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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la Influencia de la
calidad de atencién en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia de
una comisaria rural, 2022. La investigacion tiene el enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, de disefio comparativo correlacional causal, no experimental y de corte
transversal. Los instrumentos utilizados son el cuestionario de calidad de atencion
y el cuestionario de satisfaccion. La muestra estuvo conformada por 69
denunciantes de violencia que asistieron a una comisaria rural. Los resultados
indican que una relacion directa de magnitud grande (.50 < r=.59 < 1.00); lo cual
indica que un 34.8% de la variabilidad de los niveles de calidad de atencién es
explicado por la variacion en el nivel de la satisfaccidén del servicio; por lo tanto, la
calidad de atencion influye en un 34% de la variabilidad al nivel de satisfaccién de
mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural. De ello se concluye que la
calidad de atencion influye en un 34% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de

mujeres adultas victimas de violencia de una comisaria rural, 2022

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, violencia, género.
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Abstract

The objective of this research was to establish the Influence of the quality of
care on the satisfaction of adult women victims of violence, rural police station,
during the period 2022. The research has a quantitative approach, of an applied
type, of causal correlational comparative design, not experimental and cross-
sectional. The instruments used are the quality of care questionnaire and the
satisfaction questionnaire. The sample consisted of 69 complainants of violence
who attended a rural police station. The results indicate that a direct relationship of
large magnitude (.50 < r=.59 < 1.00); which indicates that 34.8% of the variability of
the levels of quality of care is explained by the variation in the level of satisfaction
with the service; therefore, the quality of care influences 34% of the variability in the
level of satisfaction of adult women victims of violence, Rural Commissioner. From
this it is concluded that the quality of care influences 34% of the variability in the

level of satisfaction of adult women victims of violence, rural police station, 2022

Keywords: Quality of care, satisfaction, violence, gender.
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INTRODUCCION

Uno de los problemas que actualmente mas aquejan a diferentes
paises, y que a medida que pasan los afios no parece que vaya a reducir,
es la violencia a la mujer en edad adulta, por ello diferentes paises en el
mundo se encuentran reforzando sus esfuerzos para combatir dicha
problemética, implementando diferentes politicas que contribuyen a esta
lucha contra la violencia, con el propésito de proteger a este grupo
vulnerable de situaciones adversas a la integridad fisica, psicoldgica,
econdmica y sexual (Echeburua, 2019); un ejemplo claro es la
implementacion de modelos de intervencion mas rigurosos que han
mejorado la calidad de atencion a estas victimas en diversos paises del
mundo; Molina (2008).

Cedillo y Villa (2020) afirman que para lograr fortalecer a las
mujeres de cada ambito, es posible poner en practica diferentes modelos
gue contribuyen en la lucha contra la violencia a la mujer en edad adulta,
como la actualizacién juridica de proteccion de la mujer ante
circunstancias de violencia, los movimientos nacionales orientadas a la
eliminacién de la violencia y la aproximacién de la justicia, de igual
manera se encuentran los proyectos para infundir actitudes pro sociales
e incrementar los sitios de atencién a mujeres afectadas, también la
implementacion de programas de rehabilitacion para los agresores
(Zurbano y otros, 2019).

De ello, se puede evidenciar que la proteccion al publico vulnerable
a mejorado a causa de una mayor intervencion de las autoridades,
aplicando penas mas rigurosas a los responsables e implementando
modelos con base cientifica para combatir la violencia, segun la
Organizacion Mundial de la Salud (2016), priorizando a las mujeres que
son segun estadisticas las mas propensa a ser victimas del abuso y
violencia de su pareja o algun otro integrante de su familia, incluso por
parte de terceros que pongan en riesgo su vida, ante ello es necesario
mayor participacion de la autoridades competentes como la policia, los
ministerios publicos y el sector salud, asi lograr brindar mayor proteccién

y asistencia las victimas (Eras y otros, 2021).



La Defensoria del Pueblo (2021) manifiesta que, en el ambito
nacional, el ente principal que asume la responsabilidad de brindar
proteccion, tranquilidad y seguridad a toda la poblacion es la Policia
Nacional del Peru, encargado de intervenir en circunstancias de
emergencias como Vviolencia familiar o atentados publicos, ademas,
cuando hay denuncias por intermedio son quienes hacen cumplir las
sentencias o medidas precautorias dadas por el juez (Sastre, 2021).

Por lo cual, buscando mejorar el bienestar social, también se han
puesto en practica protocolos en colaboracién con organizaciones que
presentan interés en este objetivo, sin embargo, el Ministerio publico de
la nacion (2021) expone que las denuncias de violencia familiar se han
incrementado, siendo mayor a 500 mil solo en el afio 2020, esto pone en
manifiesto la importancia que representa implementar los protocolos
establecidos por el gobierno e instituciones involucradas para eliminar o
al menos reducir el indice de violencia familiar (Enriquez y otros, 2020).

La Policia Nacional del Peru es el ente del estado encargado de
proteger y dar cumplimiento a los derechos de la poblacién, comprender
la importancia que esto nos conduce a ver si efectivamente se cumple el
servicio con calidad, de modo que influya un ambiente de seguridad y
bienestar en los ciudadanos, permitiendo de esta manera fortalecer la
confianza con el estado, asegurando el estado de derecho y la libertad
de los pobladores (Silva y otros, 2021).

De esta manera, la influencia de la calidad del servicio dado por la
Policia Nacional del Peru es fundamental para brindar los servicios de
proteccion y bienestar que la ciudadania necesita, logrando su
satisfaccion y mejorando en vinculo entre ambos, esto se manifiesta en
una mayor confianza al momento de ser asistidos por ellos en
circunstancias emergentes o cuando sus derechos son violados,
permitiendo a la policia tener mas capacidad de intervencion y ser mas
autonomo (Ministerio publico de la nacion, 2021).

Si la Influencia de la calidad del servicio ofrecida por las
instituciones pertinentes es adecuada, los ciudadanos ademas de sentir

seguridad y proteccion, también podran alcanzar mejores oportunidades



de desarrollo socio-econdmico, ademas contribuye en mejorar la imagen
negativa que se tiene de la autoridad policial (Peralta y otros, 2019), esto
a causa de intervenciones ineficientes o fuera de lugar, que han
conllevado a crear un mal clima donde prima la inseguridad e
insatisfaccion de todos los niveles sociales, asi lo manifiesta Bernizon
(2021).

Por lo expuesto anteriormente se plantea el siguiente problema de
investigacion. ¢En qué medida la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de las victimas de violencia en una comisaria rural, 20227?

Al hallar soluciones al problema establecido anteriormente, nos
proporcionaria una mejor perspectiva a cerca de la influencia de la
calidad del servicio brindado y la satisfaccion de la ciudadania,
analizando los puntos de vistas propuestos por diferentes autores, asi
alcanzar una mejor comprension de la satisfaccion de los ciudadanos en
relacion con los modelos de calidad. Con la aplicacion de modelos
metodolégicos mediante el cual es posible verificar y constatar las
investigaciones e informacion proporcionadas, asi adquiri una
perspectiva mas objetiva de como se comportan las variables de la
investigacion. Seria de gran importancia a un nivel practico y social, al
contribuir conocimiento que permitan mejorar la influencia de la calidad
brindada de las instituciones policiales y logrando mayor satisfaccién de
las victimas atendidas. De igual manera, se ofreceria conocimientos
nuevos que contengan informacion actualizada para permitir nuevos
estudios con datos apropiados para realizar modificaciones de mejora
en las intervenciones y protocolos establecidos por las autoridades.

El objetivo general de la presenta investigacién es determinar en
gué medida la influye la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres
adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022. Los objetivos
especificos propuestos son establecer la influencia de la Fiabilidad de
atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia;
establecer la influencia de la Capacidad de respuesta de atencion en la
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia; establecer la

influencia de los aspectos tangibles de atencién en la Satisfaccion de las



victimas de Violencia; establecer la influencia de la empatia de la
atencién en la satisfaccion de las victimas de Violencia. Finalmente,
dichos objetivos nos permitiran ratificar o refutar las hipotesis propuestas
sobre si existe Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de

mujeres adultas victimas de violencia de una comisaria rural, 2022.



ll. MARCO TEORICO

A nivel nacional se han realizado diversas investigaciones que han
proporcionado informacion a tomar en cuenta, como la efectuada por Cusiquispe
(2021); que realiz6 un estudio dirigido a la poblacién atendida por el juzgado de
Paz Letrado en Chincheros, ubicado en Apurimac durante el afio 2019. Este
estudio se ejecuté con un tamafio de muestra de 83 personas atendidas. Con el
propésito de determinar la repercusion que tiene la calidad de la atencion en la
satisfaccion de los usuarios. Se concluyd que existe una respuesta positiva de
los usuarios ante la calidad ofrecida por la institucion, dando como certera la
hipotesis propuesta a cerca de la incidencia de la calidad de la atencién y la
satisfaccion de las victimas.

Sandoval (2020) realiz6 un estudio con el propdsito de identificar el vinculo
existente entre la calidad del servicio proporcionado por la comisaria de familias,
ubicado en Tumbes y el grado de satisfaccion que presentan las victimas de
violencia doméstica durante el periodo 2019. Esta investigacion estuvo dirigida
a 163 ciudadanos que fueron victimas de violencia domestica asistidos por la
comisaria de familias. Concluyeron que efectivamente hay relacion en el grado
de satisfaccion de las victimas de violencia y la calidad de atencion
proporcionada por la comisaria de familias de Tumbes, de igual manera hallaron
gue existe influencia en la satisfaccion de los usuarios en relacion con elementos
abstractos de la calidad como son la confiabilidad, empatia, seguridad y
capacidad de asistencia, siendo factores determinantes para lograr alcanzar la
satisfaccion de usuario.

Otro estudio tuvo lugar en la comisaria de familias de Tarapoto, donde
Torres (2020), investigo la relacion de la calidad de la atencién ofrecida por la
instituciéon y la satisfacciébn generada en las victimas de violencia de género
durante el periodo 2020 en el marco de la pandemia COVID-19. En esta
investigacién participaron 59 ciudadanos que fueron victimas de violencia de
género, principalmente mujeres, cuyo propésito fue establecer influencia entre
las variables. Los resultados demuestran que el 54% de las victimas perciben
que la atencion proporcionada es de calidad media en 32%, mientras que el 31%
indica baja calidad y solo el 15% consideran que la atencion recibida fue de alta

calidad. La satisfaccion de la victima igualmente fue medida, donde el 49% de



los evaluados indican que su satisfaccion es media, en cuanto el 47%
manifiestan un alto grado de satisfaccion y solo el 3% indican baja su
satisfaccion. Se concluyé que existe gran y positiva correlacion entre las
variables evaluadas de 0.938.

Lépez (2019), realizd un estudio dirigido a las victimas de violencia atendida
centro de Emergencia Mujer de la comisaria de Buenos Aire, ubicado en Nuevo
Chimbote, durante el periodo 2018. El propdsito de esta investigacion fue
establecer la relacion que existe en la calidad del servicio brindado y la
satisfaccion percibida por las victimas atendidas en al Centro de Emergencia
Mujer en la Comisaria de Buenos Aires. Los resultados demuestran que
efectivamente existe influencia entre las variables evaluadas.

Otro estudio por parte de Asseo (2018), pretendia establecer el nivel de
correlacion existente entre la satisfaccion de las victimas de violencia doméstica
y la Calidad de Servicio brindado por la comisaria de familia de la ciudad de
Trujillo. Se evaluaron 50 victimas femeninas que en promedio presentaban 38
afos de edad que oscilaban entre los 18 y 59. Los resultados indicaron que mas
de mitad, con 54%, perciben una calidad media del servicio, mientras que las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de atencion y elementos abstractos
presentaron 64%, 70% y 54% respectivamente, ademas de seguridad y empatia
ambos con 58%. Asimismo, la satisfaccion de la victima fue evaluada mediante
sus dimensiones, resultando en 64% para una satisfaccion media, 100% en
calidad funcional, el valor técnico presento 88%, un 60% para calidad técnica,
mientras que las expectativas fueron satisfechas en un 82% y la confiabilidad
estaba presente en 58% de los evaluados. Por ultimo, se hallé que existe relacion
estadisticamente significativa (p<0.05) entre ambas variables evaluadas.

Jinez (2018), realizo una investigacién cuyo propésito era establecer si
existe relacion la satisfaccion de las victimas de violencia doméstica y la calidad
de atencién brindada por el Centro de Emergencia Mujer de la comisaria Santa
Barbara localizado en Juliaca, durante el periodo comprendido entre diciembre
del 2017 y enero del siguiente afio. Fueron evaluados 70 personas asistidas por
dicha institucion, los casos mas frecuentes fueron de violencia domeéstica y
sexual. Los resultados concluyeron en la existencia del vinculo entre el grado de

satisfaccion presente en las victimas evaluadas y la calidad percibida de la



atencion brindad por el Centro de emergencia Mujer de Santa Barbara. El nivel
de relacion hallado entre ambas variables corresponde a 0.857 evidenciando la
influencia que tiene la calidad que se ofrece con el nivel de satisfaccion que
adquieren las victimas.

Por otro lado, a nivel internacional, de igual manera se han ejecutado
diferentes investigaciones de esta naturaleza, como la realizada por Rivera
(2019); que con el propésito de determinar la calidad de servicio brindado por la
empresa Greenandes Ecuador ubicado en Guayaquil y el grado de satisfaccion
percibida por sus clientes. Para ello se emple6 como herramienta un formulario
tipo SERVQUAL de caracter cientifico, con el cual fue posible determinar las
expectativas y percepcion que presentan los clientes de exportacion en funcion
a la calidad del servicio brindado por la organizacion. Este estudio es de caracter
cuantitativo empleando el modelo SERVQUAL en funcién de cinco dimensiones,
dicho modelo nos permite comparar y establecer diferencias entre las
expectativas presentes en los clientes y el nivel de calidad percibo por los
servicios, por lo que implica la aplicacion del método cuantitativo, descriptivo y
deductivo. Fueron 180 clientes la muestra evaluada. Los resultados indicaron
que las expectativas asumidas por lo clientes son superiores a la calidad
percibida por el servicio brindado por la empresa, las dimensiones mas
influyentes en los resultados fueron de fiabilidad y capacidad de atencién, donde
existe una gran disparidad para lograr satisfacer al cliente, se debe poner
atencién en las brechas presentes para reducirlas o eliminarlas, y para ello es
posible imprentar mejoramientos en los procesos y estrategias dirigidas a
mejorar los servicios ofrecido a los clientes, ademas también es importante

establecer funciones claras en todas las areas que tienen contacto con el cliente.

Acorde con las teorias mencionadas, primero se realizara la descripcion de
la variable independiente: calidad de Servicio, a continuacién de revisar
detenidamente la variable dependiente: satisfaccion del consumidor. Para ello,
esta investigacion se fundamenta con las definiciones propuestas por Zeithaml
et al. (1992) quienes sefialan que, este término hace referencia hacia la
expectativa generada por el cliente antes de recibir la atencién en contraste a la

valoracion que el cliente establece luego de recibir la atencién.



De este modo, es el usuario el encargado de calificar de una manera
positiva o negativamente el servicio que se le ha brindado, en el cual se contrasta
las expectativas generadas previo a recibir la atencion con la apreciacion real del
servicio adquirido que pueden ser superiores o inferiores, de acuerdo con lo
dicho por Ricse (2014). De la misma manera, Donabedian (1993) establece que
el cliente al cual se le ha brindado un servicio es el que tiene la facultad de
calificarlo en funcién de que, si ha cumplido con sus expectativas o satisfecho
sus necesidades, es esto justamente lo hace diferencia de los modelos
industriales con otros.

Para lograr garantizar la calidad ofrecida al publico, se ha planteado el
modelo SERVQUAL, es una herramienta que esta al alcance de las
organizaciones con el cual es posible comprender mejor las expectativas y
necesidades de los clientes, esta herramienta presenta un alto grado de
fiabilidad, valides y es de multiples escalas (Vashishth & Chakraborty, 2018). Es
un formulario denominado escala SERVQUAL, comprende diferentes preguntas
previamente disefiadas, seleccionadas y estandarizadas por el Marketing
Sciencie Institute de Estados Unidos (Johnson y otros, 2017).

En adicion, Zeithaml y otros (1992) indican que el modelo SERVQUA es
una herramienta que permite identificar los elementos que toma en cuenta el
usuario a hora de calificar en nivel de calidad recibido por el servicio, gracias a
la informacion adquirida es posible realizar andlisis en las operaciones de las
empresas para identificar oportunidades de mejora como en la experiencia de
del servicio frente a la expectativa del usuario previa a la atencion (Huan, 2015).

Entonces la calificacion establecida por el usuario ya sea de aceptacién o
negativa esta sujeta al balance que él realiza entre lo recibido y lo esperado. Por
ello, aquellas organizaciones que pretenden distinguirse por su calidad en el
servicio ofrecido deben estar comprometido a sobrepasar las expectativas de los
clientes (Chkalova y otros, 2021). Entonces, la calidad del servicio ofrecido
depende principalmente de la distincion entre la apreciacion del usuario hacia en
servicio y lo que esperaba recibir, dejando en evidencia la importancia de
gestionar ambos (Zeithaml y otros, 1992). Cabello en 2001 sefiala que entre los
principales factores que influyen en la construccién de las expectativas de los

usuarios se encuentran la interaccion oral entre usuarios que ha accedido al



servicio, lo que requiere el usuario con el servicio solicitado y la manera de
interactuar manteniendo comunicacion mediante politicas publicitarias.

Las dimensiones influyentes en la calidad del servicio se derivan de la
teoria planteada por Zeithaml et al. en 1992, anteriormente citada llamada
modelo SERVQUAL, y pone en manifiesto que la calificacion de la calidad de un
servicio dada por el usuario esta sujeta generalmente al grado en el que logran
satisfacer sus expectativas. Por ende, el factor de calidad es mas que solo un
elemento interno del servicio, sino que es lo busca el cliente y se encuentra
dispuesto a pagarlo (Pedrick & Babakus, 2015). Son cinco dimensiones que
principalmente los clientes emplean para dar calificacion a un servicio:

Fiabilidad: esta dimension refiere a la capacidad de la organizacion en
ofrecer atencion confiable y honesto. Sencillamente se trata de que la
organizacion cumpla con todo lo ofrecido. Esta dimension requiere transparencia
en la informacion brindada, cumplimiento de los horarios y una fluida
comunicacién (Zun y otros, 2018).

Seguridad: esta dimensién alude a que los trabajadores se muestren como
personas de confianza ante los clientes, esto requiere respeto por la informacion
del cliente e inversion del tiempo necesario para atenderlos (Zeithaml y otros,
1992).

Capacidad de respuesta: esta dimension se refiere a lo eficaz que es la
organizaciéon ante los requerimientos del usuario, los cuales pueden ser
consultas, quejas, problemas y encargos. Teniendo la capacidad para asistir
rapida y adecuadamente a los usuarios cuando lo requieran. Esta dimensién
requiere asistencia efectiva y oportuna de los tramites, inquietudes y consultas
absueltas y rapidez en la atencion (Jones & Shandiz, 2015).

Empatia: esta dimensibn se enfoca en que el usuario perciba
satisfactoriamente la atencion recibida, sintiéndose exclusivo en funcion de sus
preferencias. Requiere de un buen trato de los empleados con amabilidad y
cortesia, interés en los requerimientos del usuario, comunicacion efectiva (Zuny
otros, 2018).

Elementos tangibles: esta dimension refiere a los elementos fisicos que
componen los lugares donde se atiende al cliente, considerando los espacios,

los equipos y el personal laboral. Requiere de entornos limpios y adecuados y



correctamente sefializados y apropiado equipamiento para la atencion (Jones &

Shandiz, 2015).

Es asi que, brindar servicios de calidad requiere respuestas rapidas e
idéneas, acompafiadas de acciones que proporcionan soluciones viables.
Siendo asi que, brindar servicios con calidad es muestra del trabajo adecuado
que realiza la organizacion (Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas
[UNFPA], 2021)

Altamirano et al. en 2015 indican que el servicio brindado por la Policia
Nacional del Pera esta en funcion de tres niveles:

— Primero se encuentra la central 105, que se encarga de la atencion de
denuncias directas o indirectas.

— Luego se esta la participacion de vehiculos motorizados, realizando
intervenciones, detecciones, evacuaciones y generando actas y partes.

— Por dltimo, estan las comisarias de familia, que se encargan de realizar
investigaciones preliminares, los atestados, comunicacion fiscal y examenes
regulados por ley.

La preocupacion acerca de la calidad de atencion en el servicio radica en
que las victimas de violencia doméstica, generalmente femeninas, presentan
una condicién de vulnerabilidad por los efectos consecuentes de las
circunstancias de violencia que han atravesado, por lo que dicho grupo de
mujeres presentan inestabilidad emocional, esto implica también que son mas
fragiles ante la atencion brindad por las comisarias (UNFPA, 2021). Entonces,
es de gran importancia transmitir un ambiente de seguridad y confiabilidad por
las autoridades o personal encargados de la asistencia (Solis & Sanchez, 2020).
De acuerdo con Altamirano y otros (2015), existen criterios con los que es posible
identificar el grado de calidad ofrecido en los servicios: primero esta el respeto
de los derechos, transmitir ambientes idéneos, aplicacion de metodologias de
investigacién de los crimenes con fundamento cientifico, un trato cordial, realizar
los procedimientos de acuerdo a los protocolos establecidos, muestra de interés
en solucionar los crimenes o denuncias, y el respeto de la privacidad profesional.

Respecto a la definicion de satisfaccion, es, segin Seto (2004), el grado de
contentamiento que tienen los clientes en funcién de sus expectativas ante la

atencion brindada por la entidad competente, en el cual se puede incluir las
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técnicas y funcionabilidad percibidas por los usuarios, ademas de la confianza y
fidelidad transmitida.

Huiza (2006) manifiesta que la satisfaccion puede considerarse la destreza
mental que se expresa a consecuencia del balance entre la atencién recibida y
la esperada. Otros autores como Sanzo y otros (2003), indican que la nocién de
satisfaccion se encuentra vinculado con factores como la calidad y la evaluacion
de la atencion brindadas por las instituciones gubernamentales encargadas,
principalmente en aquellos entes ligados al sector salud y educacion. También
plantean que, para lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios, es necesario dicha evaluacion, permitiendo asi identificar
oportunidades de mejoras en la calidad del servicio ofrecido.

La satisfaccion percibida por los usuarios se encuentra condicionada por
una diversidad de factores, como la expectativa del cliente por el servicio
adquirido, los estandares culturales, los aspectos morales, y las necesidades
personales y sociales (Abdoli & Bahmani, 2017). No obstante, diversos autores
coinciden la satisfaccion puede ser empleada como indicadores de calidad de la
atencion dada (Huiza, 2006).

En lo referente a la atencién brindada por las comisarias, Molina y otros
(2010) exponen que es importante comprender el grado de satisfaccion que
presentan las victimas mujeres de violencia doméstica en funcién de las
practicas empleadas por las autoridades competentes para proporcionarles la
atenciéon. Por otra parte; Giese y Cote (2000), acufian un concepto para la
valoracion de la satisfaccién de las mujeres denunciantes de violencia familiar,
para los autores mencionados la satisfaccion seria la magnitud de contrastar las
experiencias personales con lo esperado al adquirir un servicio, es decir sus
expectativas.

Gonzales y Garrido (2015) manifiestan que en las comisarias o sitios de
asistencia como ministerios que gestionan problemas familiares, existen
indicadores para medir la satisfaccién de las victimas que abarcan el nivel de
complacencia de:

— Laatencion brindada por los agentes policiales fue de ayuda, y contribuye en
mejorar su demanda.

— Durante la intervencion fue respetada su privacidad.
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— Valoracion otorgada por la victima a cerca de la informacion que ha recibido.

— Rapidez de la asistencia ante su pedido.

— Valoracion en lo referente a la experiencia de la interaccion con la autoridad
0 agente involucrado.

— Grado de seguridad percibido por la victima al ser asistida.

— Seguridad de que existe proteccion para los diferentes integrantes de su
familia que se encuentran vulnerables.

Los aportes de Rey (2000) proponen gque la satisfaccion se encuentra
ligada a la evaluacion relativa del objetivo marcado, brindar informacion. Sin
embargo, puede ser contrastado de igual forma con la eficiencia de la atencién
proporcionada (Ardabili & Daryani, 2012). Asimismo, indica que obtener un grado
aceptado de satisfaccion se reflejaria en el reforzamiento y la difusion de la
confianza presente, logrando ser objetivo de recomendaciones (Suharto y otros,
2019).

— Rey (2000) propone cuatro grados para medir la satisfaccion de los usuarios:

— Maxima insatisfaccion: es cuando la organizacién realiza sacrificios
desproporcionado, y un servicio brindado modesto.

— Grado de incertidumbre de la satisfaccion: es cuando la entidad ofrece una
modesta atencién proporcional a los esfuerzos realizados.

— Grado de satisfaccion contenida: es cuando la organizacion emplea
esfuerzos de alto nivel del mismo modo que brinda su atencion.

— Maxima satisfaccion: en cuando la institucién aplica modestos sacrificios,
pero el nivel de atencion es prominente.

Set6 (2004) plantea la existencia de cinco dimensiones de la calidad, que

son los siguientes:

Calidad funcional percibida: se refiere a percepcién que se tiene de la
atencion recibida por los usurarios, y que es un factor determinante a la hora de
otorgar una calificacion a la calidad, sin embargo, solamente se encuentra
vinculada con la dimensién de calidad técnica (del Castillo y otros, 2019). Es aqui
donde se cuestiona si se ha logrado satisfacer al usuario, si los empleados
entendian las necesidades del cliente, si existe un ambiente de seguridad al
formular denuncias y si hay resolucion efectiva del acontecimiento (Coelho y
otros, 2020).
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Lealtad: es la intervencién oportuna que tienen los trabajadores hacia los
usuarios, que requiere de la conservacion de una actitud de servicio distinguido
por su excelencia. El planteamiento en esta dimension es si el usuario realizaria
recomendaciones sobre la organizacién (Chen, 2020).

Confianza: se refiere a ese complemento que los trabajadores aportan,
generando un impacto positivo de confianza en los clientes, con un caracter
eficiente (Chakrabarty y otros, 2015). La confianza es la base de la teoria de
satisfaccion, se fundamenta en las experiencias percibidas por el cliente, y si
ellas han logrado establecer o no algun nivel de satisfaccion. Lo que se aborda
en esta dimension es si existe confianza por parte de los clientes hacia los
empleados con los que interactla, eso brinda la certeza en la privacidad de sus
problemas (Jaramillo, & Valenzuela, 2016).

Expectativas: son las sensaciones emocionales que presentan los clientes
luego de adquiri el servicio o consumido el producto (Overby, 2015). Se refiere
a la eficiencia en la atencion esperado por los usuarios, confiando en que los
colaboradores encargados de su atencion conserven una actitud proactiva. En
esta dimension se aborda la cuestion de, se cumple con las expectativas del
usuario referente al servicio y la asistencia de los colaboradores (Cho y otros,
2020).
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion:
La investigacion presenta un tipo aplicado, esto por motivo de que el
propésito es aportar nuevos conocimientos acerca del problema propuesto
(Sanchez & Reyes, 2015).

Disefio de investigacion:

El estudio es de disefio descriptivo correlativo causal (Sanchez y Reyes,
2015); de caracter descriptiva reconocen y analizan los elementos y
cualidades de mayor influencia del objeto de estudio. En tanto las
investigaciones de correlacion tratan de establecer relaciones ente las
variables estudiadas, por lo que el presente estudio se enfocara en establecer
la relacion de influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de las

victimas de violencia en mujeres de edad adulta de una comisaria rural, 2022.

3.2. Variables y operacionalizaciéon
Variable: Satisfaccion
Definicion conceptual: Seto en 2004 define que el concepto de satisfaccion
es el grado de complacencia que presenta el cliente en funcién de las
expectativas generadas por la atencion proporcionado por los empleados de la
organizacién, el cual abarca las eficiencias y técnicas percibidas, la lealtad y

seguridad.

Definicion operacional: Es definido operacionalmente como la percepcién de
las mujeres en edad adulta, victimas de violencia asistidas por las autoridades

de la comisaria de familias de Tumbes.

Indicadores: En lo referente a la satisfaccion, de cuantificara empleado una
herramienta fundada por cinco dimensiones: calidad funcionalidad percibida,

calidad técnica percibida, confianza, expectativa y lealtad.

Escala de medicion: Es de tipo ordinal.

14



3.3.

Variable: Calidad del servicio

Definicion conceptual: Parasuraman et al. (1992) propone una definicion a la
calidad del servicio brindado, que consiste en una contrastacion que el cliente
realiza entre lo que ha logrado percibir del servicio y lo que esperaba recibir

previo a la atencion.

Definicion operacional: Se define operacionalmente como la cuantificacion de
la percepcién que tienen las mujeres en edad adulta victimas de violencia
asistidas en el centro policial, en funcion a nivel de calidad de sus elementos.

Indicadores: Fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles, empatia
y seguridad, la cuantificacion de estos elementos sera mediante una

herramienta de calidad que abarcan las cinco dimensiones mencionadas.

Escala de medicién: Es de tipo ordinal.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

El universo poblacional de la investigacion presenta 111 denuncias de violencia
de mujeres mayores de edad dadas en las ciudades asistidas en una comisaria
rural, las caracteristicas del universo posibilitan extraer los datos del estudio

Criterios de inclusion:
- Mujeres en edad adulta que fueron o estan siendo asistidas en la comisaria
rural, 2022.

Criterios de exclusion:
- No se tomaran en cuenta los casos en los que las victimas retiran las

denuncias por razones privadas.

Muestra
Esta construido por 69 mujeres de la ciudad asistidas por las autoridades

pertinentes.
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Muestreo
El muestreo es intencional, no probabilistico al seleccionar a los

participantes que accedan a participar voluntariamente en la investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

En la presente investigacion, la herramienta empleada sera una
encuesta, donde se han establecido diferentes preguntas que permitiran la
extraccion de datos de la muestra evaluada, con el propésito de realizar el
estudio (Hernandez, 2014).

La técnica aplicada para la investigacion sera un cuestionario para la
investigaciéon y obtencién de informacion de las mujeres victimas de violencia
de la investigacion. se prepard la ficha en funcion del método aplicado y los
objetivos establecidos.

Instrumentos:

Como herramienta de recogida de datos se uso el cuestionario de calidad
de servicio y el cuestionario de satisfaccién del usuario, disefiado con un
namero especifico de elementos en mente a partir de los resultados de cada
variable probada.

La herramienta empleada sera una encuesta para la recoleccién de datos
de la variable independiente; calidad de atencion, consiste en 25 preguntas
dispuestas con el método de evaluaciones sumarias en funcién de las cinco
dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Aspectos tangibles,
Empatia y Seguridad, donde la cualificacién sera en tres niveles: malos,
regulares y buenos.

La herramienta empleada para medir la satisfaccion del cliente sera
igualmente una encuesta, en el cual se plantean un total de 16 cuestiones
dispuestas con el método de evaluaciones sumarias en funcion de las
dimensiones como: fiabilidad, técnica recibida, fidelidad y expectativas. La

cualificacion sera en tres niveles: malos, regulares y buenos.
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Validez y confiabilidad

En cuanto al instrumento de La validez y fiabilidad de la herramienta de se
logro por medio del dictamen de jueces, alcanzando de este modo legitimidad
de su contenido y de la construccion tedrica del proceso de investigacion,
siendo aplicado posteriormente un analisis factorial con la informacién de la
investigacion original.

La fiabilidad de las herramientas fue determinada mediante coeficiente
Alpha de Cronbach .857 para ambos instrumentos, establecido anteriormente
con una evaluacion previa dirigida a una poblacion con caracteristicas
semejantes a la establecida en esta investigacion.

La validez y fiabilidad de esta investigacion sera obtenida a través de la

informacion adquirida del universo evaluado.

3.5. Procedimientos
Se eligié a mujeres denunciantes de violencia durante el afio 2021, ya sea
de manera virtual o fisica, para realizar la recoleccion de informacién
aplicando la tabla de recoleccién de datos y consentimiento informado para la
investigacion cientifica, luego de obtener los datos de la poblacion se aplicaron
las herramientas: cuestionario de calidad de atencidén y satisfaccion del
usuario, luego se transfieren los datos a una base de datos para aplicar el

paquete estadistico y obtener los resultados de la encuesta.

3.6. Método de analisis de datos

Dado que la muestra esta conformada por toda la poblacién, no es
necesaria la aplicacion de estadistica inferencial; en tal sentido, se utilizan
herramientas de estadistica descriptiva del SPSS V 27 y MS Excel 2016,
presentandose los resultados en tablas de distribucion de frecuencias para
detallar los niveles de las variables y dimensiones, evaluandose la distribucién
de los puntajes mediante medidas descriptivas de tendencia central en la
media y mediana, de dispersion en la desviacion estandar y rango que seran
utiles en la evaluacion de cambios futuros por la implementacion de las
recomendaciones de la presente investigacion; asimismo, un estadistico de

forma en el indice de simetria y curtosis conjunta que con valores K2<5.99
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evidenciaron una distribucién normal en los puntajes, decidiéndose medir la
relacion entre las variables con el coeficiente de correlacion de Pearson (1920)
y considerar su magnitud mediante el criterio de Cohen (1988) que define la
magnitud de la relacion (tamafio del efecto) como el grado en que la hipotesis
nula es falsa (p.10); asimismo, clasifica como una relacién de magnitud trivial
o nula si r < .10 aceptandose la Hipotesis nula y pequefia si r < .30, moderada

sir < .50 y grande para r = .50 que permiten rechazar la hipotesis nula.

3.7. Aspectos éticos

Seran tomados en cuenta consideraciones éticas que estan en los criterios
de albito nacional, como Cdédigo Nacional de Integracion Cientifica, de
acuerdo con las buenas practicas de integridad cientifica (CONCYTEC, 2019),
igualmente se tomara en cuenta Codigo de ética del Colegio de Psicdélogos,
haciendo valer los principios de confidencialidad de la informacion, de este
modo se suministrara a los evaluados un documento en el cual brida
consentimiento en base a informacion proporcionado de la presenta
investigacion y presentando un caracter de confidencialidad.

De igual manera serdn tomados en cuenta criterios internacionales, como
los criterios bioéticos que rigen en estudios de beneficencia, donde los
beneficios son dirigidos a la poblacion evaluada. Se toman en cuenta también
el criterio de no maleficio, pues no se pretende dafar de alguna manera a la
muestra o poblacion evaluada. Criterios de autonomia, esto refiere a la
decision libre de los potenciales participantes en colaborar o no con la
investigacién. sin ninguna coaccion de algun tipo. Y finalmente los criterios de
justicia, pues no existe algun modo de discriminar, a excepcion de los criterios

que invaliden la toma de muestra (Beauchamp & Childress, 2011).
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V. RESULTADOS

Descripcion de resultados

Tabla 1

Nivel de calidad de atencién de mujeres adultas victimas de violencia, comisaria

rural, 2022.

Variable Buena Regular Deficiente  Total
Dimensiones n % n % n % N

Calidad de atencion O 00 64 928 5 7.2 69
Fiabilidad 3 43 48 696 18 26.1 69
Capacidad de respuesta 7 101 40 58.0 22 31.9 69
Aspectos tangibles 6 87 43 623 20 29.0 69
Empatia 6 87 40 580 23 333 69
Seguridad 3 43 47 681 19 275 69

Enla Tabla 1, se muestra una calidad de atencién de nivel regular en un 92.8% con

tendencia a ser deficiente en un 7.2%, explicado por una Fiabilidad de nivel regular

en un 69.6% con tendencia a ser deficiente en un 26.1%, una capacidad de

respuesta de nivel regular en un 58% con tendencia a ser deficiente en un 31.9%,

aspectos tangibles de nivel regular en un 62.3% con tendencia a ser deficiente en

un 29%, una empatia de nivel regular en un 58% con tendencia a ser deficiente en

un 33.3% y una seguridad de nivel regular en un 68.1% con tendencia a ser

deficiente en un 27.5% de las victimas de violencia familiar atendidas en la

comisaria rural, 2022.
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Tabla 2

Nivel de calidad de atencion de mujeres adultas victimas de violencia, comisaria

rural, 2022.

Variable Buena Regular Deficiente  Total
Dimensiones n % n % n % N

Satisfaccion con el servicio 0 0.0 63 91.3 6 8.7 69
Calidad funcional 5 7.2 46 66.7 18 26.1 69
Calidad técnica percibida 5 7.2 50 725 14 203 69
Confianza 5 7.2 49 71.0 15 21.7 69
Expectativa 13 18.8 29 42.0 27 39.1 69
Lealtad 15 21.7 25 36.2 29 420 69

En la Tabla 2, se aprecia una satisfaccion con el servicio brindado de nivel regular

en un 91.3 con tendencia a ser deficiente en un 8.7%, explicado por una calidad

funcional de nivel regular en un 66.7% con tendencia a ser deficiente en un 26.1%,

una calidad técnica percibida de nivel regular en un 72.5% con tendencia a ser

deficiente en un 20.3%, una confianza de nivel regular en un 71% con tendencia a

ser deficiente en un 21.7%, una expectativa de nivel regular en un 42% con

tendencia a ser deficiente en un 39.1% y una lealtad de nivel deficiente en un 42%

de las victimas de violencia familiar atendidas en la comisaria rural, 2022.
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Tabla 3

Tabla Cruzada Analisis descriptivo de la normalidad de la Calidad de atencion y

Satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia, comisaria rural, 2022.

Variables
Dimensiones M Me PE R K

Calidad de atencion 46.30 47 2.94 15 0.38
Fiabilidad 9.35 10 1.47 8 3.99
Capacidad de respuesta 9.19 9 1.61 9 0.62
Aspectos tangibles 9.22 9 1.63 9 1.58
Empatia 9.35 9 1.55 8 0.73
Seguridad 9.20 9 1.47 9 3.31

Satisfaccion con el servicio  30.07 30 2.55 13 1.15
Calidad funcional 7.42 7 1.54 9 0.25
Calidad técnica percibida  7.52 8 1.36 8 0.16
Confianza 7.61 8 1.42 9 1.23
Expectativa 3.71 4 1.06 5 0.49
Lealtad 3.81 4 0.91 5 3.23

Nota: M: Media; Me: Mediana; DE: Desviacion estandar, R: Rango; K2: Simetria y

curtosis conjunta

En la tabla 3, se analiza la normalidad de los puntajes de las variables mediante

estadisticos descriptivos de tendencia central en la media y la mediana, de

dispersién en la desviacion estandar y rango que sirven como linea base para

evaluar futuros cambios por la implementacién de las recomendaciones de la

presente investigacion, pero especificamente con el indice de simetria y curtosis

conjunta que con valores de K2<5.99 describen una distribucién normal en los

puntajes de las variables, decidiéndose medir la relacion con el coeficiente de

correlaciéon de Pearson.
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Andlisis de las relaciones

Hipotesis general

He:  Existe Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres
adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho:  No existe Influencia de la calidad de atencién en la satisfaccion de mujeres

adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Regla de decision

Rechazar Ho si r= .10, caso contrario aceptar Ho.
Evidencia estadistica
Tabla 4

Influencia de la calidad de atencién en la satisfaccion de mujeres adultas victimas

de violencia en una comisaria rural, 2022

Variables r Magnitud

Calidad de Satisfaccion con el servicio .59 Grande

atencion

Nota: r: Coeficiente de correlacion de Pearson

En la Tabla 4, se muestra una relacion directa de magnitud grande (.50 < r=.59
< 1.00); lo cual indica que un 34.8% de la variabilidad de los niveles de calidad de
atencion es explicado por la variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por
lo tanto, la calidad de atencién influye en un 34% de la variabilidad al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
Existe un 66% de la variabilidad de la calidad de atencion que viene siendo

influenciado por otros factores diferentes a la satisfaccion del servicio.

Decision

Con base en la evidencia, se decide rechazar Ho.
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Hipotesis especifica 1
Hi:  Existe influencia de la Fiabilidad de atencion en la satisfaccion de mujeres

adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho: No existe influencia de la Fiabilidad de atencién en la satisfaccion de

mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Regla de decision

Rechazar Ho si r= .10, caso contrario aceptar Ho.

Evidencia estadistica

Tabla 5

Influencia de la Fiabilidad de atencién en la satisfaccion de mujeres adultas victimas

de violencia en una comisaria rural, 2022

Variables r Magnitud

Fiabilidad Satisfaccion con el servicio .06 Trivial

Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson.

En la Tabla 5, se muestra una relacién directa de magnitud trivial (.00 < r=.06
<.10); lo cual indica que un 0.4% de la variabilidad de los niveles de fiabilidad de
atencion es explicada por la variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por
lo tanto, la fiabilidad de atencion influye en un 0.4% de la variabilidad al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
Existe un 99.6% de la variabilidad de la fiabilidad de atencidon que viene siendo

influenciado por otros factores diferentes a la satisfaccion del servicio.

Decision

Con base en la evidencia, se decide aceptar Ho.
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Hipotesis especifica 2
H2:  Existe influencia de la Capacidad de respuesta de atencién en la satisfaccion

de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho: No existe influencia de la Capacidad de respuesta de atencion en la
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural,
2022.

Regla de decisién

Rechazar Ho si r =2 .10, caso contrario aceptar Ho.

Evidencia estadistica
Tabla 6
Influencia de la Capacidad de respuesta de atencién en la satisfaccion de mujeres

adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Variables r Magnitud

Capacidad de Satisfaccion con el servicio .33 Moderada

respuesta

Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson.

En la Tabla 6, se muestra una relacion directa de magnitud moderada (.30 <
r=.33 < .50); lo cual indica que un 10.9% de la variabilidad de los niveles de la
capacidad de respuesta de la atencidn es explicada por la variacion en el nivel de
la satisfaccion del servicio; por lo tanto, la capacidad de respuesta de la atencién
influye en un 10.9% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de mujeres adultas
victimas de violencia en una comisaria rural, 2022. Existe un 89.1% de la
variabilidad de la capacidad de respuesta de la atencibn que viene siendo

influenciado por otros factores diferentes a la satisfaccién del servicio.

Decision

Con base en la evidencia, se decide rechazar Ho.
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Hipotesis especifica 3
Hs:  Existe influencia de los aspectos tangibles de atencion en la satisfacciéon de

las victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho:  No existe influencia de los aspectos tangibles de atencion en la satisfaccion

de las victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Regla de decision

Rechazar Ho si r =2 .10, caso contrario aceptar Ho.

Evidencia estadistica
Tabla 7
Influencia de los aspectos tangibles de atencion en la satisfaccidon de las victimas

de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Variables r Magnitud

Aspectos tangibles Satisfaccidon con el servicio 21 Pequefia

Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson.

En la Tabla 7, se muestra una relacién directa de magnitud pequefia (.10 <
r=.21 < .30); lo cual indica que un 4.4% de la variabilidad de los niveles de los
aspectos tangibles de atencion es explicado por la variacién en el nivel de la
satisfaccion del servicio; por lo tanto, los aspectos tangibles de atencién influyen en
un 4.4% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de mujeres adultas victimas de
violencia en una comisaria rural, 2022. Existe un 95.6% de la variabilidad de los
aspectos tangibles de atencion que viene siendo influenciados por otros factores

diferentes a la satisfaccion del servicio.

Decisién

Con base en la evidencia, se decide rechazar Ho.
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Hipotesis especifica 4
H4:  Existe influencia de la empatia de la atencion en la satisfaccion de las

victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho:  No existe influencia de la empatia de la atencion en la satisfaccion de las

victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Regla de decisién

Rechazar Ho si r = .10, caso contrario aceptar Ho.
Evidencia estadistica
Tabla 8

influencia de la empatia de la atencion en la satisfaccion de las victimas de

Violencia en una comisaria rural, 2022.

Variables r Magnitud

Empatia Satisfaccion con el servicio .30 Moderada

Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson.

En la Tabla 8, se muestra una relacion directa de magnitud moderada (.30 <
r=.30 < .50); lo cual indica que un 9% de la variabilidad de los niveles de empatia
de la atencién es explicada por la variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio;
por lo tanto, la empatia de la atencién influye en un 9% de la variabilidad al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
Existe un 91% de la variabilidad de la empatia de la atencion que viene siendo

influenciado por otros factores diferentes a la satisfaccion del servicio.

Decision

Con base en la evidencia, se decide rechazar Ho.
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Hipotesis especifica 5
Hs:  Existe influencia de la seguridad de la atencién en la satisfaccion de las

victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Ho:  No existe influencia de la seguridad de la atencion en la satisfaccion de las

victimas de Violencia en una comisaria rural, 2022.

Regla de decisién

Rechazar Ho si r =2 .10, caso contrario aceptar Ho.
Evidencia estadistica
Tabla 9

Influencia de la seguridad de la atencion en la satisfaccion de las victimas de

Violencia en una comisaria rural, 2022.

Variables r Magnitud

Seguridad Satisfaccion con el servicio 22 Pequeia

Nota: r: Coeficiente de correlacién de Pearson.

En la Tabla 9, se muestra una relacién directa de magnitud pequefia (.10 <
r=.22 < .30); lo cual indica que un 4.8% de la variabilidad de los niveles de seguridad
de atencién es explicado por la variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio;
por lo tanto, la seguridad de atencion influye en un 4% de la variabilidad al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
Existe un 95.2% de la variabilidad de la seguridad de atencién que viene siendo

influenciado por otros factores diferentes a la satisfaccion del servicio.

Decision

Con base en la evidencia, se decide rechazar Ho.
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V.

DISCUSION

Al revisar los resultados de la investigacion que pretendia conocer la
influencia entre la calidad de atencion y satisfaccion con el servicio brindado
a las victimas de violencia familiar atendidas en una comisaria rural, 2022,

se presentan los siguientes hallazgos:

Los resultados generales encuentran que existe una relacion directa de
magnitud grande (.50 < r=.59 < 1.00); lo cual indica que un 34.8% de la
variabilidad de los niveles de calidad de atencion es explicado por la
variacion en el nivel de la satisfaccidn del servicio; por lo tanto, la calidad de
atencion influye en un 34% de la variabilidad al nivel de satisfaccién de
mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022; esto
concuerda con lo hallado por Cusiquispe (2021); quien hallo que existe una
respuesta positiva de los usuarios ante la calidad ofrecida por la institucion,
dando como certera la hipoGtesis propuesta a cerca de la incidencia de la
calidad de la atencion y la satisfaccion de las victimas. Esto es respaldado
por lo manifiesto por Zeithaml y otros (1992), quienes indican que calidad del
servicio ofrecido depende principalmente de la distincién entre la apreciacion
del usuario hacia en servicio y lo que esperaba recibir, dejando en evidencia
la importancia de gestionar ambos aspectos, por lo que la calidad del servicio
de la comisaria rural depende de cémo lo aprecie la poblacién que recibe el
servicio, siendo que segun esa apreciacion se determina su satisfaccion, por
lo que Sanzo y otros (2003), refieren que dicha satisfaccion esté vinculada
con factores como la calidad y la evaluacién de la atencion brindadas por los
encargados, en este caso el Ministerio del Interior, responsable de las
actividades de la policia nacional del Peru. También plantean que, para
lograr satisfacer las necesidades y expectativas de la poblacion, es
necesario dicha evaluacién, permitiendo asi identificar oportunidades de
mejoras en la calidad del servicio ofrecido y esto permita que se encuentren
satisfechos.

Esto se respalda también con lo planteado por Asseo (2018), quien hallé
en su investigacién que existe una relacién muy significativa entre la calidad

de atencidn y la satisfaccién de los usuarios en el contexto de una comisaria
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de familia. De esto se puede inferir que, sila poblacion adscrita a la comisaria
recibe una atencion de calidad, podran referir que se encuentran satisfechos

con el servicio brindado.

En cuanto al objetivo especifico 1, se pudo hallar que existe una relacién
directa de magnitud trivial (.00 < r=.06 <.10); lo cual indica que un 0.4% de
la variabilidad de los niveles de fiabilidad de atencidén es explicado por la
variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por lo tanto, la fiabilidad
de atencion influye en un 0.4% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de
mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022; esto en
concordancia con lo hallado por Lopez (2019), quien hallo relacion entre la
fiabilidad de atencion; esto se complementa con lo manifestado por Zun y
otros (2018); quien indica que las organizaciones deben de ofrecer una
atencion confiable y honesto, basicamente que la organizacion cumpla con
todo lo ofrecido; siendo asi que se requiere de una transparencia en la
informacion brindada, cumplimiento de los horarios y una fluida
comunicacion, todo lo cual depende de una diversidad de factores, como la
expectativa del cliente por el servicio adquirido, los estandares culturales, los
aspectos morales, y las necesidades personales y sociales (Abdoli &
Bahmani, 2017); siendo que las féminas victimas de violencia doméstica
perciben la satisfaccion del servicio en funcion de las practicas empleadas
por las autoridades competentes para proporcionarles la atencion, pero en
base a lo hallado se puede entender que las victimas han perdido la
confianza en el servicio por lo que no es un factor a considerar en su
percepcion de satisfaccion.

Los resultados hallado por lo mismo estan en desacuerdo con lo hallado
por Rivera (2019); quien hallé una alta asociacion entre la fiabilidad de la
atencion y la satisfaccion al cliente, por lo que se puede deducir que las
mujeres victimas de violencia que acuden al servicio no confian en la policia,
por la misma desproteccion que generan sus perpetradores, siendo que la
confianza no es una caracteristica que asocien al personal policial para

poder sentirse satisfechos con el servicio brindado.
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En cuanto al objetivo especifico 2, se pudo hallar que existe una relacién
directa de magnitud moderada (.30 <r=.33 <.50); lo cual indica que un 10.9%
de la variabilidad de los niveles de la capacidad de respuesta de la atencion
es explicada por la variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por lo
tanto, la capacidad de respuesta de la atencién influye en un 10.9% de la
variabilidad al nivel de satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
en una comisaria rural, 2022; esto concuerda con lo hallado por Sandoval
(2020), quien hallo que existe influencia entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion de los usuarios de una comisaria de familia en cuanto al servicio
brindado.

Esto se respalda con lo manifiesto por Jones & Shandiz ( 2015), quienes
indican que la capacidad de respuesta del personal policial es un referente
de lo eficaz que es el personal policial ante los requerimientos de la
poblacion, los cuales pueden ser consultas, quejas, problemas y encargos.
Teniendo la capacidad para asistir rapida y adecuadamente a la poblacion
cuando lo requieran. Esta caracteristica requiere asistencia efectiva y
oportuna de los tramites, inquietudes y consultas absueltas y rapidez en la
atenciéon del usuario, por lo que, al ser efectiva, los pobladores tienden a
sentirse satisfechos, como indican Gonzales y Garrido (2015), que
manifiestan que las comisarias deben de gestionar los problemas de la
poblacion brindando ayuda, respetando su privacidad, valorando la
informacion y con rapidez de la asistencia ante su pedido.

Esto se corrobora con lo investigado por Cusiquispe (2021); quien
encontré relacion entre la capacidad de respuesta de los juzgados y la
satisfaccion con la atencion, asi también se concatena con lo propuesto por
Lopez (2019), quien encontro influencia entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de usuarias atendidas en un Centro emergencia Mujer.

Esto demuestra que, si el personal policial responde con soluciones
efectivas a los problemas de los usuarios con rapidez en el servicio, la
poblacidn puede sentirse satisfecha con la asistencia brindada, en este caso
las por comisarias que tienen a cargo dicha poblacion afectada por sus

diversas problematicas.
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En cuanto al objetivo especifico 3, se puedo hallar que existe una
relacion entre una relacion directa de magnitud pequena (.10 < r=.21 < .30);
lo cual indica que un 4.4% de la variabilidad de los niveles de los aspectos
tangibles de atencion es explicado por la variacion en el nivel de la
satisfaccion del servicio; por lo tanto, la aspectos tangibles de atencion
influyen en un 4.4% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de mujeres
adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022; esto concuerda
con lo hallado por Jinez (2018), quien hallé que existe influencia entre los
aspectos tangibles de la calidad de atencion y la satisfaccidén de las usuarias
que reciben atencion. Tal como lo menciona (Jones & Shandiz, 2015),
guienes refieren que los elementos fisicos que componen los lugares donde
se atiende al usuario, en este caso las comisarias, se considera aspectos
fisicos como los espacios, los equipos y el personal policial. Se requiere de
entornos limpios y adecuados y correctamente sefializados y el apropiado
equipamiento para la atencion de la poblacion, incidiendo esto en la
satisfaccion de los usuarios respecto a la atencién recibida, por lo que Huiza
(2006) manifiesta que la satisfaccion se delimita a la concepcién mental que
el usuario tiene del servicio; como consecuencia expresa del balance entre
la atencidn recibida y la atencion esperada por el personal policial.

Esto se corrobora también con lo hallado por Torres (2020), quien
encontrd que existe una relacion entre los aspectos tangibles de la atencion
y la satisfaccion de los usuarios de una comisaria de familia, ademas
Sandoval (2020) igualmente manifiesta que existe relacibn entre las
aspectos fisicos de la atencion y la satisfaccion de usuarios de una comisaria
de familia, dando a ver que las personas que asisten a los centros policiales
para denuncias de delitos se sienten mejor atendidos si las instalaciones del
lugar son adecuadas y confortables.

Esto se explica porque el lugar donde la poblacién asiste a realizar sus
denuncias debe de ser adecuado puesto que la comisaria es un lugar donde
las personas asisten para sentirse seguras en el momento de recibir atencion
y al poder realizarlas en un lugar que ofrece las condiciones adecuadas para
su atencion es un factor que interviene en la percepcion de satisfaccion del

servicio brindado.
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En cuanto al objetivo especifico 4, se pudo hallar que existe una relacién
directa de magnitud pequefia (.10 < r=.22 < .30); lo cual indica que un 9% de
la variabilidad de los niveles de empatia de la atencion es explicada por la
variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por lo tanto, la empatia
de la atencion influye en un 9% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de
mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022; esto
concuerda con lo expuesto por Sandoval (2020), quien logro encontrar
relacion entre la empatia en la atencion del usuario y sus satisfaccion con el
servicio brindado en una comisaria de familia. Tal como lo menciona Zun y
otros (2018), quien refiere que la empatia en el servicio al usuario se enfoca
en que quien recibe dicho servicio perciba satisfactoriamente la atencion
recibida, sintiéndose exclusivo en funcién de sus preferencias. Esto requiere
de un buen trato del personal policial que reciba al usuario con amabilidad y
cortesia, interés en los requerimientos del denunciante, ademas de una
comunicacion efectiva y adecuada. Siendo que de esta manera segun indica
Seto (2004), la empatia durante la atencion del personal policial puede
generar un grado de contentamiento que tienen los pobladores en funcion
de sus expectativas ante la atencion brindada por la entidad policial, en el
cual se puede incluir las técnicas de atencion y funcionabilidad del servicio
percibidas por los usuarios, ademas de la confianza y fidelidad transmitida
durante el proceso de atencion.

Esto se corrobora con lo propuesto por Asseo (2018), quien hall6
influencia entre la empatia durante la atencién y la satisfaccion de los
usuarios de una comisaria de familia, asi también con lo encontrado por
Torres (2020), quien también encontré que existe relacion entre la empatia
de la atencion y la satisfaccion de los usuarios de una comisaria de familias,
por lo que se deduce que si el personal de atencibn muestra una actitud
empatica con los usuarios que asisten a realizar denuncias entonces los
denunciantes se sentiran satisfechos.

Es por esto por lo que se puede comprender que la empatia es esencial
durante el proceso que asegura la calidad de atencion al usuario en los
espacios policiales, puesto que permite aumentar la satisfaccion que tienen

dichos usuarios.
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En cuanto al objetivo especifico 5, se pudo hallar que existe una relacion
directa de magnitud pequefia (.10 < r=.22 < .30); lo cual indica que un 4.8%
de la variabilidad de los niveles de seguridad de atencion es explicado por la
variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio; por lo tanto, la seguridad
de atencioén influye en un 4% de la variabilidad al nivel de satisfaccion de
mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022; esto
concuerda por lo hallado por Torres (2020), quien encontré0 que existe
asociacion entre la seguridad en la atencion recibida y la satisfaccion del
usuario que asiste a una comisaria de familia, tal como lo indica Zeithaml y
otros (1992), que la seguridad que tienen los denunciantes que acceden al
servicio en la comisaria depende de coémo los policias se muestren como
personas de confianza ante los usuarios, esto requiere respeto por la
informacion del denunciante y que se invierta el tiempo necesario para
atenderlos. Siendo de esta forma que, en lo referente a la atencién brindada
por las comisarias, Molina y otros (2010) exponen que es importante que el
personal policial comprenda el grado de satisfaccidon que presentan los
denunciantes en funcién de las practicas empleadas por las autoridades
competentes para proporcionarles la atencién.

Esto se corrobora con lo hallado por Jinez (2018), quien encontré que
existe una relacion entre la seguridad durante la atencion y la satisfaccién de
las usuarias de centro de emergencia mujer de una comisaria; ademas que
Sandoval (2020) también encontr6 que existe una relacion entre la seguridad
de la atencién y la satisfaccidon de los usuarios de una comisaria de familias.

De esto se puede inferir que en cuanto los denunciantes puedan sentirse
seguros durante el servicio que reciben en la comisaria mientras realizan su
denuncia, esto dependera directamente en la forma en la que se sienten

satisfechos con la atencion recibida por el personal policial.

33



VL.

CONCLUSIONES

Se concluye segun los resultados encontrados que:

1.

La calidad de atencion influye en un 34% de la variabilidad al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una
comisaria rural, 2022.

No existe una relacion directa de magnitud trivial (.00 < r=.06 <.10); lo
cual indica que un 0.4% de la variabilidad de los niveles de fiabilidad
de atencion es explicado por la variacion en el nivel de la satisfaccion
del servicio al nivel de satisfaccion de mujeres adultas victimas de
violencia en una comisaria rural, 2022.

Existe una relacién directa de magnitud moderada (.30 < r=.33 < .50);
lo cual indica que un 10.9% de la variabilidad de los niveles de la
capacidad de respuesta de la atencion es explicada por la variacién
en el nivel de la satisfaccion del servicio al nivel de satisfaccion de
mujeres adultas victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
Existe una relacién entre una relacidon directa de magnitud pequefia
(.10 =£r=.21 £.30); lo cual indica que un 4.4% de la variabilidad de los
niveles de los aspectos tangibles de atencién es explicado por la
variacion en el nivel de la satisfaccion del servicio al nivel de
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia en una
comisaria rural, 2022.

Existe una relacion directa de magnitud pequena (.10 < r=.22 < .30);
lo cual indica que un 9% de la variabilidad de los niveles de empatia
de la atencion es explicada por la variacion en el nivel de la
satisfaccion del servicio al nivel de satisfaccion de mujeres adultas
victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.

Existe una relacion directa de magnitud pequena (.10 < r=.22 < .30);
lo cual indica que un 4.8% de la variabilidad de los niveles de
seguridad de atencién es explicado por la variacién en el nivel de la
satisfaccion del servicio al nivel de satisfaccion de mujeres adultas

victimas de violencia en una comisaria rural, 2022.
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VILI.

RECOMENDACIONES

Se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Encuanto a la calidad de atencidn y satisfaccion, es necesario que se

promuevan mejoras en la calidad de atencidon por medio de
programas de capacitacion anuales que fomenten en el personal
policial una adecuada intervencion en los casos de violencia en la

comisaria rural.

Se propone implementar una campafia de sensibilizaciébn en la
comunidad que permita que los pobladores conozcan los
procedimientos implementados en la comisaria rural y mejore la

confianza en que los procedimientos son los adecuados.

Se propone mejorar los procedimientos de intervencién para que la
poblacion usuaria se sienta segura en que la capacidad de respuesta
de la policia de la comisaria rural es adecuada ante cualquier

problema de violencia denunciable.

Se propone incentivar mejoras en el flujograma del proceso de
denuncias de violencia que facilite las denuncias ante eventuales

casos de violencia familiar.

Se propone capacitar al personal policial de una comisaria rural en
habilidades blandas, que mejores sus capacidades de empatia con

las usuarias que van a denunciar violencia familiar.
Se propone Implementar mayor seguimiento a los casos denunciados

de violencia a fin de garantizar el cumplimiento de las medidas de

proteccion brindada a las victimas de violencia.
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Influencia de la Calidad de atencién en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022
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mujeres adultas mujeres adultas satisfaccion de Aspectos correlacional
victimas de violencia victimas de violencia mujeres adultas tangibles causal
en una comisaria enunacomisariarural, victimas de violencia Empatia
rural, 20227 2022 en una comisaria rural, Seguridad

2022
Problemas Hipotesis Nula: Poblacién y
especificos No existe Influencia de Objetivos muestra
¢, Cuél es la Influencia la calidad de atencion Especificos: Poblacion
de las dimensiones en la satisfaccion de Establecer la La poblacién
de la calidad de mujeres adultas influencia de la estd conformada
atencion en la victimas de violencia Fiabilidad de atencion por los 111

de

adultas

satisfaccion

mujeres

en una comisaria rural,
2022

en la satisfaccion de

mujeres adultas

trabajadores de

una




victimas de violencia
en una comisaria

rural, 20227

Hipotesis
especificas:

Existe influencia de la
Fiabilidad de atencion
en la satisfaccion, en
mujeres adultas
victimas de violencia
en una comisaria rural,

2022

Existe influencia de la
respuesta de la
Influencia de la calidad
de atenciébn en la
satisfaccion de
mujeres adultas
victimas de violencia
en una comisaria rural,

2022

victimas de violencia
en una comisaria rural,
2022

Establecer la
influencia de la
Capacidad de
respuesta de atencion
en la satisfaccion de
mujeres adultas
victimas de violencia
en una comisaria rural,

2022

Establecer la
influencia  de los
aspectos tangibles de
atencion en la
satisfaccion de las
victimas de Violencia

en una comisaria rural,

Variable
dependiente:

Satisfaccion

Calidad

Funcional

percibida

Calidad
Técnica

percibida

Lealtad

Municipalidad
provincial de
Pataz, 2022

Muestra

La muestra es de
69 mujeres
victimas

denunciantes de
violencia de la
comisaria rural,
en un muestreo
por conveniencia
de tipo no

probabilistico

Técnica e
instrumento

Como técnica la
encuesta y como

instrumento el




Existe influencia de los
aspectos tangibles de
atencion en la
satisfaccion de las
victimas de Violencia
en una comisaria rural,
2022

Existe influencia de la
empatia de atencion
en la satisfaccion de
las victimas de
Violencia en una

comisaria rural, 2022

Existe influencia de la
seguridad de atencion
en la satisfaccion de
las victimas de
Violencia en una

comisaria rural, 2022

2022
Establecer la
influencia de la

empatia de la atencion
en la satisfaccion de
las victimas de
Violencia en una

comisaria rural, 2022

Establecer la
influencia de la
seguridad de la
atencién en la
satisfaccion de las
victimas de Violencia
en una comisaria rural,
2022

cuestionario.




Anexo 02: Instrumentos de medicién

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION

Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la calidad de atencion en una comisaria rural, para lo cual

te solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas las preguntas.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ITEMS

Bueno

Regular

Malo

NO

FIABILIDAD

¢ Como percibe Ud. que es la comunicacion
fluida dentro de la Comisaria?

¢, Como percibe Ud. que es la atenciéon inmediata
y el tiempo de espera dentro de la Comisaria?

¢, Como percibe Ud. que cuando acudi6 para su
atencion con algunas lesiones el personal ha
mostrado interés por su bienestar para ayudarlo
y ser atendido rapidamente en la Comisaria?

¢, Como percibe Ud. al personal de atencion si le
brindo una informacion clara y precisa sobre el
proceso a llevarse a cabo dentro de la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que se siente satisfecho
después de haberse informado por el personal
sobre los procedimientos que se debe continuar
dentro de la Comisaria?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢, Como percibe Ud. el tiempo de duracion que le
brindo el personal policial para tomar su
declaracion dentro de la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que el personal policial
muestra rapidez en la ejecucion de sus
actividades dentro de la Comisaria?

¢, Como percibe Ud. el tiempo que le brindo el
personal policial para contestar sus dudas o




preguntas sobre los procedimientos que se
realizaran dentro de la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que se realizan los tramites
dentro de la Comisaria?

10

¢,Como percibe Ud. que la orientacion de los
trAmites sea oportuna por parte del personal
policial de la Comisaria?

ASPECTOS TANGIBLES

11

¢,Como percibe Ud. que el personal que labora
en la Comisaria esta capacitado para laborar
eficientemente?

12

¢, Como considera Ud. las instalaciones fisicas
(edificio en general - paredes, puertas, ventana
de salas de espera, areas, pasillos, etc.) de la
Comisaria?

13

¢, Como Considera Ud. que los ambientes estén
limpios y disponibles para ser utilizados por el
personal y los usuarios dentro de la Comisaria?

14

¢, Como considera Ud. que los ambientes estén
sefalizados adecuadamente para las diferentes
atenciones de la Comisaria?

15

¢,Como considera Ud. que los equipos sean
suficientes para las diversas atenciones de la
Comisaria?

EMPATIA

16

¢, Como percibe Ud. que fue el trato del personal
policial en area de investigaciones de la
Comisaria?

17

¢,Como percibe Ud. al personal durante su
atencion sobre el interés que mostré para
solucionarle su problema dentro del Comisaria?

18

¢, Como percibe Ud. el uso del lenguaje por parte
del personal policial que labora en la Comisaria?




19

¢,Como percibe Ud. el trato o cortesia del
personal policial de la Comisaria?

20

¢ Como percibe Ud. la amabilidad de todo el
personal policial que labora dentro de la
Comisaria?

SEGURIDAD

21

¢, Como percibe Ud. que el personal policial de la
Comisaria le transmite confianza?

22

¢, Como percibe Ud. al personal policial durante
su atencién respecto a su privacidad en la
Comisaria?

23

¢,Como percibe Ud. al personal policial durante
su atencién sobre la confidencialidad de su
denuncia en la Comisaria?

24

¢ Como percibe Ud. que la atencion que se le
brinda es en un lugar seguro y apropiado dentro
de la Comisaria?

25

¢, Como percibe Ud. que el personal policial que
labora en la Comisaria se desempefid
adecuadamente y oportunamente brindandole el
tiempo necesario para ayudarle a solucionar su
problema?




CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la satisfaccion del usuario en una comisaria rural, para lo
cual te solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas las preguntas.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

personal policial mostrando puntualidad vy
rapidez para asentar la denuncia en la
Comisaria?

ITEMS Bueno | Regular | Malo

N° CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

1 | ¢Como percibe Ud. el servicio brindado por la
Comisaria?

2 ¢,Como percibe Ud. la atencion de sus
necesidades por el personal policial de la
Comisaria?

3 | ¢Como percibe Ud. su seguridad cuando realiza
sus denuncias en la Comisaria?

4 | ¢,Como percibe Ud. la solucién de su caso en la
Comisaria?

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

5 | ¢Como percibe Ud. la recepcidon de las
denuncias en la Comisaria?

6 | ¢Como percibe Ud. la ejecucién de las denuncias
en la Comisaria?

7 ¢, Como percibe Ud. las atenciones por parte del
personal policial mostrando voluntad vy
disposicion para brindar un servicio correcto en
la Comisaria?

8 | ¢Como percibe Ud. las atenciones por parte del

CONFIANZA




¢, Como percibe Ud. la confianza que le brindé el
personal policial para expresar su problema y
dejar constancia de los hechos en la Comisaria?

10

¢, Como percibe Ud. con respecto a la confianza
que tiene en el personal policial de la Comisaria?

11

¢, Como percibe Ud. con respecto a la confianza
que tiene en el personal policial de la Comisaria
para conservar los datos relevantes sobre su
denuncia en confidencialidad?

12

¢, Como percibe Ud. con respecto a la confianza
que tiene en el personal policial de la Comisaria
sobre la no exposicion de su denuncia a
personas no autorizadas?

EXPECTATIVA

13

¢, Como percibe Ud. que el servicio que recibe en
la Comisaria colme sus expectativas?

14

¢,Como percibe Ud. que el personal que lo
atiende en la comisaria colma sus expectativas?

LEALTAD

15

¢,Como calificaria Ud. el servicio que ofrece la
Comisaria?

16

¢, Como recomendaria Ud. el servicio que brinda
la Comisaria a otras personas?




Anexo 03: Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumentos
conceptual operacional
Calidad del Zeithaml et al. Lapercepciondela Fiabilidad -Comunicacion fluida lal3 Cuestionario
servicio (1992) definen a gestion municipal -Respeto de horario de calidad del
la calidad de se medira a través -Informacion clara servicio
atencién que de las dimensiones Capacidad de -Atencién rapida 4 al5
viene a ser de planeacion, -Consultas absueltas de
aguella organizacion, manera agil
distincibn entre direccién y control, -La orientacién del tramite
la  apreciacién sus indicadores fue oportuna
del usuario seran medidos en respuesta -Se cuenta con personal 6 al
respecto al escala valorativa capacitado 10
servicio que ha numérica ordinal -Ambientes apropiados

recibido y lo que
esperaba  que
fuera este antes
de haber

atendido.

sido

de rangos y de

razon

-Ambientes limpios
-Sefalizacion  adecuada
para su atencion.

-Equipos suficientes para

la atencion




Aspectos -Trato del personal 11 al
tangibles -El  personal muestra 15
interés por su caso
-Uso del lenguaje
apropiado

-El personal se muestra

cortes
-Amabilidad

Empatia -Respeto a la privacidad de 16 al
los datos. 17

-Tiempo necesario para su

atencion

Satisfaccion Seto (2004) Son las Calidad -Se le brindo el servicio 1al4 Cuestionario
refiere que la percepciones de Funcional esperado de
satisfaccion es el victimas de percibida satisfaccion
_ _ _ _ -El personal conoce sus _
nivel de violencia atendidas , del usuario

_ o necesidades

complacencia en la Comisaria
del usuario en Rural, respecto a -Se siente seguro cuando
base sus su satisfaccion en realiza sus denuncias
expectaciones sus elementos

-Se resuelve su caso




por

el servicio
brindado por el
profesional de la
entidad, donde
incluye la

funcionalidad

percibida, la
técnica

percibida, la
confianza, la

expectativa y la

lealtad.

funcionalidad Calidad Técnica La recepcibn de las 5
percibida, técnica percibida denuncias es rapida
percibida, : : :

Confianza -Siente confianza con las 6 al 8
confianza, personas que lo atienden.
expectativas y _ _

-Siente confianza de que le
lealtad, las cuales i
] _ ayudaran
seran medidas a
través de un -Siente confianza de que
instrumento. su problema no sera
expuesto a otras personas.
Expectativa -El servicio que le ofrecen 9y 10
colma sus expectativas
-El personal que lo atiende
colma sus expectativas.

Lealtad Recomendaria a la 11

institucion




Base de datos

Cuestionario Calidad de Atencidén

Mujer | Fiabilidad | Capacidad | Aspectos Empatia Seguridad
es de tangibles
Respuesta

1 2(213(2|2]2(3]2[3|2|1|1|2|3]2 2121 201(2]2]2
2 3(2(2(3|1|2|1|2|1]2]1]2|3|1|2 1112 1111323
3 2(2|2(2|1|1{2]1|1f1|1|1|1]|2]|1 21213 203]2]1]2
4 2(213(2|2|3(2]1]2|2|2|1|2]|2]|1 3/121 201(2]2]1
5 3(2(1(2|2|1|1|1|1|3]1]2|2|1|1 1111 212(1]2]2
6 20223 |1|1{2]2]1|1|2|3|2|2]|2 21212 1121222
7 2(1|2(1|1]|2(3|1]2|2|2|1|3|3]|1 21213 1111332
8 2(1(1(2|1|1{1]2|3|2|1|1|2|1]2 20112 203(2]1]2
9 3(2(3(2(2|1|2]2|1]2]2]2|2|2|2 31212 11212113
10 102|1|1|1|{2]2]1|1|3|2|3|2]|2]|1 21213 3/12(2(2]3
11 2(111(2|2|3[2]2[3|2|1|2|3]|2]2 2011 1111122
12 2(1)2(3|2|1(3]2]1|2|2|1|1|3]|2 20112 1121112
13 1011|111 ]2]2(2|1|2|2|2]|2]|1 31212 213(3]2]2
14 2(211(2|2]2(2]1]2|2|2|2|2]|2]2 1121 11112123
15 3(1(2(2|2|3|2|1|1|3|3|2|1|1|2 20112 1121122
16 11232 1]2[3]2(3|2|1|2(|2]|2]2 20112 1121232
17 2(2|1(3|2|2|1|1]2]2[1(3|3|3|3 1112 2(3]2(1]3
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Cuestionario satisfaccién del usuario

Mujeres Calidad Calidad Confianza | Expectativa | Lealtad
Funcional Técnica
Percibida Percibida
1 313|133 (2|2]1]2|2]1|2]2 2 2 1] 2
2 1011|223 |2|2|2|2]|2]|2 2 2 2 |1
3 1022|1223 |1|1|3]|3]|2 1 1 2 | 2
4 2 (22|23 |2]2|3[3]2]|1]2 2 2 2 | 2
5 1022|2212 |2|2|2]|1]|3 3 3 3|2
6 2 (2|2 |2|2|2|1]2|2]2|2]3 1 2 1] 2
7 3 (3|2 (112211 ]1|2]2 2 2 1|3
8 2 (1|2 |22 |2]2]2|2]1|1]2 2 2 2 | 3
9 2 (1|3 |3|3|3]2]3[3]3]|2]2 1 1 2 | 2
10 2 (2|3 |12 |1]2|1|1]2]|2]3 2 1 1|2
11 1022|212 (22|2|1]|2]|2 3 3 2 | 2
12 1012|2221 |2|2|2]|3]|2 2 2 2 | 3
13 1022|223 |1|2|2|2]|2]|1 2 3 2 | 2
14 2 (22|22 |1]2]2|2]2]|2]2 1 1 2 |1
15 3 (3|2 (1(1|2]2|3|2]1|1]2 2 2 1|2
16 2 (12|22 |2|1]1|2]2]|2]2 2 2 1|2
17 2 (1|3 |3|2|2]2]1(3]3|3]3 2 1 1|2
18 2 (23|13 |3]2]2|3]|1|2]1 2 3 2 | 3
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27

28
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31

32
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34

35
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38

39
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60




61 2122|2122 |2 |3 |1|1]2 2 2
62 31212 (3|11 (2|1]|2]|3]|2]2 2 3
63 1 /3|12 3|22 2|2 |2|2]3 2 3
64 1122 (222|323 |1|2)2 2 1
65 2122 (3|1(22]|1|12)|3]2 1 1
66 3121112 |3|2|2|2|2]|1]3 2 2
67 213|222 13|21 (1|1]2 2 3
68 1 /1211|1212 |2|2]2 2 2
69 212|112 23|13 2)|3]|2 1 1

Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 10 Confiabilidad de la Calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos

0.935

Tabla 11 Confiabilidad de la atenciéon

Alfa de Cronbach N de elementos

0.910




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE
ATENCION

INSTRUCCION:

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de
“Influencia de la Calidad de atencién en la satisfaccion de mujeres adultas victimas
de violencia, Comisaria Rural, 2022”, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a) Fiabilidad: esta dimension refiere a la capacidad de la organizacion en ofrecer
atencion confiable y honesto. Sencillamente se trata de que la organizacion
cumpla con todo lo ofrecido. Esta dimension requiere transparencia en la
informacion brindada, cumplimiento de los horarios y una fluida comunicacion.

b) Seguridad: esta dimension alude a que los trabajadores se muestren como
personas de confianza ante los clientes, esto requiere respeto por la informacion
del cliente e inversion del tiempo necesario para atenderlos.

c) Capacidad de respuesta: esta dimension se refiere a lo eficaz que es la
organizaciéon ante los requerimientos del usuario, los cuales pueden ser
consultas, quejas, problemas y encargos. Teniendo la capacidad para asistir
rapida y adecuadamente a los usuarios cuando lo requieran. Esta dimension
requiere asistencia efectiva y oportuna de los tramites, inquietudes y consultas
absueltas y rapidez en la atencion.

d) Empatia: esta dimensién se enfoca en que el usuario perciba satisfactoriamente
la atencién recibida, sintiéndose exclusivo en funcidon de sus preferencias.
Requiere de un buen trato de los empleados con amabilidad y cortesia, interés
en los requerimientos del usuario, comunicacion efectiva.

e) Elementos tangibles: esta dimension refiere a los elementos fisicos que
componen los lugares donde se atiende al cliente, considerando los espacios,
los equipos y el personal laboral. Requiere de entornos limpios y adecuados y
correctamente sefializados y apropiado equipamiento para la atencion.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento para medir cuestionario de la calidad de atencion.

TITULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencidon en la satisfaccién de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

OPCIONES DE CRITERIOS DE VALIDACION DE
RESPUESTA CONTENIDO OBSERVACIONES
z | £ < z &
INDICADORES c o |z o O @) @) 0 o
ITEMS ©o |2 |oglo |T o | & & Q z
2T |9 |T2IB |eo ) zZ o S o
20 |2 |od|la |ED < < 2 o
o3 |& |33|3 |oo a = w O o
EG |2 |88|8& |EZ3 w | x o L S
5218 (08 38 = |4Y |8 |2 |0
55 | |80 |5 o < O
B|A|B|A|B|A|B|A
DIMENSION: FIABILIDAD
¢Como percibe Ud. que es la
1. comunicacién fluida dentro de la X X X X
Comisaria?
¢Como percibe Ud. que es la
2 atencion inmediata y el tiempo de X X X X
espera dentro de la Comisaria?
¢,Como percibe Ud. que cuando
3 acudio para su atencién con algunas X X X X

lesiones el personal ha mostrado
interés por su bienestar para ayudarlo




y ser atendido rapidamente en la
Comisaria?

¢ Como percibe Ud. al personal de
atencion si le brindo una informacion
clara y precisa sobre el proceso a
llevarse a cabo dentro de la
Comisaria?

¢Como percibe Ud. que se siente
satisfecho después de haberse
informado por el personal sobre los
procedimientos que se debe
continuar dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Como percibe Ud. el tiempo de
duracion que le brindo el personal
policial para tomar su declaracién
dentro de la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que el personal
policial muestra rapidez en la
ejecucion de sus actividades dentro
de la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. el tiempo que le
brindo el personal policial para
contestar sus dudas o preguntas
sobre los procedimientos que se
realizaran dentro de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. que se realizan
los tramites dentro de la Comisaria?

10.

¢, Como percibe Ud. que la orientaciéon
de los trdmites sea oportuna por parte
del personal policial de la Comisaria?

DIMENSION:

ASPECTOS TANGIBLES

11.

¢ Como percibe Ud. que el personal
que labora en la Comisaria esta
capacitado para laborar
eficientemente?

12.

., Como considera ud. las
instalaciones fisicas (edificio en
general - paredes, puertas, ventana
de salas de espera, areas, pasillos,
etc.) de la Comisaria?

13.

¢,Como Considera Ud. que los
ambientes estén limpios y disponibles
para ser utilizados por el personal y
los usuarios dentro de la Comisaria?

14.

¢,Como considera Ud. que los
ambientes estén sefalizados
adecuadamente para las diferentes
atenciones de la Comisaria?

15.

¢,Como considera Ud. que los
equipos sean suficientes para las
diversas atenciones de la Comisaria?




DIMENSION:

EMPATIA

16.

¢, Como percibe Ud. que fue el trato
del personal policial en area de
investigaciones de la Comisaria?

17.

¢,Como percibe Ud. al personal
durante su atencion sobre el interés
que mostr6 para solucionarle su
problema dentro del Comisaria?

18.

¢Como percibe Ud. el uso del
lenguaje por parte del personal
policial que labora en la Comisaria?

19.

¢, Como percibe Ud. el trato o cortesia
del personal policial de la Comisaria?

20.

¢, Como percibe Ud. la amabilidad de
todo el personal policial que labora
dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

SEGURIDAD

21.

¢ Como percibe Ud. que el personal
policial de la Comisaria le transmite
confianza?

22.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion respecto
a su privacidad en la Comisaria?

23.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion sobre la




confidencialidad de su denuncia en la
Comisaria?

¢ Como percibe Ud. que la atencién

24. que se le brinda es en un lugar seguro
y apropiado dentro de la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. que el personal
policial que labora en la Comisaria se

- desempefio adecuadamente y

oportunamente brindandole el tiempo
necesario para ayudarle a solucionar
su problema?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del .
CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION
Instrumento
o Establecer la Influencia de la calidad de atencién en Ia
Objetivo del ) - . P . .
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y
Apellidos ALVA SALAZAR LISSETE KARIN [P ©F 143664202
del Experto

Titulo Profesional

ABOGADA

Celular 960686356

Direccion
Domiciliaria

Urb. El Valle Mz K’ Lt 10 Il etapa -Trujillo

Grado Académico

MG. en Derecho Penal y Procesal Penal

FIRMA

/
H =

i 2 e M
____-_-,_f_";\j_.}f;”f_?:._;--:é_--_:__
Lissete Karin Alva Salazar

DNI N° 43664202
Reg. CALL N° 6876

Lugar y

Fecha:

Truijillo,

04 de julio 2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de
“Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas
de violencia, Comisaria Rural, 2022”, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a) Calidad funcional percibida: Se refiere a percepcion que se tiene de la atencion
recibida por los usurarios, y que es un factor determinante a la hora de otorgar
una calificacién a la calidad, sin embargo, solamente se encuentra vinculada con
la dimension de calidad técnica.

b) Lealtad: Es la intervencion oportuna que tienen los trabajadores hacia los
usuarios, que requiere de la conservacion de una actitud de servicio distinguido
por su excelencia.

c) Confianza: Se refiere a ese complemento que los trabajadores aportan,
generando un impacto positivo de confianza en los clientes, con un caracter
eficiente.

d) Expectativas: Son las sensaciones emocionales que presentan los clientes
luego de adquiri el servicio o consumido el producto. Se refiere a la eficiencia en
la atencion esperado por los usuarios, confiando en que los colaboradores

encargados de su atencion conserven una actitud proactiva.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario

TITULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: SATISFACCION

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION DE
CONTENIDO

OBSERVACIONES

Totalmente en

desacuerdo

En Desacuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

vs)
>
o3}
>
o8}
>
o3}
>

DIMENSION:

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

¢,Como percibe Ud. el servicio

1. brindado por la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. la atencién de sus
2. necesidades por el personal policial X X X X

de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. su seguridad
cuando realiza sus denuncias en la
Comisaria?

4.

¢, Como percibe Ud. la solucion de su
caso en la Comisaria?

DIMENSION:

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

¢Como percibe Ud. la recepcion de
las denuncias en la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. la ejecuciéon de
las denuncias en la Comisaria?

¢ Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando voluntad y disposicion
para brindar un servicio correcto en la
Comisaria?

¢ Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando puntualidad y rapidez para
asentar la denuncia en la Comisaria?

DIMENSION:

CONFIANZA

¢, Como percibe Ud. la confianza que
le brindé el personal policial para
expresar su problema vy dejar
constancia de los hechos en la
Comisaria?




10.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria?

11.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria para
conservar los datos relevantes sobre
su denuncia en confidencialidad?

12.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria sobre la no
exposicion de su denuncia a
personas no autorizadas?

DIMENSION:

EXPECTATIVA

13.

¢,Como percibe Ud. que el servicio
que recibe en la Comisaria colme sus
expectativas?

14.

¢ Como percibe Ud. que el personal
gue lo atiende en la comisaria colma
Sus expectativas?




DIMENSION: LEALTAD

¢,Como calificaria Ud. el servicio que

15. ofrece la Comisaria?
¢, Coémo recomendaria Ud. el servicio
16. que brinda la Comisaria a otras

personas?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del :
CUESTIONARIO DE SATIFACCION DEL USUARIO
Instrumento
. 4. Establecer la Influencia de la calidad de atencién en la
Objetivo del . i . P : :
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y
Apellidos ALVA SALAZAR LISSETE KARIN [P CF | 43664202
del Experto

Titulo Profesional

ABOGADA

Celular| 960686356

Direccion
Domiciliaria

Urb. El Valle Mz K’ Lt 10 Il etapa -Trujillo

Grado Académico

Magister en Derecho Penal y Procesal Penal

FIRMA

//

P 5 \
..~ i .%.2 S i

Lissete Karin Alva Salazar
DNI N° 43664202
Reg. CALL N° 6876

Lugar y

Fecha:

Truijillo,

04 de julio 2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE
ATENCION

INSTRUCCION:

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de
“Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas
de violencia, Comisaria Rural, 2022”, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a) Fiabilidad: Esta dimension refiere a la capacidad de la organizacién en ofrecer
atencion confiable y honesto. Sencillamente se trata de que la organizacion
cumpla con todo lo ofrecido. Esta dimension requiere transparencia en la
informacion brindada, cumplimiento de los horarios y una fluida comunicacion.

b) Seguridad: Esta dimensién alude a que los trabajadores se muestren como
personas de confianza ante los clientes, esto requiere respeto por la informacion
del cliente e inversién del tiempo necesario para atenderlos.

c) Capacidad de respuesta: Esta dimension se refiere a lo eficaz que es la
organizaciéon ante los requerimientos del usuario, los cuales pueden ser
consultas, quejas, problemas y encargos. Teniendo la capacidad para asistir
rapida y adecuadamente a los usuarios cuando lo requieran. Esta dimension
requiere asistencia efectiva y oportuna de los tramites, inquietudes y consultas
absueltas y rapidez en la atencion.

d) Empatia: Esta dimensién se enfoca en que el usuario perciba satisfactoriamente
la atencién recibida, sintiéndose exclusivo en funcion de sus preferencias.
Requiere de un buen trato de los empleados con amabilidad y cortesia, interés
en los requerimientos del usuario, comunicacion efectiva.

e) Elementos tangibles: Esta dimension refiere a los elementos fisicos que
componen los lugares donde se atiende al cliente, considerando los espacios,
los equipos y el personal laboral. Requiere de entornos limpios y adecuados y

correctamente sefializados y apropiado equipamiento para la atencion.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento para medir cuestionario de la calidad de atencion.

TiTULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencidon en la satisfaccién de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

OPCIONES DE CRITERIOS DE VALIDACION DE
RESPUESTA CONTENIDO OBSERVACIONES
zZ
z < < % O
INDICADORES < lo |z o O | © O O o
TEMS o2 |gslg [° o|ld |a |2 |z
22 |g 222 |eg|] O |2 |& |S |
0 |3 |ggle |ET < = ] 3 o
o3 |g [22|2 (¢ a = O o
EQ |2 |&88|& |E3 w | x o a >
S92 8 |08lo |88 @ L 8 <DE o)
0T | || |© O
= m S =
B|A[B|A|B|A|B|A
DIMENSION: FIABILIDAD
¢Como percibe Ud. que es la
1. comunicacion fluida dentro de la X X X X
Comisaria?
¢Como percibe Ud. que es la
2 atencion inmediata y el tiempo de X X X X
espera dentro de la Comisaria?
¢,Como percibe Ud. que cuando
3. acudio para su atencion con algunas X X X X

lesiones el personal ha mostrado




interés por su bienestar para ayudarlo
y ser atendido rapidamente en la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. al personal de
atencion si le brindo una informacion
clara y precisa sobre el proceso a
llevarse a cabo dentro de la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que se siente
satisfecho después de haberse
informado por el personal sobre los
procedimientos que se debe
continuar dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢,Como percibe Ud. el tiempo de
duracién que le brindo el personal
policial para tomar su declaracion
dentro de la Comisaria?

¢ Como percibe Ud. que el personal
policial muestra rapidez en la
ejecucion de sus actividades dentro
de la Comisaria?

¢ Como percibe Ud. el tiempo que le
brindo el personal policial para
contestar sus dudas 0 preguntas
sobre los procedimientos que se
realizaran dentro de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. que se realizan
los tramites dentro de la Comisaria?

10.

¢, Como percibe Ud. que la orientaciéon
de los trdmites sea oportuna por parte
del personal policial de la Comisaria?

DIMENSION:

ASPECTOS TANGIBLES

11.

¢ Como percibe Ud. que el personal
que labora en la Comisaria esta
capacitado para laborar
eficientemente?

12.

., Como considera ud. las
instalaciones fisicas (edificio en
general - paredes, puertas, ventana
de salas de espera, areas, pasillos,
etc.) de la Comisaria?

13.

¢,Como Considera Ud. que los
ambientes estén limpios y disponibles
para ser utilizados por el personal y
los usuarios dentro de la Comisaria?

14.

¢,Como considera Ud. que los
ambientes estén sefalizados
adecuadamente para las diferentes
atenciones de la Comisaria?

15.

¢,Como considera Ud. que los
equipos sean suficientes para las
diversas atenciones de la Comisaria?




DIMENSION:

EMPATIA

16.

¢, Como percibe Ud. que fue el trato
del personal policial en area de
investigaciones de la Comisaria?

17.

¢,Como percibe Ud. al personal
durante su atencion sobre el interés
que mostr6 para solucionarle su
problema dentro del Comisaria?

18.

¢Como percibe Ud. el uso del
lenguaje por parte del personal
policial que labora en la Comisaria?

19.

¢, Como percibe Ud. el trato o cortesia
del personal policial de la Comisaria?

20.

¢, Como percibe Ud. la amabilidad de
todo el personal policial que labora
dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

SEGURIDAD

21.

¢ Como percibe Ud. que el personal
policial de la Comisaria le transmite
confianza?

22.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion respecto
a su privacidad en la Comisaria?

23.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion sobre la




confidencialidad de su denuncia en la
Comisaria?

¢ Como percibe Ud. que la atencién

24. que se le brinda es en un lugar seguro
y apropiado dentro de la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. que el personal
policial que labora en la Comisaria se

- desempefio adecuadamente y

oportunamente brindandole el tiempo
necesario para ayudarle a solucionar
su problema?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del .
CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION
Instrumento
. g Establecer la Influencia de la calidad de atencién en la
Objetivo del ) i . o . .
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y Apellidos DNI/ CE
Nancy Raquel Casana Quezada ND 44909730
del Experto
Titulo Profesional Lic. en Trabajo Social Celular (948264428
Direccién CALLE LOS ALAMOS MZ A1 LOTE 26-MANUEL AREVALO
Domiciliaria [ ETAPA-LA ESPERANZA
Grado Académico Maestro en Gestion Publica.

Lugar y La Esperanza,

A2 -
FIRMA 90 <
/ % Fecha: 30 .06.2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de

“Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas

de violencia, Comisaria Rural, 2022”, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a)

b)

d)

Calidad funcional percibida: Se refiere a percepciéon que se tiene de la
atencion recibida por los usurarios, y que es un factor determinante a la hora
de otorgar una calificacién a la calidad, sin embargo, solamente se encuentra
vinculada con la dimension de calidad técnica.

Lealtad: Es la intervencién oportuna que tienen los trabajadores hacia los
usuarios, que requiere de la conservacion de una actitud de servicio distinguido
por su excelencia.

Confianza: Se refiere a ese complemento que los trabajadores aportan,
generando un impacto positivo de confianza en los clientes, con un caracter
eficiente.

Expectativas: Son las sensaciones emocionales que presentan los clientes
luego de adquiri el servicio o consumido el producto. Se refiere a la eficiencia
en la atencién esperado por los usuarios, confiando en que los colaboradores

encargados de su atencion conserven una actitud proactiva.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario

TITULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencidon en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: SATISFACCION

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION DE
CONTENIDO

OBSERVACIONES

Totalmente en

desacuerdo

En Desacuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

vs)
>
o3}
>
o3}
>
o3}
>

DIMENSION:

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

¢,Coémo percibe Ud. el servicio

1. brindado por la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. la atencién de sus
2. necesidades por el personal policial X X X X

de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. su seguridad
cuando realiza sus denuncias en la
Comisaria?

4.

¢, Como percibe Ud. la solucion de su
caso en la Comisaria?

DIMENSION:

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

¢Como percibe Ud. la recepcion de
las denuncias en la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. la ejecuciéon de
las denuncias en la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando voluntad y disposicion
para brindar un servicio correcto en la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando puntualidad y rapidez para
asentar la denuncia en la Comisaria?

DIMENSION:

CONFIANZA

¢, Como percibe Ud. la confianza que
le brindé el personal policial para
expresar su problema vy dejar
constancia de los hechos en la
Comisaria?




10.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria?

11.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria para
conservar los datos relevantes sobre
su denuncia en confidencialidad?

12.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria sobre la no
exposicion de su denuncia a
personas no autorizadas?

DIMENSION:

EXPECTATIVA

13.

¢,Cémo percibe Ud. que el servicio
gue recibe en la Comisaria colme sus
expectativas?

14.

¢,Como percibe Ud. que el personal
gue lo atiende en la comisaria colma
Sus expectativas?




DIMENSION: LEALTAD

¢, Como calificaria Ud. el servicio que

15. ofrece la Comisaria?
¢, Coémo recomendaria Ud. el servicio
16. que brinda la Comisaria a otras

personas?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del p
CUESTIONARIO DE SATIFACCION DEL USUARIO
Instrumento
. g Establecer la Influencia de la calidad de atencién en la
Objetivo del ) i . o : .
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y Apellidos DNI/ CE
Nancy Raquel Casana Quezada ND 44909730
del Experto
Titulo Profesional Lic. en Trabajo Social Celular (948264428
Direccién CALLE LOS ALAMOS MZ A1 LOTE 26-MANUEL AREVALO
Domiciliaria [ ETAPA-LA ESPERANZA
Grado Académico Maestro en Gestion Publica.

Lugar y La Esperanza,

A2 -
FIRMA 7790 &«
/ % Fecha: 30 .06.2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE
ATENCION

INSTRUCCION:

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de
“Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas
de violencia, Comisaria Rural, 2022”, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a) Fiabilidad: esta dimension refiere a la capacidad de la organizacion en ofrecer
atencion confiable y honesto. Sencillamente se trata de que la organizacion
cumpla con todo lo ofrecido. Esta dimension requiere transparencia en la
informacion brindada, cumplimiento de los horarios y una fluida comunicacion.

b) Seguridad: esta dimension alude a que los trabajadores se muestren como
personas de confianza ante los clientes, esto requiere respeto por la informacion
del cliente e inversion del tiempo necesario para atenderlos.

c) Capacidad de respuesta: esta dimension se refiere a lo eficaz que es la
organizaciéon ante los requerimientos del usuario, los cuales pueden ser
consultas, quejas, problemas y encargos. Teniendo la capacidad para asistir
rapida y adecuadamente a los usuarios cuando lo requieran. Esta dimension
requiere asistencia efectiva y oportuna de los tramites, inquietudes y consultas
absueltas y rapidez en la atencion.

d) Empatia: esta dimensién se enfoca en que el usuario perciba satisfactoriamente
la atencién recibida, sintiéndose exclusivo en funcidon de sus preferencias.
Requiere de un buen trato de los empleados con amabilidad y cortesia, interés
en los requerimientos del usuario, comunicacion efectiva.

e) Elementos tangibles: esta dimension refiere a los elementos fisicos que
componen los lugares donde se atiende al cliente, considerando los espacios,
los equipos y el personal laboral. Requiere de entornos limpios y adecuados y

correctamente sefializados y apropiado equipamiento para la atencion.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento para medir cuestionario de la calidad de atencién.

TiTULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencidon en la satisfaccién de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

OPCIONES DE CRITERIOS DE VALIDACION DE
RESPUESTA CONTENIDO OBSERVACIONES
zZ
z < < % O
INDICADORES < lo |z o O | © O O o
TEMS o2 |gslg [° o|ld |a |2 |z
22 |g 222 |eg|l O |2 |& |S |
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DIMENSION: FIABILIDAD
¢Como percibe Ud. que es la
1. comunicacion fluida dentro de la X X X X
Comisaria?
¢Como percibe Ud. que es la
2 atencion inmediata y el tiempo de X X X X
espera dentro de la Comisaria?
¢,Como percibe Ud. que cuando
3. acudio para su atencion con algunas X X X X

lesiones el personal ha mostrado




interés por su bienestar para ayudarlo
y ser atendido rapidamente en la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. al personal de
atencion si le brindo una informacion
clara y precisa sobre el proceso a
llevarse a cabo dentro de la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. que se siente
satisfecho después de haberse
informado por el personal sobre los
procedimientos que se debe
continuar dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢,Como percibe Ud. el tiempo de
duracién que le brindo el personal
policial para tomar su declaracion
dentro de la Comisaria?

¢ Como percibe Ud. que el personal
policial muestra rapidez en la
ejecucion de sus actividades dentro
de la Comisaria?

¢ Como percibe Ud. el tiempo que le
brindo el personal policial para
contestar sus dudas o0 preguntas
sobre los procedimientos que se
realizaran dentro de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. que se realizan
los tramites dentro de la Comisaria?

10.

¢, Como percibe Ud. que la orientaciéon
de los trdmites sea oportuna por parte
del personal policial de la Comisaria?

DIMENSION:

ASPECTOS TANGIBLES

11.

¢ Como percibe Ud. que el personal
que labora en la Comisaria esta
capacitado para laborar
eficientemente?

12.

., Como considera ud. las
instalaciones fisicas (edificio en
general - paredes, puertas, ventana
de salas de espera, areas, pasillos,
etc.) de la Comisaria?

13.

¢,Como Considera Ud. que los
ambientes estén limpios y disponibles
para ser utilizados por el personal y
los usuarios dentro de la Comisaria?

14.

¢,Como considera Ud. que los
ambientes estén sefalizados
adecuadamente para las diferentes
atenciones de la Comisaria?

15.

¢,Como considera Ud. que los
equipos sean suficientes para las
diversas atenciones de la Comisaria?




DIMENSION:

EMPATIA

16.

¢, Como percibe Ud. que fue el trato
del personal policial en area de
investigaciones de la Comisaria?

17.

¢,Como percibe Ud. al personal
durante su atencion sobre el interés
que mostr6 para solucionarle su
problema dentro del Comisaria?

18.

¢Como percibe Ud. el uso del
lenguaje por parte del personal
policial que labora en la Comisaria?

19.

¢, Como percibe Ud. el trato o cortesia
del personal policial de la Comisaria?

20.

¢, Como percibe Ud. la amabilidad de
todo el personal policial que labora
dentro de la Comisaria?

DIMENSION:

SEGURIDAD

21.

¢ Como percibe Ud. que el personal
policial de la Comisaria le transmite
confianza?

22.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion respecto
a su privacidad en la Comisaria?

23.

¢Como percibe Ud. al personal
policial durante su atencion sobre la




confidencialidad de su denuncia en la
Comisaria?

¢ Como percibe Ud. que la atencién

24. que se le brinda es en un lugar seguro
y apropiado dentro de la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. que el personal
policial que labora en la Comisaria se

- desempefio adecuadamente y

oportunamente brindandole el tiempo
necesario para ayudarle a solucionar
su problema?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del £
CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION
Instrumento
o Establecer la Influencia de la calidad de atencion en la
Objetivo del ) - . . . .
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y Apellidos DNI/ CE
Guarniz Martos Jeanette Fiorelly N° 46282023
del Experto
Titulo Profesional Lic. en Psicologia Celular 989635049
Direccién Av. Jesus de Nazaret Mz b2 Lt 19 urb. Covicorti-Truijillo
Domiciliaria
Grado Académico Maestria en Investigacion y Docencia Universitaria

Lugar y Truijillo,
Fecha: | 01 de julio 2022

FIRMA




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado, le hacemos llegar el presente cuestionario, como instrumento de
“Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas
de violencia, Comisaria Rural, 2022, teniendo en consideracion los siguientes

criterios de validacion de contenido:

a) Calidad funcional percibida: Se refiere a percepcion que se tiene de la atencion
recibida por los usurarios, y que es un factor determinante a la hora de otorgar
una calificacién a la calidad, sin embargo, solamente se encuentra vinculada con
la dimension de calidad técnica.

b) Lealtad: Es la intervencién oportuna que tienen los trabajadores hacia los
usuarios, que requiere de la conservacion de una actitud de servicio distinguido
por su excelencia.

c) Confianza: Se refiere a ese complemento que los trabajadores aportan,
generando un impacto positivo de confianza en los clientes, con un caracter
eficiente.

d) Expectativas: Son las sensaciones emocionales que presentan los clientes
luego de adquiri el servicio o consumido el producto. Se refiere a la eficiencia en
la atencion esperado por los usuarios, confiando en que los colaboradores

encargados de su atencion conserven una actitud proactiva.



Leyenda:
A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

Muchas gracias.



Matriz de validacion del instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario

TITULO DE LA TESIS:

Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia, Comisaria Rural, 2022

VARIABLE: SATISFACCION

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION DE
CONTENIDO

OBSERVACIONES

Totalmente en

desacuerdo

En Desacuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

vs)
>
o3}
>
o3}
>
o3}
>

DIMENSION:

CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

¢,Coémo percibe Ud. el servicio

1. brindado por la Comisaria?
¢, Como percibe Ud. la atencién de sus
2. necesidades por el personal policial X X X X

de la Comisaria?




¢,Como percibe Ud. su seguridad
cuando realiza sus denuncias en la
Comisaria?

4.

¢, Como percibe Ud. la solucion de su
caso en la Comisaria?

DIMENSION:

CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

¢Como percibe Ud. la recepcion de
las denuncias en la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. la ejecuciéon de
las denuncias en la Comisaria?

¢,Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando voluntad y disposiciéon
para brindar un servicio correcto en la
Comisaria?

¢,Como percibe Ud. las atenciones
por parte del personal policial
mostrando puntualidad y rapidez para
asentar la denuncia en la Comisaria?

DIMENSION:

CONFIANZA

¢, Como percibe Ud. la confianza que
le brindé el personal policial para
expresar su problema vy dejar
constancia de los hechos en la
Comisaria?




10.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria?

11.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria para
conservar los datos relevantes sobre
su denuncia en confidencialidad?

12.

¢, Como percibe Ud. con respecto a la
confianza que tiene en el personal
policial de la Comisaria sobre la no
exposicion de su denuncia a
personas no autorizadas?

DIMENSION:

EXPECTATIVA

13.

¢,Como percibe Ud. que el servicio
gue recibe en la Comisaria colme sus
expectativas?

14.

¢,Como percibe Ud. que el personal
gue lo atiende en la comisaria colma
Sus expectativas?




DIMENSION: LEALTAD

¢, Como calificaria Ud. el servicio que

15. ofrece la Comisaria?
¢, Coémo recomendaria Ud. el servicio
16. que brinda la Comisaria a otras

personas?




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del <
CUESTIONARIO DE SATIFACCION DEL USUARIO
Instrumento
o Establecer la Influencia de la calidad de atencion en la
Objetivo del ) - . o . .
satisfaccion de mujeres adultas victimas de violencia,
Instrumento

Comisaria Rural, 2022.

Aplicado a la

Muestra Comisaria Rural
Participante
Nombres y Apellidos DNI/ CE
Guarniz Martos Jeanette Fiorelly ND 46282023
del Experto
Titulo Profesional Lic. en Psicologia Celular 989635049
Direccién Av. Jesus de Nazaret Mz b2 Lt 19 urb. Covicorti-Truijillo

Domiciliaria

Grado Académico Maestria en Investigacion y Docencia Universitaria

Lugary Truijillo,
Fecha: | 01 de julio 2022

FIRMA
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