollo
econdémico y el desarrollo social. Por otro parte, el desarrollo, junto con la
satisfaccion de una de las necesidades béasicas de los ciudadanos, asegura
la salud de las personas (p. 29)

Por otro lado, Vargas y Hernandez (2017), mencionaron que la calidad de
todos los miembros del equipo de la organizacién es necesaria, y la calidad
se define como algo tangible, mas que como un valor abstracto y filoséfico (p.
665). Para Vargas, Valecillos & Hernandez (2013), la estructura que compone
una excelente calidad de servicio es relacionada por la percepcion y las
expectativas que el consumidor tiene sobre el servicio que una entidad brinda
a sus clientes. Por su lado la percepcion es la forma en la que el individuo
imagina las cosas de su entorno, analiza, organiza y plantea las perspectivas
necesarias para elegir y tomar la mejor decision. Ademas, esto ayudara a
conocer el nivel de satisfaccion que expresar los usuarios, debido a que ellos
perciben la buena atencion que la organizacién pueda desarrollar. Por otro
lado, el primer pasoé en lo que conlleva a tener un servicio de calidad, son los
conocimientos de las percepciones de los usuarios. Para cumplir con las
expectativas que los usuarios esperan, es fundamental saber que la
organizacion conozca sus necedades y no invertir en aspectos que no tienen

importancia para los usuarios (p.666).

Correa y Gutiérrez (2020), mencion6 que después de considerar el balance
entre las ganancias y las pérdidas involucradas en todos los aspectos del

proceso de atencion, el tipo de cuidado que se espera traera el mayor
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beneficio al paciente. Guerray Ramirez (2019), se refiere a la atencion de alta
calidad, como la atencién que observa las necesidades de salud (educacion,
prevencion, proteccion y mantenimiento de la salud) de las personas o
poblaciones de manera holistica y precisa, y orienta los recursos necesarios
a los resultados del conocimiento sobre estas necesidades de manera

oportuna y eficaz (p. 2)

Espada, Orgiles, Piqueras y Morales (2020), mencionaron que la psicologia al
tratarse de una ciencia avanzada capaz de influir sobre las conductas
humanas, es capaz de anticipar las reacciones de las personas frente a ciertos
escenarios, lo cual puede ser aprovechado por las empresas para disefar
productos y servicio acondicionados a los clientes de modo que estos
experimenten conductas adaptativas en un nuevo entorno. Como la situacion
desconocida afecta a la poblacion de nifios y adolescentes ha causado gran
preocupacion. De esta manera, se presenta a las ciencias como aliados para
gue las empresas y organizaciones puedan llegar con mayor efectividad a su
publico objetivo, considerando los diversos factores que reforzardn la
aceptacion de sus productos; de tal manera se asegura un mayor éxito al
momento de lanzar nuevos productos o de afiadir cambios significativos, de
manera que la satisfaccion se incremente, dando paso més cercano a la
fidelizaciébn de suma importancia para incrementar las posibilidades a la

empresa, de subsistir en el tiempo mediante el respaldo de sus clientes. (p. 1)

Las organizaciones con el pasar del tiempo han ido adaptdndose a los
cambios constantes, desafios y nuevas etapas que la calidad de servicio
presenta, para mantenerse al ritmo de su competencia, abarcando también a
sus colaboradores, que estén en un alto nivel de calidad tanto personal como
laboral para poder asumir dicha responsabilidad. Existen variables las que
ayudan a mejorar los procesos de produccion interno como externo para
perfeccionar la calidad de atencion hacia los usuarios. Las organizaciones de
hoy en dia buscan satisfacer a sus clientes, empleando programas que los
genere un buen posicionamiento sobre la competencia, principalmente
brindando una buena atencion a sus usuarios. (Rojas, Nieble, Pacheco &
Hernandez, 2020, p. 222)
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Lezama (2017) sefiala que las principales dimensiones que alberga la variable
son: Elementos tangibles: lo conceptualiza como elementos primordiales en
las cuales el individuo emplea materiales de comunicacion, favoreciendo el
avance y desarrollo de los objetivos y metas que una organizacion se estable.
Siendo sus indicadores: Equipo y personal. Fiabilidad: Es la capacidad en
que los trabajadores de una organizacion desarrollan de manera productiva y
significativa los procesos de servicio que requiere una empresa, dando
resultados confiables, cumpliendo con compromiso los avances de los
proyectos encomendados. Siendo sus indicadores: Tiempo y Efectividad
Capacidad de respuesta: Es la preparacién e ingenio que establece un
trabajador para agilizar los requerimientos que presenta el cliente, dando
respuesta inmediata a su necesidad. Siendo sus indicadores: Rapidez y
Comunicacion. Seguridad: Lo que muestran los trabajadores al momento de
interactuar con los clientes, convenciendo y solucionando sus requerimientos
para asi poder infundir afirmaciones verdaderas y generar confianza. Siendo
sus indicadores: Confianza y Seguimiento. Empatia: Es comprender las
necesidades de los usuarios, asimilar las exigencias y dar respuesta en el
tiempo esperado, ofreciendo las experiencias obtenidas a lo largo de su vida

laboral para satisfacer a los usuarios. Siendo su indicador: Rapidez. (p. 19)

En tanto, para variable de satisfaccion del usuario se considera como
autoras principales a Condor & Velasquez (2017) quienes la conceptualizan
como una apreciacién, una vision rapida del producto o servicio que van a
adquirir. Los resultados deben sobrepasar las expectativas del usuario, los
colaboradores encargados deben dar la mejor impresién de la calidad de
servicio que ellos puedan brindar y no tener clientes insatisfechos, mientras
se proporciona una buena atencion, los clientes no presentaran

inconvenientes. (p. 54)

Para Morillo y Morillo (2016) la satisfaccion del usuario es conocer los
comportamientos, analizar las posibles expectativas que puedan tener los
clientes, ofreciendo una atencion de calidad para poder satisfacer las

expectativas del consumidor. Si logran incrementar y cumplir una buena
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atencion a los clientes, de a poco se irdn adaptando a las percepciones de los
usuarios. Empleando nuevas estrategias y herramientas que agilicen la forma
de atencion al usuario obtener resultados de -calidad, priorizando la
satisfaccion del usuario. (p. 114). Asimismo, sostiene que, las preferencias y
actitudes de los usuarios, cambia de manera acelerada, lo cual hace notorio
la necesidad de las empresas a estar en constante actualizacion acerca de su
publico, de manera que los cambios no los tome por sorpresa. Lo ideal seria
gue las empresas produzcan el cambio mediante sus propuestas innovadoras,
lo cual es provechoso porque ellos tienen la libertad de elegir sus propuestas
y las caracteristicas que afadir a los productos o servicios, sin quitar el
enfoque en las caracteristicas de su publico, buscando en todo momento la

satisfaccion y bienestar de los mismos.

Montalvo, Estrada y Mamani (2020), menciona que, en cuanto a la satisfaccién
del usuario, resulta cierto que este es uno de los factores cada vez mas
importantes en la evaluacion del servicio. La atencion adecuada con
estandares de calidad adecuados se caracteriza por una competencia
profesional sobresaliente, un uso eficaz de los recursos y un riesgo minimo
garantizado. (p. 54). Concibiendo estas primeras ideas se puede definir un
significado méas acercado y veridico, la satisfaccion es un estado de bienestar
gue experimenta una persona cuando hace uso de diversos recursos y
procesos que comprenden un especifico servicio; dicha valoracion esta sujeta
de cuatro elementos basicos, siendo el primero, las necesidades,
definiéendose como lo que la personas debe tener o al menos cubrir. Un
segundo elemento es el deseo, que significa aquello que la personas espera
con ansias recibir o aquello que suefia tener, en este segundo componente
juega un papel imprescindible la perspectiva. El tercero es la demanda, que
tiene que ver con la cantidad de personas que esperan obtener calidad cuando
hagan uso del servicio, y el Ultimo es la experiencia, esta Ultima sirve para
medir o evaluar lo que se tenia pensado con lo que realmente se ha recibido.
Con tales componentes se logra un efecto multiplicador que puede ser positivo
0 negativo, por tanto, los que asuman la responsabilidad de dirigirlas deben

pensar detalladamente como lograr la satisfaccién, considerando no solo al
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factor humano que representa a la empresa, sino a los aspectos tecnolégicos,

ambientales, econdmicos y fisicos.

Por otro lado, Pebes, Uribe y Loyola (2016), menciona que la satisfaccién
usuaria es un tipo de preferencias o sentimientos y cualidades afirmativas o
desfavorables desagradables de los empleados a la hora de mirar el trabajo,
por lo que el conocimiento y comprension del grado de satisfaccion de los
clientes internos con el trabajo es lo més importante. Ademas, dichos autores
sefialan que es mejor utilizar como indicador de satisfaccion al uso eficiente
de los recursos, con los que se deriva a los usuarios un rol imprescindible
dentro del proceso de transferencia del servicio, al concebirlo como un agente
que contribuye a la evaluacion permanente del servicio, mismo que permite
mejorar los aspectos que generan un impacto negativo y que puedan
ocasionar pérdida de competitividad y mala imagen. No se debe olvidar que
en el proceso de valoracion intervienen diversos factores y elementos que
actian como condicionantes, pues estan determinados por las situaciones y

la racionalidad de los recursos. (p. 15)

Carrillo, Guzméan, Magafia y Ramos (2019), mencionan que evaluar la
atencién recibida es tan importante para la satisfaccion del usuario como
obtener las habilidades técnicas del personal de salud para obtener una
atencion de calidad. Para el cliente, la calidad prevalece a partir de factores,
pero lo mas primordial es, obviamente, su vinculacién con los empleados. Un
cliente o usuario, es la persona que posee una determinada necesidad, y que
usa informacion para generar recursos o acceder a servicios. Un concepto
gue estéa intimamente vinculado con la satisfaccion es, sin duda la calidad y
de forma especifica aterriza en la calidad de servicios. El primer término es
entiendo como la idoneidad de un servicio, y no esta referida al tamafio, sino
a factores basicos como idoneidad, utilidad y perdurabilidad de un servicio a
su uso planteado, derivados a las perspectivas del usuario o cliente. En cuanto
a la calidad de los servicios, es conceptualizada como las perspectivas que
se traza una persona, se debe tratar en lo posible de satisfacer una promesa,

compromiso o peticion. (p. 12)

16



Ruydiaz, Saldarriaga y Fernandez (2018), indica que el concepto de
satisfaccion del usuario esta cimentado de forma especifica en las diferencias
gue existen entre las perspectivas y los resultados reales que se derivan de
la experiencia de un servicio. Existen factores que repercuten de manera
directa en la satisfaccion del usuario, siendo los mas destacados los
siguientes: Personales. Este primer factor considera factores tales como: la
procedencia, cultura, edad, sexo, posicidon econémica, capacidad adquisitiva,
limitaciones de gastos y religion. Familiares o también denominados como
sociales. Reune las experiencias de las personas mas ligadas a su entorno
cercano, que bien pueden ser positivas 0 negativas. En caso fuera una
positiva la entidad se vera reflejada automaticamente en el cognitivo de la
persona como una institucién seria, responsable y orientada al bienestar.
Caso contrario, estara serd comunicada a las demas personas, lo cual, deja
mucho que desear y una imagen que limpiar. Por ultimo, se destacan los
factores netamente del servicio. Estan orientados a la calidad y a mejorar la
experiencia del servicio; no obstante, en su curso se puede enfrentar a
diversos problemas o dificultades, como lo son: falta de comunicacién, falta
de recursos, falta de musculo financiero para adquirir materiales modernos y
falta de tecnologia adecuada. Asimismo, dichos autores, mencionaron que
tratan de asegurar la calidad y mejora del servicio; sin embargo, existen
dificultades para obtener atencion y brindar calidad a los usuarios; los diversos
factores individuales, laborales, administrativos, financieros y / o profesionales

gue subyacen en el trabajo de equipo (p. 51)

Bajo el enfoque de Messarina (2016) la satisfaccion del usuario son
experiencias basados en ideas recomendadas de un usuario a otro, se
compara la percepcion y el comportamiento del servicio, esto implica una serie
de factores que facilitan a comprender a la propia organizacion para después
poder comprender a los clientes. Lo importante es capacitar a los miembros
encargados de brindar atencién a los usuarios, para poder adaptarse y
comprender las exigencias y necesidades de los clientes. La satisfaccion es
comprendida en distintas formas por los usuarios dependiendo de las
circunstancias que se de en su momento. Con el pasar de los afos, se han

desarrollado mudltiples investigaciones en torno a la satisfaccion de los
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usuarios, por tanto, se ha convertido en un elemento que permite valorar la
calidad de servicio y desarrollar herramientas que permitan mejorar los
problemas o errores que se manifiestan durante el proceso. El simple hecho
de considerar la satisfaccion de las personas dentro del desarrollo de planes
y programas de mejora, deja a entrever el impetu de una institucion por
mejorar sus procesos de atencion. El estudio y posterior analisis de la
satisfaccion es usado como medio para legitimar las diversas reformas o
cambios internos, puesto que la opinién y/o recomendaciones de las personas
pueden utilizarse como medio de mejora integral de la entidad prestadora de

servicios. (p. 120)

En ese sentido, Velandia, Ardon y Jara (2017), mencionan que, resulta
importante mencionar que a partir de ahora es necesario aclarar, que debe
entenderse que las expresiones "satisfaccion" y "calidad" se refieren a
fendbmenos de diferente naturaleza. El interés por esta equivalencia proviene
de los autores del texto, quienes asumieron la tarea de investigar la relacion
entre estos dos conceptos en la literatura, asumiendo que la condicién de
satisfaccion es la calidad mas que la cantidad, que se evalda con mayor
frecuencia desde la perspectiva del usuario. Asimismo, sefialaron que en la
ponderacion del servicio final es imprescindible considerar, su repercusion en
el &mbito financiero y de salud. Su influencia en la satisfaccion, es catalogada
como en grado en el cual las personas califican los servicios recibidos en
funcién a sus juicios elaborados con antelacién, se trata entonces de como se

percibido realmente el servicio. (p. 142)

Segun, Pefaranda, Quijano & Thomas (2019) las organizaciones se centran
mas que todo en los nichos de mercado, el segmento que abarcan
estableciendo una posicion alta en el mercado de la competencia. Mantienen
su nivel de productividad y crecimiento muy alta, con el Unico objetivo de
mantener a los clientes satisfechos. La calidad de servicio es un factor que las
organizaciones deben emplear como una de las estrategias principales, con
ello lo que consiguen es la lealtad y satisfaccién, ajustandose a las

perspectivas de los clientes, porque los clientes se sienten satisfechos de
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acuerdo a la calidad de servicio y el rendimiento que los integrantes de la

entidad tienen con el cliente. (p. 97)

Jiménez y Villegas (2019), mencionan que, la satisfaccion de los usuarios es
un componente imprescindible que puede garantizar o poner a duda la
existencia de las empresas debido a que presenta un alto valor de informacién
emitida por los clientes o publico objetivo. Esta afirmacion se realiza luego de
concebir que, cuando un cliente no esté satisfecho, no solo lo comentara con
su entorno, la mala experiencia que vivio, sino que ademas no volvera a
realizar una compra en ese lugar, de modo que afectaran a los niveles de
ventas, los cuales a su vez pondran a prueba la rentabilidad del negocio. Eh
aqui la gran importancia de que las empresas estén en constante
comunicacién con sus clientes, indagando sobre sus niveles de satisfaccion,
Sus perspectivas, sus puntos de vista sobre los productos, sobre sus
recomendaciones para mejorar los entregables, etc., de manera tal, que las
acciones de la empresa se encuentren alineados a los requerimientos y
perspectivas de los usuarios, lo cual construira una relacién de sincronia 'y un
ambiente de satisfaccion propicia para incentivar la fidelizacion y el éxito de la

empresa. (p. 4)

Revolledo y Burgos (2018), mencionaron que al comparar la experiencia (o
resultado esperado) del producto con la expectativa previa de beneficios, se
puede generar una sensacion de placer o decepcion. Estos dos posibles
resultados son los que se pueden esperar luego de llevar a cabo un analisis o
estudio sobre la satisfaccion de los usuarios, esta informacion debe ser
manejada de manera estratégica por los expertos de la empresa, a fin de
escudrifiar cada detalle de los resultados y analizar cuales son los motivos
gue conllevan a ello, de modo que se puedan disefiar las medidas correctivas
o de reforzamiento segun sea el resultado obtenido. Asimismo, es importante
gue estudio como este, sean constantes en las organizaciones, a fin de
conocer de manera precisa lo que su publico esta experimentando en funcidn
a lo que la empresa les provee; asimismo, estos analisis animan a la creacion
de un ambiente de comunicacion entre empresas y clientes, desarrollando

relaciones significativas y de alto valor para la fidelizaciébn comercial. (p. 2)
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Para comprender mejor la satisfaccion de los usuarios, se han venido
desarrollando numerosas modelos, los cuales se ha podido describir algunos
modelos en donde presentan teorias relacionadas a la satisfaccion. Se basan
en los estudios de mercado que puedan desarrollar, emplean procesos
sistematicos para obtener lo que necesitan que es satisfacer a sus clientes,
los usuarios deben determinar por si solos su satisfaccion, comparando las
perspectivas que tenia un servicio con su operatividad real, es ahi donde
conoceran su satisfaccion o insatisfaccion. Los clientes también perciben por
la calidad del producto o servicio, en donde analizan y miden sus expectativas.
(Hernandez, 2011, p. 355).

Pava, Vargas y Trujillo (2015), sefalan que la satisfaccion del usuario es
identificar los diferentes factores que rodean la prestacion del servicio, sus
fortalezas y oportunidades de mejora, y describir los hallazgos mas comunes
a través de las componentes utilizadas para obtener datos relevantes. Por
este motivo, el estudio de la satisfaccion de los clientes, es de mucha
relevancia para que las empresas puedan saber cuales son las expectativas
de los clientes y las recomendaciones que estos puedan hacer para acomodar
los productos de acuerdo a sus necesidades, de modo que la empresa pueda
tomar estos datos como insumo para disefiar bienes y servicios a medida de
los requerimientos de su publico objetivo, incrementando asi las posibilidades
de satisfaccion y aceptacion por parte del mercado, ya que sera una
implementacion basada en necesidades reales. En especifico, la satisfaccion
del usuario se ve expuesta cuando sus percepciones fueron superadas
extensamente por los servicios de salud. Bajo esta primera concepcion, la
calidad es definida como la capacidad que poseen las instituciones para
satisfacer cada una de las expectativas que se han planteado con antelacion
los usuarios. Por ejemplo, dentro del ambito de salud la satisfaccion tanto de
los usuarios como de los familiares y demas personas que lo acompafan
dentro del proceso juega un rol imprescindible dentro los indicadores que se
han planteado cubrir las entidades estatales. Por lo que se han apoyado del
instrumento comunmente conocido como SERVQUAL, que se encarga de

evaluar y medir de forma subjetiva la calidad de atencion. (p. 6)
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Hernandez (2016), considera que un usuario s un ser o grupo de personas
gue necesitan informacion y utilizan diferentes bienes o servicios de fuentes
informativas para ocultarlas, de modo que la funcién de los objetivos, es
disefiar las mejores estrategias para realizar un adecuado tratamiento a los
datos proporcionados, con la finalidad de mejorar la calidad de los bienes,
buscando la adecuacion de los entregables a las necesidades de los clientes,
tratando de incrementar los niveles de satisfaccion que ayuden a establecer
una relacion positiva entre los dos agentes econdémicos, posibilitando la
fidelizacion y la solucion de las necesidades de los clientes de manera Optima.
(p.34)

Cadena, Cruz, Led6n y Cadena (2019), sefialaron que la capacidad de
respuesta debido al largo tiempo de espera, la falta de insumos o recursos
para la adquisicion de informacion, sefializacion en instituciones publicas es
el principal motivo de insatisfaccion de sus usuarios. Sumado a ello, la mala
calidad de los productos y servicios, es un agravante para que la insatisfaccion
se incremente; es por ello que una gran cantidad de clientes manifiestan que,
cuando un producto vale la pena, la espera para obtenerlo no siempre es un
factor de insatisfaccion, por lo tanto, la empresa debe buscar maximizar la
calidad de los entregables a fin de justificar no solo el precio son el tiempo que
hace esperar a sus clientes antes de hacer la entrega de los bienes o
servicios. (p. 20)

Asi mismo, los usuarios también analizan los recursos necesarios que utilizan
las organizaciones para agilizar y brindar un servicio de calidad satisfaciendo
sus necesidades. Mayormente los usuarios se basan en las percepciones que
las organizaciones muestran en su debido momento y ya al experimentar la
realidad, daran buenos o malos resultados a su entorno. Los clientes toman
decisiones de acuerdo al nivel de desempefio de los miembros tanto interno
como externo de la organizacion, permitiendo evaluar la calidad humana que
posee dicha entidad, porque si no existe buena calidad de sus trabajadores,
no existira una buena atencion, teniendo como resultado clientes insatisfechos
y para cambiar todo eso, se tendra que empezar de nuevo, retrasando los

objetivos ya planteados. (Hernandez, 2011, p. 356)

21



Condor y Velazquez (2017) dimensionan a la variable de satisfaccién laboral
en: Confianza en el servicio. Es lo que los colaboradores muestran a los
usuarios con la calidad de servicio, dan a conocer las estrategias precisas
para fidelizar a los clientes, generando confianza y lealtad a la organizacion
por el buen servicio proporcionado. Sus principales indicadores son: Ausencia
de necesidad y Valoracion del servicio. Trato recibido. La forma o manera
gue los usuarios reciben por parte de los trabajadores al solicitar un servicio,
si son tratados con amabilidad y respeto al momento de solicitar un servicio.
Sus principales indicadores son: Buen servicio y Percepcion. Expectativas.
Son las posibilidades que tienen los usuarios sobre una prestacion de servicio
0 producto, lo que esperan o se imaginan de cémo deberia ser el tipo de
atencién o producto, debe superar las expectativas para poder tener clientes
satisfechos en su totalidad. Siendo sus principales indicadores: Servicio
Deseado y Servicio Recibido. (p. 54)
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I.METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio
El estudio es bésico, porque solo se dedica a recolectar la informacion
para contrastar las hipétesis que han sido definidas en el estudio, mas no
manipula las variables existentes. Segun Hernandez, Fernandez &
Baptista (2018), manifiesta que al producir conocimiento y teorias se

menciona como una investigacion basica. (p. 29)

Disefio de investigacion

Disefio no experimental de corte trasversal, dado a que los datos se han
recolectado en un momento especifico, de nivel correlacional, porque su
propdsito es determinar el nivel correlaciona entre los conceptos
abordados. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2018, p. 158),

El disefio de la investigacion presenta el siguiente esquema:

Dénde:

M= Muestra de la investigacién
X= Variable 1, Calidad de atencion
Y= Variable 2, Satisfaccion del usuario

R= Relacién entre variables

3.2.Variables y Operacionalizacion
Variables:
V1: Calidad de atencién

V2: Satisfaccion del usuario
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Nota: La operacionalizacion de variables se encuentra en el anexo 1.

3.3. Poblacion (criterios de seleccidén) muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacion
La poblacion estuvo comprendida por 431 usuarios de la comisaria de
familia Moyobamba 2021, datos obtenidos del numero de casos

registrados brindados por la misma institucion.

Criterios de seleccion

Inclusién: Estuvo conformado por los usuarios mayor de 18 afios que son
afectadas de alguna forma de violencia familiar, abuso sexual, entre otros
temas con relacion a la familia.

Exclusion: Considerara a los usuarios que no pertenecen al distrito de
Moyobamba 2021.

Muestra: Para el hallazgo de la muestra se menciond la siguiente formula:

3 z%pgN
n= e?(N —1) + z%pq
95%

Z= 1.96
E= 0.05
p = 0.8
= 0.2
N= 431

e 3.8416 * 016 * 431

0.0025 * 430 4+ 0.61466

264.916736
n=
1.69 157

La muestra estuvo conformada por 157 usuarios de la comisaria de familia
afectadas de alguna forma de violencia familiar o abuso sexual,
Moyobamba 2021.
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3.4.

Unidad de andlisis: Fue un usuario afectado de alguna forma de violencia
familiar o abuso sexual del distrito de Moyobamba que acude a la

Comisaria de Familia.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Para hacer posible la recopilacion de los datos provenientes de la
muestra de estudio, esta investigacion utilizar4 la encuesta, la cual se
usara para determinar la asociacion entre los conceptos. (Hernandez, et
al 2014)

Instrumento

Se aplicard un cuestionario enfocado en la medicion de la calidad de
atencion, de modo que se pueda determinar la calidad de atencidn que se
brinda en la entidad analizada. El cuestionario fue adaptado del estudio
de Carranza (2020), denominada: Calidad de atencion y satisfaccién del
usuario externo en el Puesto de Salud “San Martin de Porres” Pacasmayo
2020. El cuestionario esté estructurado en 21 enunciados, dividido en 5
dimensiones, la primera dimensioén contiene 5 items, la segunda contiene
4 items, la tercera contiene 4 items, la cuarta dimension contiene 4 y la
quinta contiene 4 items. La escala de medicion sera la ordinal con una
valoracién de: 1 = Muy mala 2= Mala, 3= Regular, 4= Buena 5= Muy
buena, teniendo asi para efectos del analisis de la variable se realizé un
proceso de baremacion y se convirtid a tres niveles con sus respectivos
rangos de acuerdo a los valores minimo y maximo: bajo (21 -49) , medio
(50 — 77) y alto (78 -105).

El instrumento para medir la variable de satisfaccion de los usuarios, cuya
finalidad es Determinar la satisfaccion de los usuarios de la comisaria de
familia Moyobamba 2021, el cuestionario fue adaptado del estudio de
Adrianzén (2020), denominada: Satisfaccion de los usuarios externos y

calidad de atencion odontoldgica en el Centro de Salud Monsefu, enero-
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marzo. El cuestionario esta estructurado de 12 enunciados, la misma que
se encuentra dividido en 3 dimensiones, la primera constituida por 4 items,
la segunda constituida por 4 items y tercera dimension constituida por 4
items. La escala de medicion sera la ordinal con una valoracion de: 1 =
muy insatisfecho, 2= Insatisfecho, 3= indiferente, 4= Satisfecho, 5= muy
satisfecho, teniendo asi para efectos del analisis de la variable se realizo
un proceso de baremacion y se convirtio a tres niveles con sus respectivos
rangos de acuerdo a los valores minimo y maximo: bajo (12 -28) , medio
(29 — 45) y alto (46 -50).

Validez
Los instrumentos han sido evaluados por tres expertos en la materia, en
el cual han emitido sus valoraciones y recomendaciones. Los resultados

obtenidos se detallan, a continuacion:

Promedio
Variable N.° Especialidad de Opinion del experto
validez
_ 1 Metodologo 5 Es aplicable
Calidadde 5 pqpecialista 5 Es aplicable
atencion o :

3  Especialista 4.4 Es aplicable
Satisfaccion 1 Metoddlogo 4.4 Es aplicable
de los 2 Especialista 5 Es aplicable
usuarios 3 Especialista 5 Es aplicable

Los instrumentos han transitado por un proceso de valoracién por
profesionistas con amplios conocimientos en el tema de Gestion Publica.
Las cuales emitieron un resultado promedio para la variable | de 4.8,
mismo que representa el 96% y un resultado promedio para la variable Il
de 4.8, mismo que representa el 96% de concordancia, el cual indica una

alta validez.

La confiabilidad de los instrumentos se determinara utilizando la técnica
estadistica del coeficiente Alfa de Cronbach. En donde es importante que
para que sean confiables los instrumentos el valor obtenido tendra que

ser pasar el a 0.70 (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), ademas no
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se hizo la prueba de pilotaje, en el sentido que no existe otra institucién
similar en donde aplicar los instrumentos, por lo que se opt6 por hacer la

confiabilidad del total de la muestra, siendo los resultados confiables.

Analisis de confiabilidad de calidad de atencion

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 157 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 157 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,986 21

Analisis de confiabilidad de satisfaccién de los usuarios

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 157 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 157 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
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3.5.

3.6.

3.7.

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 967 12

Procedimientos

En cuanto al desarrollo del marco teorico, este se realiz6 con la
informacioén recopilada de las fuentes tanto primarias como secundarias;
asimismo se llevara a cabo la construccion de los instrumentos que seran
utilizados para recolectar datos procedentes de la muestra, el cual sera
aplicado especificamente a los usuarios del objeto de estudio, previa
solicitud para la autorizacion del mismo; seguidamente se realizara el
analisis de los datos recogidos por medio de la estadistica descriptiva;
seguidamente, los resultados seran contrastados con la informacion
presentada en los antecedentes y marco teorico; por ultimo, se
determinaran las conclusiones y las recomendaciones respectivas, todo

esto en base a los objetivos.

Métodos de analisis de datos

Se llevé a cabo la recopilacion de la informacion mediante los
instrumentos construidos anteriormente, los cuales fueron dirigidos a la
muestra seleccionada, asimismo es preciso mencionar que los
instrumentos pasaron por un proceso de validacion de expertos;
seguidamente se menciona que los resultados se presentardn mediante
el uso de las tablas y figuras estadisticas, mientras que para la
comprobacién de hipétesis, se utilizé al coeficiente Rho de Spearman
determinado mediante programa estadistico SPSS en la version 25. El
mencionado coeficiente utiliza un rango de valores que van desde -1 hasta
1; con los cuales explica el tipo de coeficiente que existe de acuerdo a los

resultados.

Aspectos éticos
Esta investigacion se establece de acuerdo a los principios éticos

internacionales, como el respeto de los derechos de autor y demas
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propiedades intelectuales, de justicia, dando un trato igualitario a la
muestra de estudio, el principio de benevolencia y no maleficencia,
ademas de hacer uso de las normas APA .sexta edicion y guiarse de las

normativas emitidas por la Universidad Cesar vallejo.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion de calidad de atencion de la comisaria de familia
Moyobamba 2021.

Tabla 1.

Nivel de gestion de calidad de atencion de la comisaria de familia Moyobamba
2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 21 -49 54 34%
Medio 50 -77 63 40%
Alto 78 - 105 40 26%
Total 157 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba.
Interpretacion:

Respecto a la calidad de atencion, es medio en 40% (63), bajo en 34% (54) y
alto en 26% (40).
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4.2. Nivel de gestion de la calidad de atencion por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

Tabla 2.
Nivel de gestion de la calidad de atencion por dimensiones de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

_ o Capacidad de _
Elementos tangibles Fiabilidad Seguridad Empatia
respuesta

Escala intervalo f % intervalo f % intervalo f % intervalo f % intervalo f %

Bajo 5-12 54 34% 4-9 54 35% 4-9 70  45% 4-9 54  35% 4-9 62 40%
Medio 13-19 71 45% 10-15 87 55% 10-15 47 29% 10-15 71 45% 10-15 63 40%
Alto 20-25 32 21% 16-20 16 10% 16-20 40 26% 16-20 32 20% 16-20 32 20%
Total 157 100% 157 100% 157 100% 157 100% 157 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba.

Interpretacion:

Respecto al nivel de las dimensiones de la variable calidad de atencion, la dimension de elementos tangibles, es medio en 45%,
bajo en 34% y alto en 21%, en cuanto a la dimensién de fiabilidad, es medio en 55%, bajo en 35% y alto en 10%, con relacion a
la dimensién de capacidad de respuesta, es bajo en un 45%, medio en un 29% y alto en un 26%, en cuanto a la dimensién de
seguridad, es medio en 45%, bajo en un 35% y alto en 20% y en cuanto a la dimension de empatia, es bajo en un 40%, medio

en un 40% vy alto en 20%.
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4.3. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021.

Tabla 3.

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba
2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 12 - 28 62 40%
Medio 29 — 45 63 40%
Alto 46 - 60 32 20%
Total 157 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba.

Interpretacion:

Respecto a la satisfaccion de los usuarios, bajo en 40%, medio en un 40% y
alto en 20%.
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4.4. Nivel de satisfaccion de los usuarios por dimensiones de la
comisaria de familia Moyobamba 2021.

Tabla 4.

Nivel de satisfaccion de los usuarios por dimensiones de la comisaria de

familia Moyobamba 2021.

Confianza en el servicio Trato de servicio Expectativas
Escala intervalo f % intervalo f % intervalo f %
Bajo 4-9 62 40% 4-9 63 40% 4-9 70 45%

Medio 10-15 63 40% 10-15 55 35% 10-15 55 35%
Alto 16-20 32 20% 16-20 39 25% 16-20 32 20%
Total 157 100% 157 100% 157 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba.
Interpretacion:

Respecto al nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion de los
usuarios, la dimensién de confianza en el servicio, es bajo en 40%, medio en
un 40% y alto en 20%, con relacién a la dimension de trato de servicio, es
bajo en 40%, medio en 35% y alto en 25%, en cuanto a la dimensién de

expectativas, es bajo en 45%, medio en 35% y alto en 20%.
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Tabla 5.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,185 157 ,000

Satisfaccion del usuario ,093 157 ,002
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

El coeficiente de Kolmogorov-Smirnov ha sido utilizada en la investigacion, ya
gue la muestra es mayor a 50 personas. Los resultados que se han obtenido
al ejecutar dicho calculo fueron menores a 0.05, por lo que se afirma, que
posee una distribucion de tipo no normal. Ademas, en base a los resultados
obtenidos se procede a utilizar el Rho de Spearman para conocer le nivel de

correlacion.
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4.5. Relacién entre la gestion de calidad de atencién y la satisfaccion de

los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

Tabla 6.

Relacion entre la gestion de calidad de atencidén y la satisfaccion de los

usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,961™
Spearman atencion correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 157 157

Satisfaccion de Coeficiente de ,9617 1,000
los usuarios correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 157 157

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1: Dispersion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

usuarios

35



Interpretacion:

Se contempla la relacién la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0, 961
(correlacién positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo que,
se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la hipotesis alterna, es decir, la calidad
de atencion se relaciona de manera positiva con la satisfaccion de los usuarios
de la comisaria de familia Moyobamba 2021, ademas, solo existe un 92.35%

de dependencia entre ambas variables.
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V. DISCUSION

En este apartado se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes,
teniendo que el nivel de calidad de atencién, es medio en un 40%, bajo en
34% y alto en un 26%; el nivel de las dimensiones de la variable calidad de
atencion, la dimension de elementos tangibles, es medio en un 45%, bajo en
un34% y alto en 21%, en cuanto a la dimensién de fiabilidad, es medio en
55%, bajo en 35% y alto en un 10%, con relacion a la dimension de capacidad
de respuesta, es bajo en un 45%, medio en un 29% y alto en un 26%, en
cuanto a la dimension de seguridad, es medio en un 45%, bajo en un 35% y
alto en 20% y en cuanto a la dimension de empatia, es bajo en un 40%, medio
en un 40% vy alto en un 20%, dichos resultados se deben a que la funcion del
personal que labora en la institucion, es buena, el personal administrativo de
la comisaria de familia que le atendi6 le generd una alta confianza, el trabajo
en equipo en la comisaria de familia para responder a su requerimiento de
atencion fue apropiada, el area de atencion cuenta con un libro de
reclamaciones par que los usuarios puedan demitir sus quejas y por ultimo, el
personal administrativo mostré interés para dar soluciona los problemas que
se han presentado durante el proceso de atencion, dichos resultados estan
intimamente relacionado con lo expuesto por Moreno, Diaz y Mena (2018)
quienes indican que el nivel de preparacion por parte de los trabajadores de
Salud fue satisfactorio, mostrando a los pacientes una buena atencion en las
distintas areas, desarrollando sus capacidades para hacer que ellas mismas
se sientan satisfechos. Estos resultados se deben especificamente a que el
personal, es capacitada en temas relacionados con la calidad, ademas, la
entidad ha desarrollado diversos planes orientados hacia la mejora continua,
mismos que involucran a los diversos niveles jerarquicos que componen la
institucion. La primera variable de la investigacion es buena porque los
trabajadores cumplen las exigencias de los pacientes y es lo mas importante
gue deben implementar las organizaciones, si brindan una buena atencion,
los clientes o pacientes mostraran satisfaccion, es la base para que toda
organizacién crezca y sea aceptado, generando confianza en donde se vera
reflejado en la lealtad que los clientes o pacientes tienen con la organizacion;

asi mismo Chamoly y Palomino (2021) manifiestan que el nivel de calidad de
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servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020.
Desde la percepcion de los usuarios el 42% mencioné que el nivel es “Bajo”;
en cambio, desde la percepcion de los colaboradores y funcionarios el nivel
es “Medio” (62% vs. 50%). Se evidencia que los usuarios no estan contentos
con el servicio que emite la UGEL, no obstante, para la fuerza laboral que la
compone es regular, lo cual indica que no existe una similitud en cuanto a las

respuestas obtenidos de los clientes internos como externos.

El nivel de satisfaccion de los usuarios, bajo en 40%, medio en un 40% y alto
en un 20%; el nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion de los
usuarios, la dimension de confianza en el servicio, es bajo en 40%, medio en
un 40% y alto en un 20%, con relacion a la dimension de trato de servicio, es
bajo en un 40%, medio en 35% y alto en 25%, en cuanto a la dimension de
expectativas, es bajo en un 45%, medio en un 35% y alto en un 20%, dichos
resultados se deben a que la atencion se realiza respetando la fecha y hora
que le asignan al usuario para sus citas, el personal muestra interés por
ayudar a solucionar su problema, el tiempo de espera es el adecuado para
recibir efectivamente la atencion requerida, el servicio cuenta con medios y
facilidades para brindar una adecuada atencion y la calidad de servicio fue
mejor de lo que esperaba, estos resultados guardan relacion con lo expuesto
por Suarez, Rodriguez y Martinez (2018) quienes sostienen que los usuarios
muestran insatisfaccion con la atencion brindada en los consultorios, existe
ineficiencia por parte del personal de atencion, y la aglomeracion de los
usuarios que ocasiona trabajo bajo presion y esto hace que los trabajadores
no sepan las necesidades de los usuarios. Ademas, los pacientes no son
atendidos segun urgencia lo que hace que en ocasiones el servicio y el
diagnostico llegue tarde. Otro de los problemas que ha permitido detectar el
estudio es la falta de organizacion, motivo por el cual no solo genera malestar
en los usuarios sino sobrecarga laboral, haciendo que experimenten alto
grado de estrés. La satisfaccion de los usuarios es baja porque no cumplen
los estandares que presentan los clientes, la forma de como se imaginan y
gué expectativas tienen del servicio que han recibido no ha sido la adecuada
dando una mala percepcion y que los usuarios estén insatisfechos son

muchos factores en la que pueden estar fallando, por ejemplo; la falta de
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amabilidad de los trabajadores hacia los usuarios, el desconocimiento del area

en la que laboran, entre otros.

Por otra parte, Ruydiaz, Saldarriaga y Fernandez (2018) indican que la
satisfaccion de los usuarios es buena, porque el cuidado que brindan los
trabajadores es de la mejor manera posible hacia sus pacientes, dando
confianza y profesionalismo. Los profesionales de primera linea han entendido
que la calidad de servicio impacta no solo en la satisfaccion que genera al
receptor del servicio sino permite afianzar la confianza con el establecimiento
de salud. En muchos casos la satisfaccion del usuario no es la adecuada, por
falta de experiencia del personal, en donde ocasiona que los pacientes
perciban una expectativa negativa de la organizacion, perdiendo clientes y
afectando la imagen a futuro. Cabe destacar que este escenario se debe a la
contratacion de personal nuevo, mismo que hace desconozca algunos
procesos que se desarrollan en el proceso de recepcion de los pacientes, asi
como las especialidades, nombres de los profesionales a cargo de los
especialistas, entre otros puntos claves. La satisfaccién del usuario en la
empresa ayudod a establecer estrategias en donde crearon planes de mejora
continua para cuidar a los usuarios, y asi puedan percibir la realidad de la
sociedad; de la misma manera, en la misma linea, Hernandez, Rojas, Prado
y Bendezul (2019) afirman que del total de personas atendidas (7 684 602), el
74.3% menciono que el servicio que reciben es bueno y en ocasiones excede
las expectativas. Sufrir de una enfermedad crénica, hablar una lengua
materna o residir en zonas con mucha aglomeracion son factores que
repercuten a la hora de valorar el servicio ofrecido. Trabajar constantemente
para influir en la experiencia de servicio de los usuarios es un item que permite

mejorar la calidad de atencion, genera un sentimiento de alivio y confianza.

Existe relacion la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021, ya que el coeficiente de
Spearman fue de 0, 961 (correlacidon positiva alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0.05); indicando que a mejor calidad atencién, mayor satisfaccion
de los usuarios, ademas, solo existe 92.35% de dependencia entre ambas
variables. Lo expuesto coincide con lo mencionado por Montalvo, Estrada y

Mamani (2020) quienes manifiestan que tras los resultados obtenidos se
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encontré que existe una correlacion de tipo moderada, directa y significativa
entre las variables que orientan el estudio. Asimismo, se observé que los
usuarios del departamento de traumatologia han recibido una atencion de tipo
regular, por tanto, su nivel de satisfaccion es regular. Esta percepcion se debe
aque, alalarga espera para ser atendidos, las largas colas y establecimientos
con falta de recursos, por ejemplo, muebles de espera; asi mismo Sanchez
(2018) indica que entre ambas variables existe una relacion positiva,
generando buenas expectativas de los usuarios hacia la organizacion,
mostrando asi una buena imagen y calidad de servicio teniendo como
resultados, usuarios totalmente satisfechos. La satisfaccion de los usuarios es
buena, porque brindan una percepcién positiva a los consumidores, cuenta
con trabajadores capacitados, eficientes que se adaptan al ambiente laboral y
al trabajo bajo presion, la calidad de servicio de dicha organizacion sera
notable, viéndose reflejado en la satisfaccion que los usuarios muestran. La
calidad de servicio en la empresa permitié que los usuarios muestren un alto
nivel de satisfaccién, llegando a saber que también poseen un alto nivel de
profesionalidad de sus trabajadores, capaces de solucionar e iniciar respuesta

a los inconvenientes de los usuarios que presentan a diario.

De la misma manera Ruiz (2017) sefiala que existe una correlacion directa y
significativa entre las variables, obteniendo resultados positivos en la calidad
del servicio al usuario, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades. La
calidad de atencion al cliente es buena porque ayuda analizar las necesidades
de los usuarios, también se emplea algunos factores como la amabilidad, la
igualdad que presentan los trabajadores hacia los clientes y el nivel de
preparacion que tienen durante su capacitacion planificada por la
organizacion. La satisfaccion del cliente dentro de la organizacion ayudé a
conocer y mejorar la calidad de servicio que brindan a los usuarios, se
estableci6 factores que permitieron comprender las necesidades de los
usuarios de tal manera comprender sus necesidades y a brindar una atencién

garantizada y de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Existe relacion la gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021, ya que el
coeficiente de Spearman fue de 0, 961 (correlacion positiva alta) y un
p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), ademas, solo existe un 92.35%

de dependencia entre ambas variables.

El nivel de calidad de atencion, es medio en 40%, bajo en 34% vy alto
en 26%.

El nivel de las dimensiones de la variable calidad de atencion, la
dimension de elementos tangibles, es medio en 45 %, en cuanto a la
dimension de fiabilidad, es medio en 55 %, con relacion a la dimension
de capacidad de respuesta, es bajo en 45 %, en cuanto a la dimensién
de seguridad, es medio en 45 %, y en cuanto a la dimension de
empatia, es bajo en 40 %.

El nivel de satisfaccion de los usuarios, bajo en 40 %, medio en 40% y

alto en 20%.

El nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios,
la dimension de confianza en el servicio, es bajo en 40 %, con relacién
a la dimension de trato de servicio, es bajo en 40 %, en cuanto a la

dimension de expectativas, es bajo en 45 %.

41



VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al jefe de la comisaria de familia, contar con equipo de trabajo completo
y multidisciplinario para responder a su necesidad de atencion durante
las 24 horas, debido a las diferentes emergencias suscitadas.

Al jefe de la comisaria de familia, contar con un libro de reclamaciones
para el registro de los reclamos de los usuarios y que este se encuentre
de manera visible y accesible.

Al jefe de la comisaria de familia, respetar la fecha y hora que le asignan
al usuario para sus citas, mostrar interés para ayudar a solucionar su
problema y reducir el tiempo de espera para recibir efectivamente la

atencion requerida.

Al jefe de la comisaria de familia, brindar medios y facilidades para
brindar una adecuada atencion, buscando la satisfaccion de los

usuarios en todo momento.

Al jefe de la comisaria de familia, elaborar un instrumento de evaluacién
para que el usuario califique al personal que lo atendid con el objetivo

de poder brindar retroalimentacion y fortalecer capacidades.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicién
V1 Son aquellas actitudes que se van adar por las | La calidad de atencién se centra | Elementos tangibles | ¢ Equipo Ordinal
Calidad de personas que laboran para satisfacer al cliente | en la evaluacion del cumplimiento e Personal
atencion en cuanto a las expectativas que éltiene, asus | de los fines que persigue una Fiabilidad e Tiempo
intereses y necesidades, por lo cual el cliente | institucion 'y como  estas e Efectividad
esta dispuesto a pagar por el servicio recibido. | responden a las necesidades de - -
(Lezama, 2017, p.18) los usuarios. Sera medida a Capacidad de * Rapidez
través de un cuestionario. respuesta e Comunicacion
Seguridad e Confianza
e Seguimiento
Empatia e Rapidez
V2: Es la evaluacion que realiza el cliente o | La satisfaccion es una evaluacién e Ausencia de Ordinal
Satisfaccion usuario respecto de un producto o servicio, en | posterior que determina el estado Confianza en el necesidad
de los término que ese producto o servicio responde | de &nimo del usuario en base a la servicio e Valoracion del
usuarios a sus necesidades y expectativas. Las | respuesta que obtuvo a sus servicio
percepciones de la calidad, también actdan | necesidades y expectativa. Seré Trato recibido. e Buen servicio
sobre la satisfaccion, las respuestas | medida a través de un e Percepcion
emocionales, y un nivel placentero del | cuestionario. e Servicio Deseado

consumo actuando también las emociones del
cliente. (Boza, 2017, p.30)

Expectativas

Servicio Recibido

Fuente: Elaboracion Propia




Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de atencién y satisfaccién de los usuarios de la comisaria de familia Moyobamba 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relacion entre la calidad de
atencion con la satisfacciéon de los usuarios
de la comisaria de familia Moyobamba
20217

Problemas especificos

¢ Cudl es el nivel de la calidad de atencién
de la comisaria de familia Moyobamba
20217

¢ Cudl es el nivel de la calidad de atencién
por dimensiones de la comisaria de familia
Moyobamba 20217

¢ Cudl es el nivel de la satisfaccion de los
usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 20217

¢ Cudl es el nivel de la satisfacciéon de los
usuarios por dimensiones de la comisaria
de familia Moyobamba 20217

Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los usuarios
de la comisaria de familia Moyobamba 2021.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de la calidad de atencién de
la comisaria de familia Moyobamba 2021
Identificar el nivel de la calidad de atencion
por dimensiones de la comisaria de familia
Moyobamba 2021.

Analizar el nivel de la satisfaccién de los
usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021.

Analizar el nivel de la satisfaccién de los
usuarios por dimensiones de la comisaria de
familia Moyobamba 2021.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los usuarios de la
comisaria de familia Moyobamba 2021

Hipotesis especificas

H1: El nivel de la calidad de atencion de la
comisaria de familia Moyobamba 2021, es buena.
H2: El nivel de la calidad de atencion por
dimensiones de la comisaria de familia
Moyobamba 2021, es buena.

H3: El nivel de la satisfaccion de los usuarios de
la comisaria de familia Moyobamba 2021., es
bueno.

H4: El nivel de la satisfaccion de los usuarios por
dimensiones de la comisaria de familia
Moyobamba 2021, es bueno.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacién. Tipo no
experimental de corte transversal y disefio
correlacional.

V1
M

V2
Dénde:
M = Muestra

V1= Calidad de atencién
V2= Satisfaccién del usuario
r = Relacion entre variables

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 431

usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021
Muestra

La muestra estuvo conformada por 157
usuarios de la comisaria de familia
Moyobamba 2021.

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
Calidad de _Flabllldad
= Capacidad de respuesta
atencion -
Seguridad
Empatia

. ., Confianza en el servicio
Satisfaccion del

usuario

Trato recibido
Expectativas

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia.




Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo..

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacién acerca de la
calidad del servicio. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5,
que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la
alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”,
ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de
acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente

reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion Escala de conversién
Nunca Mey-mala 1
Casi nunca Mala 2
A veces Regular 3
Casi siempre Buena 4
Siempre Muy-buena 5

PREGUNTA

Opciones de respuesta

1] 2] 3] 4]

5

Ele

mentos tangibles

¢, La entidad cuenta con un médulo de atenciéon al usuario
Implementado (mobiliarios, equipos y personal)?




¢La sala de espera de atencion al usuario se encuentran

2|¢".
limpia?
3 | ¢Lainstitucion cuenta con servicios higienicos completos?
4| cla sala de espera de atencion al usuario se encuentra
implementada con mobiliarios.
5| cla funcion del personal que labora en la institucion, es
excelente?
Fiabilidad
6 ¢ El personal administrativo de la comisaria de familia que le
atendio le inspiré confianza?
7 | ¢El personal administrativo le atendié de manera adecuada?
¢ El personal uso una comunicacion clara para explicarle su
8 | tramite?
¢Jla institucion le brindé soluciones a los tramites o procesos
9 | solicitados?

Capacidad de respuesta

10 | Eltiempo de espera en la comisaria de familia para atenderse
y/o pedir una cita fue corto

11 | El trabajo en equipo en la comisaria de familia para responder
a su necesidad de atencion fue apropiada

12 | La respuesta a los reclamos en la comisaria de familia, fue
oportuna

13 | ¢ El personal administrativo le orienté de manera adecuada
los pasos a realizar?

Seguridad

14 | El personal le atendié en el horario establecido?

15

¢El personal respeté el orden de llegada para su atencion?

16

¢El personal uso el tiempo adecuado para atenderle?

17

El area de atencion cuenta con un libro de reclamaciones
para el registro de los reclamos de los usuarios?

Em

patia

18

¢El personal le brind6 un buen trat6?

19

¢El personal administrativo mostré interés por solucionar
algun problema que se presentd durante su atencién?

20

¢ El personal administrativo le atendié de manera cortez?

21

¢cLa institucion contdé con personal administrativo
especificamente para orientar a los usuarios?




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo..

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
satisfaccion del usuario. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5,
que corresponde a su respuesta. Ademdas, debe marcar con un aspa la
alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”,
ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de
acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente

reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion Escala de conversion
Nunca Muy insatisfecho 1
Casi nunca Insatisfecho 2
A veces Indiferente 3
Casi siempre Satisfecho 4
Siempre Muy satisfecho 5
N° items 11213

Confianza en el servicio

1 | La atencion se realiza respetando la fecha y hora que le

asignan al usuario para sus citas.

2 | El registro de datos de informacion se realizo sin errores.

3 | El personal muestra interes por ayudar a solucionar su
problema.

4 | Las instalaciones, pasillos y servicios higiénicos; le permite

circulacion rapida.




Trato de servicio

5 [El servicio le brinda una atencion confiable.
6 La consulta por sus tramites se realiza en el horario
programado.
7 El tiempo de espera es el adecuado para recibir
efectivamentela atencién requerida.
g [Recibe una adecuada atencion del personal que lo atiende.
Expectativas
9 El servicio brindado le ayuda a resolver sus problemas.
10 [El servicio cuenta con medios y facilidades para brindar una
adecuada atencion.
11 |;La calidad de servicio fue mejor de lo que esperaba?
12 |¢En relacién al servicio recibido, se siente satisfecho?
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