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RESUMEN

Este estudio esté orientado en determinar la relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una comisaria de Lima
Este. La presente investigacion es de tipo basica, con un disefio no experimental
correlacional. Participaron 70 mujeres victimas de violencia con un rango de
edad entre 18 a 30 afios de una comisaria de SJL. El instrumento utilizado fue el
cuestionario para la recoleccion de informacion de las variables. Los resultados
determinaron que las usuarias perciben un nivel mediano de calidad de
atencion (50%) y en cuanto a la satisfaccion (91%) perciben un nivel alto.
Finalmente, el andlisis de relacibn demuestra que el valor de significancia es
inferior (p<.05), asimismo, se obtuvo un grado de correlacion (rho=,930). De
esta manera se concluyd que existe una relacion alta y significativa entre
las variables del estudio. Asimismo, es un sustrato para futuras

investigaciones en este campo tan esencial de nuestra sociedad.

Palabras clave: Calidad, usuaria, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia.



ABSTRACT

This study is aimed at determining the relationship between the quality of care
and the satisfaction of users who are victims of violence in a police station in East
Lima. This research is descriptive and correlational, with a non-experimental de-
sign. 70 women victims of violence with an age range between 18 to 30 years
from a SJL police station participated. The instrument used was the questionnaire
for the collection of information on the variables. The results determined that the
users perceive a medium level of quality of care (50%) and in terms of satisfaction
(91%) perceive a high level. Finally, the relationship analysis shows that the sig-
nificance value is lower (p<.05), likewise, a degree of correlation was obtained
(rho=.930). In this way, it was concluded that there is a high and significant rela-
tionship between the study variables. Likewise, it is a substrate for future research

in this essential field of our society.

Keywords: Quality, user, responsiveness, reliability, empath.
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I. INTRODUCCION

La violencia hacia la mujer es aquella accion de caracter agresivo, que genera
en la mujer un maltrato en su integridad fisica, psicolégica y material, que se
funda en estereotipos atipicos de la sociedad en que vivimos, siendo que la
misma puede ejecutarse en el ambito familiar, pero también en el ambito puablico
y privado, cuyo sujeto activo recae en el hombre que mantuvo o mantiene alguna
relacion de afecto u otra naturaleza con la mujer (Castillo, 2022). Por ello, cuando
se presenta una situacién de violencia, estas son atendidas en las entidades
policiales, quienes tienen la finalidad de ofrecer una calidad de atencion a las
usuarias, tomando en cuenta un adecuado estandar de servicio (Escalona,
2009). Sin embargo, al no brindarse una adecuada calidad de atencion, genera
un problema de insatisfaccién en aquellas personas que acuden en calidad de

usuario a fin de que se brinde el servicio (Ramirez, 2016).

Por ello, es de advertir la existencia de un gran indice de violencia que
suele sufrir la mujer, puesto que, se ha evidenciado a nivel internacional por
medio de una encuesta a una poblaciéon de mujeres de Latinoamérica, que el
(53%), sefalaron haber vivido algun tipo de violencia psicoldgica en las
instituciones educativas, situacion que ha venido aumentando producto de las
crisis vivida por la COVID-19, y cuyas denuncias fueron reportadas a nivel de
dependencia policial, siendo atendidas por aquellos efectivos que recae en
brindar seguridad ciudadana y ademas la atencién se realiza en torno a un

adecuado protocolo de atencién de calidad (Unesco, 2022).

Por su parte, la sociedad peruana no es esquiva frente a esta realidad, ya
gue, a través su historia, se ha demostrado que muchas mujeres han padecido
violencia en sus diversas modalidades, convirtiéendose en un problema de interés
publico a nivel nacional, causando la violacion de derechos esenciales

establecidos en la Constitucion Politica Peru (Bendezu, 2017).

Ante ello, para frenar esta situacion, el Estado peruano establecio politicas
estatales, creando programas especializados a fin de brindar atencion a victimas
de violencia, como lo son: creaciones de un sistema judicial especializado en la

materia de violencia, aperturas de los Centro de Emergencia Mujer como apoyo



a victimas, y también la implementacién, fortalecimiento de las secciones de
familia de las dependencias policiales con la finalidad de brindar una adecuada

atencion a las usuarias que interponen sus denuncias.

Sin embargo, pese a los denodados esfuerzos del aparato estatal en
frenar la violencia, se tiene que segun el sistema SIDPOL de la Policia Nacional,
han recibido 67,836 denuncias durante el primer trimestre del afio 2021, cuya
mayor demanda se concentré en el departamento de Lima (INEI 2021). Sin
embargo, este indice no ha tenido una disminucion, debido a que, solo durante
el Il trimestre del afio 2022 a nivel del departamento de Lima y Callao, las
dependencias policiales atendieron 21,777 denuncias por violencias familiar
(INEI, 2022). En tal sentido, estas atenciones fueron realizadas por los efectivos
del orden, siguiendo un procedimiento preestablecido, buscando ofrecer un
servicio de calidad de atencion a fin de que las usuarias puedan tener una

satisfaccion en el servicio policial de denuncias.

Asi pues, a nivel del distrito de San Juan de Lurigancho, durante el Il
semestre del afio 2022, las comisarias recibieron aproximadamente 2,303
denuncias producto de violencia contra mujeres, siendo un indice alto (INEI,
2022). Y cuyas atenciones fueron realizadas por los efectivos del orden. Sin
embargo, uno de los grandes problemas que se ha padecido son que dichas
atenciones no han tenido una adecuada calidad provocada por
diferentes factores como lo son: una infraestructura inadecuada o una alta
demanda de atenciones que se realiza diariamente (Escalona MM, 2011). En tal
sentido, dicha situacién no ha sido ajena dentro de una comisaria del distrito
antes mencionado, toda vez que, bajo la percepcion de aquellas usuarias que
son atendidas, gran parte refiere haber recibido una buena atencion de
calidad y otras difieren de ello. Por lo que, no hay duda alguna, en indicar
la vinculacion directa entre calidad de atencion con satisfaccion que los

usuarios perciben de la misma.

Por ello, y partiendo del incremento estadistico de denuncias policiales,
surgio la necesidad de plantear el problema general: ¢ Cudl es la relaciéon entre
la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia de
en una Comisaria de Lima Este, 2023? Asi también, los siguientes problemas

especificos: ¢Cudl es la relacion entre la dimension fiabilidad, capacidad de
2



respuesta, aspectos tangibles, empatia, seguridad y la satisfaccion de las

usuarias victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 20237

Establecidas la base de preguntas, en cuanto a la justificacion tedrica,
corresponde indicar que la presente investigacion busca coadyuvar desde un
ambito tedrico, la vinculacion que existe entra la calidad de atencion y
satisfaccion que las usuarias tienen en una comisaria de San Juan de
Lurigancho, puesto que, con ello, podra implementarse mecanismos de mejora
para un adecuado funcionamiento policial en las atenciones que se realizan en

cuanto a temas de violencia contra la muijer.

Respecto a la justificacién practica, segun Baena (2017). El estudio
servird de base a investigaciones que consideren los constructos de analisis y
permitan su aplicacion a nivel de las instituciones publicas, que coadyuve a un

mejor entendimiento de la demanda por la calidad de servicio de la poblacién.

A nivel metodoldégico, segun Alarcén (2013) su justificacion se centra por
el empleo de instrumentos de recojo de datos con el fin de la obtencién de
informacion que fueron construidos técnicamente confiables y validados por

juicios de expertos.

Asi pues, el presente trabajo tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023. Cuyos objetivos
especificos fueron las siguientes: Determinar la relacion que existe entre la
dimensién fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles, empatia,
seguridad y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una

Comisaria de Lima Este, 2023 (ver anexo c).

Finalmente, se planteé las siguientes hipétesis de
investigacion, teniendo como hipoétesis general: Existe relacion significativa entre
la calidad de atencidn y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en
una Comisaria de Lima Este, 2023, y cuyas hipétesis especificas fueron: Existe
relacion significativa entre la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta,
aspectos tangibles, empatia, seguridad y la satisfaccion de las usuarias victimas

de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023 (ver anexo c).



II. MARCO TEORICO

La presente investigacion, tuvo como antecedentes a nivel nacional, a Vasquez
(2022), quien realizd un estudio con el propdsito de saber, como se relaciona la
calidad atencion y la satisfaccion del usuario en un Centro de Salud de Chota.
Su disefio fue correlacional, su poblacién estuvo conformado por 680 usuarios
de ambos sexos segun el registro de atencién diaria. Sus resultados demostraron
que el 44% de los pacientes declararon muy buena calidad, seguido del 24% que
declaro recibir buena calidad de atencion. El 18 % informo haber recibido un nivel
moderado de atencién médica y el 14 % de los usuarios finales inform6 que la
calidad de la atencion era deficiente. Se demostré una relacion directa entre las
variables (r=0,728).

Asi también, se tiene a Garcia (2021) quien realiz6 el trabajo cuyo fin fue
determinar la existencia de relacion de aquella calidad de la atencion y como los
usuarios estan satisfechos en un Hospital de Lambayeque. Cuyo disefio fue
correlacional y su poblacion estuvo formado por pacientes de dicha institucion,
teniendo como resultado que existe una correlacion significativa y directa entre
las variables en (r = 0,058). A nivel de Calidad de la atencién obtuvieron un
promedio de un 82.14% de los usuarios indican que aquella atencién que
recibieron tiene un nivel de calidad de muy buena, pero el 17.86 considera como
buena. Asi también, se tiene a Ramos et al. (2020) quienes realizaron el trabajo,
cuyo objetivo fue establecer la relacion entre calidad de servicio y como los
pacientes estan satisfechos en una clinica privada de tratamientos estéticos. El
estudio tuvo un disefio correlacional. Los resultados demuestran que la relacion

entre las variables (Rho = 0,533).

Por otro lado, se tiene a Arias (2019) quien realizé un trabajo donde busco
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de clinicas dental de Tingo Maria. Cuyo disefio fue correlacional, teniendo como
poblacion 5 clinicas diferentes; obteniendo como resultado una correlacion
directa y significativa (p < 0.05), calificada como baja (r = 0.320). Por su parte,
se tiene a Asseo (2018) quien realizo la investigacion cuyo fin fue determinar la
relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion de las victimas de violencia

familiar en una comisaria de familia en Trujillo. Su disefio fue correlacional, su



poblacién estuvo conformada por las mujeres que son atendidas en la institucién
policial. Cuyos resultados obtenidos muestran una correlacion directa y
significativa (p<0.01) entre las variables y las dimensiones de la calidad de

atencion.

Seguidamente, como antecedente internacional, se toma en cuenta a
Marquez et al. (2023) quien realiz0 la investigacidén cuyo objetivo fue determinar
la relacion entre calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes en los
comedores del terminal de Portoviejo, 2023, Ecuador. La investigacion tuvo
disefio correlacional. Los resultados mostraron una correlacion positiva entre las

variables (Pearson = 0,9173).

Asi también, se tiene a Monroy (2021) realizé un estudio el cual se evaluo
la calidad del servicio y el grado de satisfaccion en los restaurantes México,
2021. La investigacion fue de disefio correlacional, se recolectd informacion
alrededor de 49 restaurantes, aplicando encuestas como instrumento en escala
Likert. De acuerdo con los resultados se demostrg, un coeficiente de correlacion
de Pearson, ademas hallé una incidencia en el apartado femenino fue de 0.80 y
en el segmento masculino se encontrd una incidencia de 0.89, relacionada como

se sientes satisfechos los clientes con la calidad de servicio.

Por otro lado, se tiene a Silva et al. (2021) quienes realizo el trabajo cuyo
objetivo fue identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion
del cliente, México. Su disefio fue correlacional con el coeficiente de Spearman
y un método estadistico en el analisis factorial. En cuanto al resultado se observé
una correlacion significativa, positiva y fuerte entre las variables (r=0,820).
Asimismo, se tiene a Barusman y Rulian (2020) quienes realizaron una
investigacion de caso turismo en la industria hotelera en la provincia de
Lampung, 2020, Indonesia. Analizaron el impacto de la satisfaccion con la
retencién del cliente. La investigacion fue disefio correlacional, teniendo como
como poblacion a turistas nacionales y extranjeros, categorizando a la poblacion
como infinita. De acuerdo con los resultados se encontr6 que las variables
guardan relacién y un impacto significativo, arrojando los valores inferiores al

(p<0.05), construyendo una relacién valida y significativa.



Por ultimo, se tiene a torres et al. (2018) quienes en su estudio buscaron
cuantificar la percepcion de los usuarios que fueron atendidos en un centro de
salud de Chile. La metodologia se basé en una encuesta aleatoria el cual se
aplico a los usuarios que recibieron atencion médica. El resultado fue que se
logré identificar grupos de variables relacionadas, que toman en cuenta las

diferencias en las principales dimensiones de la calidad.

Ahora bien, para sustentar la variable, partamos por indicar que, se toma
en consideracion la Teoria de Karl Albrecht, quién establecié que la calidad de
atencion se concentra en ofrecer lo que los clientes realmente quieren comprar,
para ello, el autor desarrolla los siguientes siete puntos para medir la calidad del
servicio: (1) Capacidad de respuesta; (2) Atencion; (3) Comunicacion fluida, clara
y oportuna; (4) Accesibilidad para eliminar la incertidumbre; (5) Amable
consideracion y capacidad de respuesta; (6) Confiabilidad alli expresada; y (7)

Comprension de las necesidades y expectativas del cliente (Albrecht, 1983).

Asi también, la calidad es entendida como aquel grado de conexion que
se tiene entre la expectativa que toda persona desea obtener, con aquella
relacion de su necesidad. Asi como, la celeridad en la intervencion que busca un
mayor beneficio en el usuario, o también comprendida como aquella gratificacién
positiva que se obtiene del servicio prestado (Alvarez, 2015). También, puede
comprenderse como el concepto que cada usuario se autodetermina en base a
un juicio de valor referido al servicio recibido por la entidad, basado en la
objetividad (Cebrian, 1995).

En esa linea, la calidad es aquel elemento intrinseco que realiza el usuario
basado a las reiteradas prestaciones de servicios que recibe por parte de la
institucién, siendo vinculado a un plazo largo. Por lo que, dicha calidad no es otra
cosa que un resultado técnico y satisfactorio que realiza el cliente basado en
aspectos objetivos que es el resultado de una atencién oportuna, fiable, técnico,

conforme a lo requerido (Zeithaml et al., 2009).

Por otro lado, también conceptualizan a la calidad de atencién, como
aquella conformidad del servicio solicitado, siendo estas que deben ser
atendidas por las instituciones de manera adecuada en base a los

requerimientos del usuario, toda vez que, con ello la persona podra tener una



satisfaccion en cuanto a lo que esperd de la prestacion del servicio (Crosby,
1998). Asi, dicha conceptualizacién en sentido amplio no posee una definicion
de manera exacta, dado que, es el mismo usuario quién determina de manera
concreta dicha expresion de calidad. Sin embargo, para aquella determinacion,
corresponde que el usuario obtenga de los servicios las expectativas esperadas
(Ponton, 2009).

En atencidn a lo sefialado en las lineas anteriores, la calidad de atencion
tiene como finalidad obtener una adecuada cultura de organizacién de las
instituciones que busca atender las necesidades de los usuarios que acuden en
solicitar alguna prestacion de servicio, para ello, debe conocerse sus
necesidades y por sobre todo estar en pleno contacto, saber del problema y dar
alternativas de solucién. Aunado a ello, para dicha atencién de calidad, debe
basarse en un estandar unificado que establezcan la adecuada atencion en las

diversas prestaciones que se brindara hacia el usuario (Seto, 2004).

Por su parte, debemos de tomar en cuenta que, este concepto amplio, es
definida también como la produccién de un servicio o un bien bueno, consistente
en hacer bien las cosas, generar lo que el consumidor desea, puesto que, calidad
no es otra cosa que, semejanza a perfeccion, entendiéndose como aquel
resultado de todo un proceso donde el usuario es quien realiza una comparacion
frente a las expectativas que se espera del servicié que recibe, cabe precisar
que, estas se realizan en base a expectativas y percepcion que realizan las
usuarios (Matsumoto, 2014). Ahora bien, para establecer una buena calidad de
atencién, se han establecido cinco dimensiones que establecen las mismas,
siendo las siguientes: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Para ello, como primera dimensién de la variable, fiabilidad: Es la entrega
de un servicio con un nivel de excelencia consistente y preciso. Es importante
estar al servicio desde el principio, como también demostrar las capacidades
profesionales y el conocimiento de la organizacion a través de todos estos
factores. En general, la confiabilidad denota cumplir con los compromisos de la
empresa, brindar un excelente servicio y solucionar cualquier problema, asi
como también establecer todos los gastos por adelantado. (Zeithaml et al., 2009).
Ademas, podemos afirmar que la fiabilidad es la coherencia o estabilidad de una
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medicion al repetir su procedimiento. Por ejemplo, si los valores de peso de una
canasta de manzanas varian significativamente entre mediciones consecutivas
bajo las mismas condiciones, se dice que la medicion es inestable, inconsistente
y poco confiable. De cualquier manera, la falta de precision puede tener un
impacto no deseado en el costo de este producto. (Prieto y Delgado, 2010). Por
altimo, La fiabilidad consiste en eficiencia, certeza, conocimiento de los socios,
habilidades de comunicacion y generar seguridad, productividad, que se brinde
un excelente servicio desde el primer momento eficiencia o rehacer el servicio

las veces que sea necesario (Carrera et al., 2021).

Seguidamente la presente dimension considera los siguientes indicadores
el cual se da su aporte tedrico con sus respectivos autores. Estado de denuncia:
Es una declaracion hecha a una autoridad policial sobre la realizacion de
determinadas actividades que pueden ser constitutivas de delito y pueden ser

motivo de un proceso penal (Defensoria del pueblo et al., 2013).

Asi el horario de llegada, consistente en el tiempo de trabajo que se
realiza la actividad de servicio, la cual es determinante su cumplimiento por
cuestion de orden el tiempo de llegada, siendo que dicha situacion también
influye dentro del ambito mental (Quéinnec, 2007).

En cuanto a la informacion de manera clara, se entiende como aquella
emision de datos que se otorga al usuario y cuya interpretacién sera de manera

simple y concreta para su debida comprension (Bar, 2001).

Se considera como segunda dimension, a la capacidad de respuesta, la
cual comprende a las acciones tomadas en base a la experiencia y el
conocimiento que se posee dentro de la organizacion para comprender y
funcionar con eficacia. Se refiere a la potencia, rapidez y coordinacion con que
se ejecutan y revisan periddicamente las acciones (Demuner et al., 2018).
Asimismo, representa el compromiso de una empresa de proporcionar servicios
en momentos especificos. Esto indica la actitud del empleado para ofrecer el

servicio (Huancay Inga, 2018).

Esta dimension considera los siguientes indicadores, tramitacion de
denuncia, es entendida como aquella noticia criminal que el ciudadano pone de

conocimiento a la dependencia policial, a fin de que esta comunique al Ministerio
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Publico, quien sera el encargado de realizar la investigacion, para un posible
inicio de proceso judicial, el cual comprende tres etapas: instruccion previa al

juicio, etapa intermedia y juicio (Defensoria del pueblo et al., 2013).

Absolucién de consultas, consistente en dar atencion y absolver las
interrogantes que puedan darse dentro del procedimiento que se viene
realizando a fin de genera claridad en la persona que se encuentra sometida

dentro de aquel servicio prestado (Falcone, 2005).

Orientacion de la solucion, El concepto de solucidon implica validez y debe
sustentarse en una hipétesis utilizando un ndamero limitado de pasos o

conclusiones (Codina y Rivera, 2001).

Como tercera dimension elementos tangibles, entendida como aquella
atencién que debera realizarse por aquella persona fisica, en instalaciones
adecuadas de infraestructura y con los equipos necesarios (Zeithaml et al.,
2009). Asimismo, los consumidores poseen cosas materiales. Los servicios son
productos intangibles que requieren esfuerzo humano o de maquina.
Légicamente, el servicio no puede ser propiedad fisica debido a esta distincion,
por ello, pocos articulos pueden ser categorizados estrictamente como
mercancias completamente fisicas o servicios. La mayoria de los productos
contienen componentes tangibles e intangibles. (Trujillo y Martinez, 2009).
Finalmente, la apariencia de los lugares fisicos, maquinaria, empleados y
recursos; como se menciono previamente la misma caracteristica no tangible de

un servicio implica que se convierte en algo tangible (Lara, 2022).

Presenta los siguientes indicadores con su aporte teérico, procedimiento
luego de la denuncia, Sera responsable de ejecutar este proceso, incluyendo la
recepcion, investigacion y procesamiento de denuncias en coordinacion con

Recursos Humanos y Controles Internos (Sindicato energético, 2018).

Carteles y letreros, siendo los carteles que deben definirse en términos
gue puedan leerse efectivamente a distancia, por lo que la tipografia debe ser
clara y estar escalada al tamafio adecuado. Asimismo, su lenguaje gréfico
debera ser adecuado al contenido y contexto en el que se realice (Bermudez,
2019).



Como cuarta dimensién empatia, consiste en que, las atenciones que se
brindan a los usuarios se realizan mediante un servicio detallada y personalizado
al requerimiento del usuario (Zeithaml et al., 2009). Asimismo, la empatia es
comprender a los demas y ponerse en su lugar a partir de lo observado,
informacion verbal o informacion de memoria (tomando un punto de vista), y
ademas una respuesta afectiva de compartir las propias experiencias
emocionales; un estado que puede causar alegria, tristeza, miedo, ira o ansiedad
(Mufioz y Chaves, 2013). Por ultimo, empatia se define en el siguiente término,
grupo de conceptos que engloban los procedimientos de colocarse en la posicion
de alguien mas y las reacciones emocionales y no emocionales (Fernandez et
al., 2008).

Ahora bien, esta dimension, presenta los siguientes indicadores con su
aporte tedrico, amabilidad, respeto y paciencia: El concepto de una solucién
implica validez y debe estar respaldado por suposiciones utilizando un nimero

limitado de pasos o conclusiones (Madrigal y Mafana, 2016).

Interés en solucion de problema, se puede definir como la inclinacion de
un sujeto hacia ciertas cosas, objetos, hechos o acontecimientos para que le
interesen y en su construccion intervienen factores afectivos, actitudinales y

cognitivos (Soriano, 2001).

Explicacion brindada, es la comprension de un proceso abstracto de
razonamiento l6gico basado en hechos objetivos, segun relaciones causales

materiales o formales y ajuste a estructuras o modelos (Bar, 2001).

Comprension de la explicacion, consiste en comprender en los aspectos
psicolégicos de las personas refiriéndose a sus aspectos espirituales; la
comprension es como a través de la imaginacion el sujeto determina situaciones
0 cOMo se representan acontecimientos en los que una persona es protagonista
(Bar, 2001).

Como quinta dimensién seguridad, comprendida como aquel
conocimiento que cuenta los que prestan aquel servicio con la finalidad de
generar confianza y credibilidad (Zeithaml et al., 2009). Asimismo, podemos
decir que hay varios enfoques de seguridad encontrados hasta ahora, que

pueden denominarse seguridad publica, seguridad civil y seguridad humana
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(Davila, 2015). Por ultimo, es la proteccion humana y estatal, que tiene como
objetivo el mejoramiento de las libertades individuales y la capacitacion de las
personas, su seguridad lidera las libertades esenciales, aquellas libertades que
son significativas como representacion de la vida (Dependencia de Seguridad
Humana, 2001). Esta dimension tiene los siguientes indicadores con sus
respectivos autores que dan su aporte tedrico, evaluacion y analisis minucioso,
el andlisis critico de todos los momentos y elementos que forman parte del
proceso con el cual se aprenda a identificar lo que puede ser, es 0 ha sido el
producto de este (Lavilla, 2011).

Respeto a la privacidad, se fundamenta en algunas caracteristicas
esenciales como el respeto, la integridad de la persona, la libertad de poder
manifestarse, reflexionar, punto de vista y unién (Organizacién de los Estados

Americanos, 2022).

Tiempo para responder preguntas, desde una perspectiva puramente
intuitiva y cualitativa, a lo largo de la historia, la continuidad ha sido
frecuentemente descrita como dos magnitudes que conforman una secuencia en

la cual el final de una magnitud es igual al inicio de la otra magnitud (Zubiri, 1976).

Por otro lado, la teoria relacionada con la variable de satisfaccion debe
tomarse en cuenta lo desarrollado por Suprenant, atendiendo que establece que
dicha situacion, se dar& con ciertos niveles de afirmacién y experiencia, a su vez
relaciona con las expectativas de una persona. La satisfaccion del cliente esta
influenciada debido a la experiencia pasada, y de ahi provienen las expectativas
del cliente porque la experiencia actual se puede comparar con experiencias

anteriores (Suprenant, 1982).

Asi pues, la satisfaccion debe ser entendida como aquella aparicién
positiva que tiene el usuario referido al servicio ofrecido por la institucion, la
misma que trae consigo aquella buena reputacion que el cliente tiene para la
entidad que brinda el servicio que requiere, generando con ello lo positivo dentro
del marco empresarial, cabe sefialar que dicha atencién es una consecuencia de
una calidad y atencién que se brinda. Por el contrario, una mala atencion

repercute de forma negativa a la empresa puesto que, sera el mismo usuario y/o
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cliente quien genere comentario de manera negativa, ocasionando una mala

reputacion del servicio (Keith, 1991).

Por otro lado, también conceptualizan la satisfaccion en una perspectiva
hacia el cuidado de la salud, que demuestra la valoracion que recibe, en sus
diferentes facetas, el individuo es el receptor de servicios de un doctor u otro
experto en salud, evaluaciones, tratamiento o procedimiento meédico. Los
individuos se utilizan como medida para evaluar la intervencion, servicios
médicos, ya que nos brindan informacion sobre la excelencia en términos de

organizacion, desarrollo y logros (Rojas, 2004).

Asimismo, la satisfaccion se refiere al estado de una persona en cuanto a
su &nimo, ya que surge al contrastar el desempefio percibido de un servicio o
producto. De esta manera, se puede describir como un valor posterior al con-
sumo y/o posterior al uso, que puede cambiar de una transaccion a otra. Siempre
esta vinculado con lo que se desea y se espera de él. La satisfaccion, en la
economia general, brinda tres ventajas fundamentales: los clientes general-
mente satisfechos regresan, comunican sus experiencias positivas a los demas

e ignora a la competencia (Velasquez et al., 2006).

En atencion a lo sefialado en las lineas anteriores, la idea de satisfaccion
del usuario es una combinacién de expectativas , lo que se espera, desempefio
percibido, rendimiento que el cliente cree haber logrado y satisfaccién asumida
como la evaluacion del valor final después de comparar parametros anteriores:
insatisfaccion y dos elementos, las expectativas exceden el desempefio
percibido, asociado con mal servicio, las expectativas de satisfaccién coinciden
con el desempefio percibido, asociado con buen servicio y satisfaccion (Beattie
et al., 2014).

Por otro lado, dentro de las teorias de satisfaccion, se define como la
respuesta a la solicitud del usuario, que se basa en un juicio de valor que realiza
el solicitando luego de haber sido atendida por el producto y servicio, la cual
conlleva a una autodeterminacion que se tiene a causa de la positividad de una
adecuada atencion (Bolton y Drew, 1991). Asi también, dicha satisfaccion es
consecuencia de una evaluacion del usuario en base si lo solicitada cumplié o

no con lo requerido en base a las necesidades que obtuvo, es decir, es un
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procedimiento interno que realiza la persona para concluir si tiene una

aceptacion del servicio y/o producto atendido (Fournier y Mick, 1999).

Asi pues, debe tenerse presente que, existen dimensiones que se han
establecido a fin de poder establecer la satisfaccion, las mismas que van
coadyuvar a fin de determinar la importancia que el usuaria se encuentra en
plenitud de entender que luego de haber recibido la prestacion de servicio, se
pudo entender que se encuentra satisfecho de la misma, para ello, tener
presente la existencia de la calidad funcional percibida, Calidad técnica
percibida, valor técnico percibido, confianza y expectativa (Mejias y Manrique,
2011).

Como primera dimensién, la calidad funcional percibida, podemos decir
gue, es una integracion de la calidad técnica y funcional que se relaciona a la
imagen corporativa. Las imagenes son un elemento esencial para evaluar la
excelencia percibida. Los consumidores no solo se ven influenciados por los
logros del servicio, sino también por la manera en que se les brinda el servicio y
la reputacion de la compafia (Duque, 2005). Ademas, la excelencia se enfoca
en la ejecucion técnicamente precisa que conduce a resultados satisfactorios.
Todo estd determinado por el respaldo fisico, los recursos tangibles y la
estructura interna. Esto se conoce como la faceta que adquiere el cliente (Duque,
2005).

A continuacion, se considera sus indicadores con sus respectivas teorias
y autores. Partiendo del servicio prestado: consistente en todo acto o beneficio
gue una parte da a otra; son intangibles por naturaleza y no crean propiedad de
nada (Duque, 2005).

Expectativas y necesidades, fundamentada en la excelencia del servicio
es la evaluacién que el cliente realiza de la correspondencia entre el desempefio

y las expectativas de la vivencia del servicio. (Peralta, 2006).

Seguridad de realizar consultas, entendida como un enfoque sistematico
para revisar los procesos, establecer estandares, formularlos y ponerlos a
disposicion para consulta para que nadie tenga dudas sobre qué hacer. A partir
de ahora, repetir los errores del pasado debe verse como irresponsable e
injustificado (Minsalud, 2014).

13



Servicio satisfactorio, es un conjunto de ventajas que los clientes esperan,
por lo tanto, mas alla del producto o servicio principal, el valor monetario, la

percepcion y el prestigio son idénticos (Duque, 2005).

Como segunda dimension, la calidad técnica percibida, debemos saber,
indica un servicio apropiado del personal de trabajo ademas de asistir
apropiadamente con destreza y correlacion, de ese modo para poder
proporcionar estas acciones el personal debi6 formarse adecuadamente, lo cual
es parte fundamental para demostrar una calidad técnica (Duque, 2005).
Ademas, existen numerosas razones por las cuales uno puede percibir el
servicio, siendo aquella ocasion del cliente recibe el servicio o producto. Si bien
puede estar condicionada por los aspectos fisicos de esta, también se ve
impactada por los elementos inmateriales. (Lépez et al., 2018). Por ultimo, sobre
satisfaccion del cliente, se refiere a la calidad experimentada, en otras palabras,
la percepcidon que tiene el cliente sobre un producto; una evaluacién global, o
actitud, hacia la calidad en el servicio; adaptar el servicio brindado a los clientes
segun sus expectativas (Lopez et al., 2018).

A continuacion, se considera sus indicadores con sus respectivas teorias
y autores, recepcion de denuncias: La denuncia es una expresion del ejercicio
constitucional a la participacion de los ciudadanos y que formaliza la notificacion
de una 0 mas sospechas de arbitrariedad o ilegalidad en una institucién publica

como su libre trdmite (Contraloria General de la Republica, 2016).

Calidad de servicio, es una caracteristica o conjunto de caracteristicas
gue posee algo por lo cual se puede evaluar su valia. Esta descripcion establece
dos aspectos fundamentales de su investigacion. En primer lugar, una alusion a
una cualidad o atributo y, en segundo lugar, el provecho obtenido a través de
ella (Duque, 2005).

Expectativas satisfechas, la tendencia a acercarse a los estimulos esta en
funcién de la reproduccion de estructuras cognitivas de expectativa y valor,
donde la estructura de valor corresponde a la satisfaccion que una persona

puede derivar de los estimulos ambientales (Peralta, 2006).
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Como tercera dimension, valor técnico percibido, se argumenta que la

percepcion del valor esta influenciada por factores de incentivo y reaccion
individual, tales como: atributos del articulo, atraccion hacia el articulo, distintas
demandas, incentivos, expectativas, personalidad y posicion social (Baby vy
Londoiio, 2005). De ese modo, el valor percibido es el resultado de los factores
anteriores del valor percibido: calidad y esfuerzo percibido. Para ellos, el costo
puede ser una sefal de los esfuerzos que deben realizarse para obtener los
bienes y también demostrar la calidad del producto. Por lo tanto, el valor
percibido se entiende como un equilibrio cognitivo entre las percepciones de

calidad y esfuerzo (Pefa, 2014).

A continuacion, se considera sus indicadores con sus respectivas teorias
y autores, confianza: La confianza es importante porque es una idea concreta
qgue frecuentemente se utiliza intercambiablemente con palabras relacionadas:
prestigio, integridad o fidelidad; y debido a que es polifacética ya que abarca

aspectos cognitivos, emocionales y comportamentales (Sanz et al., 2009).

Servicios prestados, es todo acto o beneficio que una parte da a otra; son
intangibles por naturaleza y no crean propiedad de nada. Su prestacion puede

ser un producto fisico o no (Duque, 2005).

Preferencia del servicio, es igualmente importante intervenir en la cultura
de servicio para brindar un mejor servicio al cliente basado en los esfuerzos de
la organizacion para alcanzar buenas expectativas y satisfaccion del servicio
(Garcia, 2016).

En cuanto a la cuarta dimension, confianza, encajaria en la nocién de
naturaleza humana, en cuanto a la actitud de las personas si en caso son
sinceras y corteses (Yafez et al., 2005). De ese modo, la interaccién es
necesaria para construir y mantener la confianza. Por tanto, depende del nimero
de interacciones satisfactorias que se produzcan entre las partes. Este concepto
es trascendente en situaciones donde la interaccion es virtual o donde se forman

grupos por un tiempo limitado y para un trabajo especifico (Sanz et al., 2009).

A continuacion, se considera sus indicadores con sus respectivas teorias

y autores, servicios recibidos: Es todo acto o beneficio que una parte da a otra;
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son intangibles por naturaleza y no crean propiedad de nada. Puede involucrar

productos fisicos o no (Duque, 2005).

Recomendacion, Es una sugerencia que se hace con el objetivo de
favorecer al otro de alguna manera. Al brindar orientacion, se esta intentando
brindar asistencia y la persona que la recibe debe evaluar si es provechosa o no,

si la seguira o la descartara. (Oficina internacional del trabajo, 2005).

Innovacion y vision del futuro, es la implementacion de innovadoras ideas,
productos, conceptos y practicas con el fin de incrementar y llegar a un desarrollo

en cualquier ambito. (Garcia, 2012).

Necesidades de las usuarias, conocer al cliente, esforzarse por conocerlo

clientes y sus necesidades (Duque, 2005).

Por ultimo, como quinta dimension expectativas, en teoria la apreciacion
del cliente sobre el servicio obtenido se fundamenta en dos medidas: servicio
esperado 0 expectativas de servicio y servicio razonable o nivel minimo
aceptable (Peralta, 2006). Asimismo, lo definen como una prediccion o
expectativa de una situacion o consecuencia futura, lo que una persona quiere o
espera. Entonces, en una organizacion, la expectativa esta relacionada con lo
gue esperan los clientes, lo que va a pasar, lo que se espera como un Servicio.
Mencionaste que la expectativa ocurre cuando de otro modo es imposible
confirmar lo que va a suceder (Toro, 2021).

A continuacion, se considera sus indicadores con sus respectivas teorias
y autores, servicio adaptado a necesidades: Los servicios tienen que ver con la
agilidad y la facilidad de interaccion. La adaptabilidad, secuencia y extension de

las interacciones a los deseos y necesidades del cliente (Duque, 2005).

Explicaciones e informaciones, esta referida a la interpretacion de un
proceso conceptual de razonamiento l6égico basado en informacion objetiva,
segun conexiones causales materiales o formales, y ajuste a estructuras o
pautas (Bar, 2001).

Conocimientos sobre los servicios, es un conjunto de ventajas que los
clientes anticipan, por ende, mas alla del producto o servicio principal valor,

percepcion y prestigio idéntico (Duque, 2005).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio se encuentra inmerso dentro de la denominada basica, citando a
Herndndez y Mendoza (2018), refiere que tiene una plena vinculacion al
conocimiento que coadyuve a dar solucion al problema; en esa linea, el presente
trabajo tuvo un enfoque cuantitativo, que segun Naupas et al. (2018), la define
como aquel estudio que tiene como fin recolectar, medir y/o analizar bajo el
ambito estadistico para dar respuesta a los problemas planteados y establecer

la hipotesis.

Seguidamente, se indica que la metodologia en cuanto a la hipotesis se
establecio el hipotético deductivo debido a que se establecen consecuencias que
buscan poder tener comprobaciones acertadas o también nulas (Hernandez et
al., 2014).

3.1.2 Disefio de investigacion

El presente estudio siguié un disefio no experimental, debido a que no existio
ninguna manipulacion de las dos variables. Asimismo, es correlacional, toda vez
que, tiene como finalidad poder medir aquella relacion existente entre las dos
variables, para luego de ello, cuantificar y consecuentemente analizar dicha
relacion. Finalmente, fue transversal toda vez que, todos los datos fueron

recabados en aquel momento (Hernandez et al., 2014).
Figura 1

Representacion del disefio investigativo

Nota. Representacion del disefio investigativo
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Corresponde:

M:  Muestra (victimas de violencia familiar)

O1l: Variable 1: Calidad de atencion

O2: Variable 2: Satisfaccion

r:  Relacion entre calidad de atencion y satisfacciéon
3.2 Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencion

Definicion conceptual

Definida como la produccion de un servicio o bien bueno, consistente en hacer
bien las cosas, generar lo que el consumidor desea, puesto que, calidad no es
otra cosa que, semejanza a perfeccion, entendiéndose como aquel resultado de
todo un proceso donde el usuario es quien realiza una comparacion frente a las
expectativas que se espera del servicié que recibe, cabe precisar que, estas se
realizan en base a expectativas y percepcion que realizan los usuarios
(Matsumoto, 2014).

Definicion operacional

La presente variable de calidad de atencién se midié por medio de un
cuestionario considerando las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, elementos tangibles, las cuales fueron insertadas en un
cuestionario de 16 items en escala Likert, indicando valores o rangos en cuanto

a la calidad de atencién, moderada o alta.
Indicadores

e Seguimiento y estado de denuncia

e Horario de llegada

¢ Informacion de manera clara

e Tramitacion de denuncia, Absolucion de consultas
e Orientacion de la solucién

e Procedimiento luego de denuncia

e Ambientes
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e Carteles y letreros, Amabilidad
¢ Respeto y paciencia

e Interés en solucion de problema
e Explicaciéon brindada

e Comprension de la explicacion
e Evaluacién y andlisis minucioso
e Respeto de la privacidad

e Tiempo para responder preguntas

Escala: Escala de Likert, es un instrumento el cual ayudara a indicar un nivel de
opinion mediante un cuestionario y de esa manera conocer las respuestas de los

participantes.
Variable 2: Satisfaccion
Definicion conceptual

La satisfaccion debe ser entendida como aquella aparicion positiva que
tiene el usuario referido al servicio ofrecido por la institucién, la misma que trae
consigo aquella buena reputacion que el cliente tiene para la entidad que brinda
el servicio que requiere, generando con ello lo positivo dentro del marco
empresarial, cabe sefialar que dicha atencion es una consecuencia de una
calidad y atencion que se brinda. Por el contrario, una mala atencion repercute
de forma negativa a la empresa puesto que, sera el mismo usuario y/o cliente
quien genere comentario de manera negativa, ocasionando una mala reputacion

del servicio (Mejias y Manrique, 2011).
Definicion operacional

La presente variables fue medida por intermedio de las siguientes variables
calidad funcional percibida, Calidad técnica percibida, valor técnico percibido,

confianza y expectativa, insertadas en un cuestionario de 17 items.
Indicadores

e Servicio esperado
o Expectativas y necesidades

e Seguridad de realizar consultas
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e Servicio satisfactorio

e Recepcion de denuncias

e Calidad de servicio

e [Expectativas satisfechas

e Confianza

e Servicios prestados

e Preferencia del servicio

e Servicios recibidos

e Recomendacion

e Innovacion y vision del futuro
e Necesidades de las usuarias
e Servicio adaptado a necesidades
e Explicaciones e informaciones

e Conocimientos sobre los servicios

Escala: Escala de Likert, es un instrumento el cual ayudara a indicar un nivel de
opinion mediante un cuestionario y de esa manera conocer las respuestas de los

participantes.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion

La misma se encuentra integrada por aquellos elementos con caracteres
parecidos, las mismas que seran estudiadas y otorgaran informacién importante
para la presente investigacion (Hernandez et al., 2014). Para ello, el estudio lo
conformo 241 usuarias que interponen denuncia en la Comisaria 10 de octubre

dentro del periodo del primer trimestre del 2023.
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Tabla 1

Denuncias recibidas de una comisara de San Juan de Lurigancho durante el
primer trimestre del 2023

Rango de
) 31-a
Tipo Enero Febrero Marzo Total edad
mas
(18 a 30)
Violencia
. 41 40 38 119 32 87
fisica
Violencia
o 41 31 110 31 79
psicologica
Violencia
o 5 4 12 7 5
econOmica
Total 82 86 73 241 70 171

Nota. Datos extraidos de una comisaria de San Juan de Lurigancho (2023)
= Criterio de inclusion

Se consider6 a aquellas mujeres victimas de violencia que registraron su
denuncia durante el primer trimestre del afio 2023 y que forman de un rango de
edad entre 18 a 30 afos.

= Criterio de exclusioén

Mujeres cuyas edades se encuentren fuera del rango de edad establecida en la

investigacion.
3.3.2 Muestra

Entendida como aquella parte de la denominada poblacién, también
comprendida como un segmento de las personas donde se realizara la
investigacion, siendo esta una minima parte del total que abarca el presente
estudio, siendo que en la presente se considerd a 70 personas entre las edades
de 18 a 30 afios que fueron victimas de violencia y que se acercaron a la

Comisaria para interponer una denuncia (Hernandez et al., 2014).
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3.3.3 Muestreo

Es conceptualizado como el conjunto de pasos cuya finalidad conlleva al inicio
de la investigacion con aquel segmento elegido, por lo que, es de precisar que
en el presente trabajo se establecié el muestreo no probabilistico, intencional y
por interés propio de la investigacion de manera especifica el denominado
muestreo discrecional, ya que por criterio propio se realiz6 basado en las

observaciones y juicios que forman parte del presente trabajo (Arias, 2016).
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Es entendida como conjunto de normas y formas que conllevan a la recoleccién
de datos de informacién que realiza la persona que investiga. Por lo que, en la
presenta investigacion se utilizé aquella técnica denominada encuesta, la misma
que se realizé para las dos variables, basadas en una serie de preguntas con

alternativas cuya finalidad es medir las variables (Hernandez et al, 2018).

Las respuestas presentan un valor de escala (Likert), posteriormente
terminado de recolectar los cuestionarios, seran cuantificados y procesados para

luego ser interpretados.
Instrumentos

Comprendida como medio de conseguir la informacion basado en una adecuada
estructura que tiene como fin la recaudacion de la informacién fiable que se
realiza, por lo que la organizacion recaba de suma importancia en la presente
(Arias, 2016). Por lo que, en el presente trabajo de investigacion, se utilizé el
cuestionario para la recoleccion de datos basada en aquellas preguntas con

referencia a cada variable, dimensiones y también indicadores.

Debe de sefalarse que, en la presente investigacion, se utilizd los

siguientes instrumentos
Variable Calidad de atencién
Ficha técnica del instrumento: Calidad de atencion

Nombre: Cuestionario de Calidad de atencién del usuario
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Autor: R. Matsumoto

Ao de publicacion: 2014

Lugar: Una Comisaria de San Juan de Lurigancho

Formato de aplicacion: Esta conformado por 16 items, es decir 16 preguntas
Duracién de aplicaciéon: 10min

Escala de medicion: Ordinal

Aplicacion: Se realiz6 en el ambito individual, para su debida aplicacion se
establecié un espacio de tranquilidad, que pueda tener buena iluminacién para
su mayor concentracion. En este caso el proceso de trabajo que se realizd del

instrumento fue de manera presencial.

Normas de calificacién: EIl instrumento debe ser respondido con una escala
ordinal el cual se evaluard mediante puntajes sabiendo que 1 equivale a la
categoria de menor importanciay 7 equivale a la categoria de mayor importancia.

Considerando que debe haber 16 respuestas en el cuestionario de esta variable.

En cuanto a su estructura, se considerd el cuestionario del Modelo

Servqual, cuya base se centra en 5 dimensiones y de éstas surgen 16 items.
Validez

Es el grado que determina lo que se pretende cuantificar en el instrumento de
medicion. Se determiné mediante el procedimiento de juicios de expertos validez

de contenido. (Ver anexo )
Confiabilidad

Se realiz6 mediante la prueba de Alfa de Cronbach, con una prueba piloto de 16
participantes, obteniéndose una fiabilidad de 0.801, el cual es aceptable y fiable,

presentando una buena consistencia interna. (Ver anexo J)
Variable: Satisfaccién
Ficha técnica del instrumento; Satisfaccion

Nombre: Cuestionario de satisfaccién del usuario
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Autores: Mejias y Manrique

Ao de publicacién: 2011

Lugar: Una Comisaria de San Juan de Lurigancho

Formato de aplicacion: Esta conformado por 17 items, es decir 17 preguntas
Duracién de aplicacién: 10min

Escala de medicion: Ordinal, Likert

Calificacion: Se presenta:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 =A veces

4 =Casi siempre

5 = Siempre
Aplicacién: Se realiz6 en el &mbito individual, para su debida aplicacion se
establece un espacio de tranquilidad, que pueda tener buena iluminacion para

Su mayor concentracion. En este caso el proceso de trabajo que se realiz6 del

instrumento fue de manera presencial.

En cuanto a su estructura, se considerd el cuestionario del Modelo

Servqual, cuya base se centra en 5 dimensiones, y de éstas surgen 17 items
Validez

Es el grado que determina lo que se pretende cuantificar en el instrumento de
medicion. Se determind mediante el procedimiento de juicios de expertos

(validez de contenido). (Ver anexo 1)
Confiabilidad

Se realiz6 mediante la prueba de Alfa de Cronbach, con una prueba piloto de 16
participantes, obteniéndose una fiabilidad de 0.964, el cual es aceptable y fiable,

presentando una buena consistencia interna. (Ver anexo K)
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3.5 Procedimientos

Debe precisarse que, para obtener los datos, se estableci6 una adecuada
coordinacion de la dependencia del sector, aunque la aplicacion de los
instrumentos se realiz6 a los usuarios de forma externa debido a que no
pertenecen a la institucion, empero, interpusieron su denuncia en la comisaria.
Por lo que, se explico detalladamente a cada usuario sobre la aplicacion de estas
a fin de obtener la informacion, la misma que se realizé de manera fisica y una
informacion recabada fue ingresado a una hoja de Excel para su procesamiento

respectivo con la prueba estadistica respectiva.
3.6 Método de analisis de datos

Recopiladas las respuestas o, también conocida como informacion de cada
usuaria, la misma fue ingresada en Excel asignando un identificador a cada
participante, asi como los elementos de esas variables con sus respectivas
dimensiones. Dicha informacién se utiliz6 para introducir los datos en el
programa SPSS para su procesamiento descriptivo e inferencial

correspondiente, el cual se presenté mediante graficos y tablas.
3.7 Aspectos éticos

Los principios éticos en la investigacion cientifica deben estar siempre ligados a
una actitud de respeto creible hacia quienes participan voluntariamente en la
basqueda de la verdad, que es una meta fundamental del espiritu de
investigacion y de justicia fisica. Paucar et al., (2022) argumentd que es deber
de todo investigador comportarse moral y éticamente y justificar su trabajo de

investigacion por sus acciones ante toda la comunidad cientifica.

La presente se llevo dentro del ambito de confidencialidad, asi como
dentro del ambito ético, dado que, la informacion recibida ha sido exclusivamente
para la investigacion. Ademas, la informacion ha sido referenciada de acuerdo
con las pautas de APA en su séptima edicién, evitando asi cualquier plagio,

teniendo finalmente en cuenta los canones internos y el orden de titulos y clases.

El principio de beneficencia, aquel que participa en la investigacion tiene
el derecho de benefactor a reflexionar, concebir, experimentar y comprender el

bienestar propio y ajeno (Lopez y Zuleta, 2020)
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El principio de autonomia, cada indagacion conlleva una colaboracion
voluntaria, sin presiones de ningun tipo, y respeta la independencia de seleccion

de todas las personas que son parte de la investigacion (Mazo, 2011).

El principio de no-maleficencia, los encuestados tienen el derecho de no
ser objeto de discriminacion debido a su género, biologia, etnia, estado de salud,
etc. Por lo tanto, este principio garantiza la proteccion de todos los participantes
en un estudio al requerir reciprocidad (Zerén, 2019).

El principio de justicia es el derecho a no ser excluido por razones de
religion, creencia, cultura, preferencia sexual, ideologia, etc. Solo este principio
ampara a las personas involucradas en una investigacion al solicitar reciprocidad
(Castario, 2013).
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo
Tabla 2

Tipo de denuncias por violencia

Frecuencia Porcentaje

V. Econémica 7 10,0
valido V. Fisica 32 457
V. Psicoldgica 31 44,3
Total 70 100,0
Figura 2

Cantidad de denuncias recibidas por violencia

Tipo de violencia

Porcentaje

Viclencia Violencia Violencia
Economica Fisica Psicologica

En la tabla 2 y figura 2, se observa los tipos de violencia que se recibieron como
denuncias, de acuerdo con el grafico se aprecia que la violencia econémica pre-
senta un 10%, violencia fisica 45,7% y por ultimo la violencia psicoldgica pre-
senta un 44,3%. Se puede concluir que de parte de las denunciantes sufren mas
de violencia fisica ya que es el porcentaje con mayor niumero de denuncias reci-

bieron en el primer trimestre del afio.
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Tabla 3

Grado de instruccién de las mujeres denunciantes

Frecuencia Porcentaje

Ninguno 10 14,3

Primaria 18 25,7

Valido Secundaria 34 48,6
Superior 8 11,4

Total 70 100,0

Figura 3

Grado de instruccion de las mujeres denunciantes

Grado de instruccion

Porcentaje

Minguno Primaria Secundaria Superior

En la tabla 3 y figura 3, se observa el grado académico de las mujeres denun-
ciantes, el 14,3% no cuenta con ninguna formacién académica, 25,7% el grado
de primaria, 48,6% el grado de secundaria y, por ultimo,11,4% el grado superior.
Se puede concluir que el grado con mas relevancia es el de secundaria, el cual

es el nivel de instruccién de las mujeres denunciantes en una comisaria de SJL.
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Tabla 4

Nivel de calidad de atencion

Variable Nivel f %

Bajo 3 4,3
. ., Medio 35 50,0
Calidad de atencion Alto 32 45.7
Total 70 100,0

Figura 4

Nivel de calidad de atencion

Distribucion de niveles de calidad de atencion

Porcentaje

Bajo Medio

En la tabla 4 y figura 4, se aprecia que en una comisaria de SJL, las mujeres

victimas de violencia familiar, el 45,7% perciben un nivel de calidad de atencion

alta, el 50,0% Medio y el 4,3% Bajo.
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Variable 2: Satisfaccién
Tabla b

Nivel de satisfaccidon en la atencién

Variable Nivel f %
Bajo 0 0.0
Satisfaccion Medio 6 86
Alto 64 91,4
Total 70 1000

Figura 5

Nivel de satisfaccion en la atenciéon

Distribucion de nivel de satisfaccion

Porcentaje

Medio

Alto

En la tabla 5 y figura 5, se aprecia que en una comisaria de SJL, las mujeres

victimas de violencia, el 8,6% perciben un nivel satisfaccion medio, el 91,4% Alto.

Por lo tanto, se concluye que el nivel se define como alto en cuanto a la satisfac-

cion de las victimas que formulan sus denuncias en una comisaria de SJL.
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Tabla 6

Tabla cruzada del nivel de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Bajo Recuento 3 0 3
% del total 4,3% 0,0% 4,3%
Nivel de Calidad de Medio Recuento 3 32 35
atencion % del total 4,3% 45,7% 50,0%
Alto Recuento 0 32 32
% del total 0,0% 45,7% 45,7%
Total Recuento 6 64 70
% del total 8,6% 91,4% 100,0%

Figura 6

Barras agrupadas del Nivel de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Recuento

Bajo Medio Alto

Nivel de Calidad de atencion

Nivel de
Satifaccion

E Medio
M Ato

Como se observa en la tabla 6 y figura 6, la calidad de atencién en un nivel bajo,

el 4,3% tiene un nivel de satisfaccion mediano; por otro lado, en un nivel medio,

el 45,7% considera a la satisfaccion en un nivel alto y, por ultimo, en un nivel alto,

el 45,7% consideran a la satisfaccion en alto.
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Tabla 7

Tabla cruzada del nivel de fiabilidad y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Bajo Recuento 2 4 6
% del total 2,9% 5,7% 8,6%
N . Recuento 4 34 38
Fiabilidad Medio % del total 5,7% 48,6% 54,3%
Alto Recuento 0 26 26
% del total 0,0% 37,1% 37,1%
Total Recuento 6 64 70
% del total 8,6% 91,4% 100,0%

Figura 7

Barras agrupadas del nivel de fiabilidad y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Nivel de
Satifaccion

B wedio
W aio

Recuento

Bajo Medio Alto
Fiabilidad

Como se observa en la tabla 07 y figura 7, la fiabilidad con un nivel bajo presenta
un 5,7% de satisfaccion alto; por otro lado, la fiabilidad con un nivel mediano
presenta un 48,8% de nivel de satisfaccion medio y, por ultimo, la fiabilidad alta
presento un 37,7% de nivel satisfaccion alto.
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Tabla 08

Tabla cruzada del nivel de capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Baio Recuento 3 0 3
! % del total 4,3% 0,0% 4,3%
. . Recuento 3 2 5
Capacidad de respuesta Medio % del total 4.3% 2.9% 7.1%
Alto Recuento 0 62 62
% del total 0,0% 88,6% 88,6%
Total Recuento 6 64 70
% del total 8,6% 91,4% 100,0%

Figura 8

Barras agrupadas del nivel de capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Recuento

Bajo Medio Alto

Capacidad de respuesta

Nivel de
Satifaccion

H medio
M aito

Como se observa en la tabla 08 y figura 8, la capacidad de respuesta de nivel

bajo presenta un 4,3% de satisfaccion mediana; por otro lado, la capacidad de

respuesta con nivel mediano presenta un 4,3% de satisfaccion mediana vy, por

altimo, la capacidad de respuesta con un nivel alto presento un 88,6% de satis-

faccion alta
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Tabla 09

Tabla cruzada del nivel de elementos tangibles y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Baio Recuento 3 0 3
! % del total 4,3% 0,0% 4,3%
. . Recuento 3 30 33
Elementos tangibles Medio % del total 4.3% 42.9% 47.1%
Alto Recuento 0 34 34
% del total 0,0% 48,6% 48,6%
Total Recuento 6 64 70
% del total 8,6% 91,4% 100,0%

Figura 9

Barras agrupadas del nivel de elementos tangibles y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Nivel de
Satifaccion

Emedio
Waito

Recuento

Bajo Medio Alto

Elementos tangibles

Como se observa en la tabla 09 y figura 9, los elementos tangibles de nivel bajo,
presenta un 4,3% de satisfaccibn media; por otro lado, los elementos tangibles
con un nivel mediano presentan un 42,9% de satisfaccion alto y, por ultimo, los

elementos tangibles con un nivel alto presentaron un 48,8% de satisfaccion alto.
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Tabla 10

Tabla cruzada del nivel de empatia y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Bajo Recuento 4 1 5
% del total 5,7% 1,4% 7,1%
Empatia Medio Recuento 2 41 43
% del total 2,9% 58,6% 61,4%
Alto Recuento 0 22 22
% del total 0,0% 31,4% 31,4%
Total Recuento 6 64 70
% del total 8,6% 91,4% 100,0%

Figura 10

Barras agrupadas del nivel de empatia y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Recuento

Bajo Medio Alto

Empatia

Nivel de

Satifaccion

EMedio
W aito

Como se observa en la tabla 10 y figura 10, la empatia con un nivel bajo presenta

un 5,7% de satisfaccibn mediana; por otro lado, la empatia con nivel mediano

presenta un 58,8% de satisfacciébn medio y, por ultimo, la empatia con un nivel

alto presento un 31,4% de satisfaccion alto.
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Tabla 11

Tabla cruzada del nivel de seguridad y el nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Medio Alto Total
Bajo Recuento 4 0 4
% del total 57% 0,0% 57%
. . Recuento 2 16 18
Seguridad Medio % del total 2,9% 22,9%  25,7%
Alto Recuento 0 48 48
% del total 0,0% 68,6% 68,6%
Recuento 6 64 70
Total % del total 8,6% 91,4%  100,0%

6 del total ,6% 4% ,

Figura 11

Barras agrupadas del nivel de seguridad y el nivel de satisfaccion

Grafico de barras

Recuento

Baijo Medio Alto

Seguridad

Nivel de
Satifaccion

Emedio

W aito

Como se observa en la tabla 11 y figura 11, la seguridad tiene un nivel bajo que

presenta un 5,7% de nivel de satisfaccion mediana; por otro lado, la seguridad

con nivel mediano presenta un 22,9% de satisfaccion medio y, por ultimo, la se-

guridad con un nivel alto presentd un 68,8% de satisfaccion alto.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 12

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
D1V1 dimension fiabilidad ,104 70 ,056
D2V1 dimensién capacidad de respuesta 227 70 ,000
D3V1 dimension elementos tangibles ,166 70 ,000
D4V1 dimension empatia ,267 70 ,000
D5V1 dimensién seguridad ,197 70 ,000
V1 (Variable calidad de atencién) ,108 70 ,043
V2 (Variable satisfaccion) , 104 70 ,057

La prueba de normalidad de kolmogorov-smirnov, indica que los datos de la va-
riable calidad de atencion, no presentan una distribucion normal. Sin embargo,
la variable satisfaccion presenta una distribucién normal. En ese sentido, al evi-
denciarse que una de las variables no cumple requisitos de normalidad, se de-
termina que se utilizara la prueba no paramétrica por lo que se trabajara con Rho

de Spearman.

4.3. Andlisis inferencial
Hipotesis general
Ho: No existe una relacién significativa entre la calidad de atencién y la

satisfaccion de las usuarias victimas de violencia.

Ha: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

de las usuarias victimas de violencia.
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Tabla 13

Correlacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion

Calidad de
Atencién
Coeficiente de correlacion ,930™
Rho de satisfaccion i i
Spearman Sig. (bilateral) C;C())O

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 13, muestra una relacion alta entre la
calidad de atencion y la satisfaccion (rho=,930). Ademds, un nivel de

significancia (p=,000).

Hipotesis especifica 1
Ho: No existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion

de las usuarias victimas de violencia.

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de

las usuarias victimas de violencia.
Tabla 14

Correlacion entre dimension de fiabilidad y la satisfaccion

Fiabilidad

Coeficiente de correlacion 7717

Rho de Spearman satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 70

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 14, muestra una relacion alta entre la

fiabilidad y la satisfaccion (rho=,771). Ademas, un nivel de significancia (p=,000).

Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y

la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia.

Ha: Existe relacion significativa entre la dimensién capacidad de respuesta y la

satisfaccion de las usuarias victimas de violencia.

38



Tabla 15

Correlacién entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion

Capacidad de res-

puesta
Coeficiente de correlacion ,630™
Rho de Spearman  satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 70

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 15, muestra una relacion alta entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion (rho=,630). Ademas, un nivel de

significancia (p=,000).

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la

satisfaccion de las usuarias victimas.

Ha: Existe relacién significativa entre la dimension elementos tangibles y la

satisfaccion de las usuarias victimas de violencia.

Tabla 16

Correlacién entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion

Elementos

tangibles
Coeficiente de correlacién ,689™
Rho de Spearman satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 70

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 16, muestra una relacién alta entre los
elementos tangibles y la satisfaccion (rho=,689). Ademas, un nivel de

significancia (p=,000).
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Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién empatia y la satisfaccion

de las usuarias victimas de violencia.

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion de

las usuarias victimas de violencia.
Tabla 17

Correlacion entre la dimension empatia y la satisfaccion

Empatia
Coeficiente de correlacion 782"
Rho de Spearman satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 70

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 17, muestra una relacion alta entre la

empatia y la satisfaccion (rho=,782). Ademas, un nivel de significancia (p=,000).

Hipodtesis especifica 5
Ho: No existe relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion

de las usuarias victimas de violencia.

Ha: Existe relacion significativa entre la dimensién seguridad y la satisfaccién de

las usuarias victimas de violencia.

Tabla 18

Correlacién entre la dimension seguridad y la satisfaccion

Seguridad
Coeficiente de correlacion 713"
Rho de Spearman satisfaccion Sig. (bilateral) 000
N 70

De acuerdo con lo apreciado en la tabla 18, muestra una relacion alta entre la

empatia y la satisfaccion (rho=,713). Ademas, un nivel de significancia (p=,000).
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V. DISCUSION

Con el fin de demostrar la calidad de atencion y satisfaccion que brinda la
comisaria 10 de octubre en cuanto a la denuncias que formulan las mujeres
sobre la violencia familiar por ser un problema relacionado con este fenémeno.
Como es sabido, se us6 dos instrumentos para la evaluacion de las variables;
una encuesta para evaluar la calidad de atencién (16 preguntas) y otra encuesta
destinada a evaluar la satisfaccion de los usuarios (17 preguntas). A
continuacion, se procede a realizar la discusion y analisis del objeto de

investigacion.

Segun el objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una
comisaria de Lima Este. Segun los resultados obtenidos brindaron evidencia que
apoy6 objetivamente la validez de la relacion propuesta; encontrandose una
significancia inferior (p<0.05), ademéas de mostrar un grado de correlacion alta
entre las variables (rho=,930). Estos resultados, se asemejan con el trabajo de
Vasquez (2022), quien evidencié una relacion directa entre el servicio de
atencion con la satisfaccion (Somers es 0,728), lo que implica que, mientras mas
alto sea el nivel de la calidad de atencion por ende la satisfaccion del servicio
dado sera buena hacia los usuarios. Asi también, se asemeja con el trabajo de
Garcia (2021), quien determind la existencia de la relacion de aquella calidad de
atencién y la satisfaccion de los usuarios en un Centro de Salud, cuyo resultado
resalta que existe un nivel de correlacién significativo y directo entre las variables
antes mencionadas en (r = 0, 058). Estos hallazgos, tiene un soporte tedrico en
lo planteado por Crosby (1998), el cual indico que, la calidad de atencion es
aquella conformidad del servicio solicitado, el cual al ser atendidas por las
instituciones de manera adecuada la persona podra tener una satisfaccion en
cuanto a lo que espero de la prestacion del servicio. De la misma manera, Ponton
(2009) resalté que, es el mismo usuario quien determina de manera concreta
dicha determinacion de calidad. Sin embargo, para aquella determinacion,

corresponde que el usuario obtenga de los servicios las expectativas esperadas.

Con respecto al primer objetivo especifico, se determind la relacién entre

la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias
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victimas de violencia en una comisaria de Lima Este. De acuerdos a los
resultados, del 100% de las mujeres encuestadas, el 48,8% perciben
medianamente la fiabilidad, sin embargo, consideran el servicio altamente
satisfactorio. Ademas, que la fiabilidad y la variable satisfaccion presentan un
nivel de significancia inferior (p<0.05), mostrando su grado de correlacion alta
entre esta dimension con la variable (rho=,771). Estos resultados, se asemejan
con el trabajo de Asseo (2018) el cual determino la relacion entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion en una comisaria. De acuerdo con sus resultados del
estudio, el valor entre esta dimension con la variable es inferior (p<.01), ademas
el grado de correlacion de la fiabilidad con las dimensiones de la variable
satisfaccion es alta (r=,59). Por lo tanto, mediante mas fiable sea el servicio, por
ende, las victimas mostraron un nivel alto de satisfaccién con respecto al servicio
dado. Estos hallazgos, tiene un soporte tedrico planteado por Zeithaml et al.
(2009), quienes indican que, la falibilidad es la habilidad de llevar a cabo el
servicio prometido de forma confiable y exacta. Esto implica brindar servicio
desde el principio tal como se espera, ademas de ser todos los aspectos que
permiten al cliente notar las habilidades y conocimientos profesionales de la
empresa. Asi también, se tiene a Carrera et al. (2021), quienes sefialan que, la
fiabilidad se basa en eficacia, seguridad, comprension de los compafieros,
aptitudes de comunicacion y generar seguridad, eficacia, que se brinde un
servicio de calidad desde el principio, eficacia, repeticion, realizar nuevamente el

servicio las veces que sea necesario hasta que esté impecable.

Respecto al segundo objetivo especifico se determiné la relacién que
existe entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una comisaria de Lima Este.
Segun los resultados, el 88.6% indican que el nivel de capacidad de respuesta
de la comisaria es alto, por ende, consideran un nivel alto de satisfaccion en el
servicio. Ademas, el nivel de significancia encontrado es inferior (p<0.05), y la
correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion es alta (rho=,630).
Estos resultados, estan relacionados con el trabajo de Arias (2019), quien en su
estudio determind la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de un centro de salud, donde obtuvo como resultado que la

capacidad de respuesta tiene un valor de significancia inferior (p<0.05),
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asimismo una correlacion (r=,320), lo cual concluye que existe una relacion baja,
siendo directa y significativa. Toda vez que, los tiempos de espera que sean
cortos y la disponibilidad de la atencion de los servicios sean las 24 horas de esa
manera genera resultados satisfactorios al usuario. Estos hallazgos, tiene un
soporte tedrico en lo planteado por Demuner et al (2018), quien afirma que las
decisiones tomadas en funcion del saber adquirido y las destrezas desarrolladas
permiten a una entidad comprender y obrar de manera eficiente. Se refiere a la
potencia, rapidez y coordinacion con que se ejecutan y revisan periddicamente
las acciones. De la misma manera Huanca y Inga (2018) indica que, representa
el compromiso proporcionar servicios en momentos especificos. Esto significa la

disposicion y/o disposicion del empleado para prestar el servicio.

Respecto al tercer objetivo especifico se determiné la relacién que existe
entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion y la satisfaccion
de las usuarias victimas de violencia en una comisaria de Lima Este. se obtuvo
como resultado que las usuarias del presente estudio, el 48,8% indicaron que el
nivel de percepcion respecto a los elementos tangibles de la comisaria es alto,
de igual manera consideran un nivel alto de satisfaccibn en el servicio,
encontrandose una significancia inferior al (p<0.05) y teniendo un grado de
correlacion alta (rho=,689). Estos resultados, se asemejan con el trabajo de Silva
et al. (2021), el cual identificd en su estudio la relacién de la dimension aspectos
tangibles con la satisfaccion y la lealtad del cliente de una empresa comercial,
obteniendo como resultado la existencia de una relacion fuerte y positiva con la
variable satisfaccién del cliente, puesto que, la correlacién fue (r=0,910). Estos
hallazgos, tiene un soporte tedrico en lo planteado por Lara (2022), quién sefiala
que, se refiere a las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales, donde
la presencia de esto genera confianza en el usuario. Asi también, Trujillo y
Martinez (2009), se relaciona con los elementos visuales que los clientes
reconocen dentro de su empresa resaltando las instalaciones y dispositivos. La
estructura, equipamiento y tecnologia utilizada para ofrecer el servicio y la

cortesia y apariencia que causan una impresion positiva en el usuario.

Asimismo, en cuanto al cuarto objetivo especifico, se determino la relacion

gue existe entre la dimensién empatia de la calidad de atencion y la satisfaccion
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de las usuarias victimas de violencia en una comisaria de Lima Este. Segun los
resultados, se obtuvo que las usuarias del presente estudio, el 58,8% percibieron
gue el nivel respecto a la empatia es mediano, sin embargo, consideran un nivel
alto de satisfaccion en el servicio. Ademas, encontrdndose una significancia
inferior al (p<0.05), siendo su grado de correlacion alta (rho=,782). Estos
resultados, se diferencia con lo evidenciado por Ramos et al (2020), donde
mostroé en su investigacion que no existe relacion entre la dimension empatia y
la variable satisfaccion en pacientes de una clinica privada. Puesto que, el
resultado arrojé una correlacion (Rho=0,1159), lo cual es una relacion baja,
ademas que, se obtuvo un valor mayor (0,078), se concluye que no hay relacién
significativa entre esta dimension y la variable. Ahora bien, atendiendo al
resultado obtenido en nuestra investigacion, se tiene como soporte te6rico en lo
planteado por Mufioz y Chaves (2013), quienes indican que, la empatia incluye
la capacidad de comprender a los demas y ponerse en su lugar a partir de lo
observado, informacién verbal o informacion de memoria (tomando un punto de
vista), y ademas una respuesta afectiva de compartir el propio experiencias
emocionales. un estado que puede causar alegria, tristeza, miedo, ira o
ansiedad. De la misma manera Fernandez et al. (2008), consideran a la empatia
como un conjunto de conceptos que engloban los procesos de ponerse en el
lugar de otro y las respuestas emocionales y no emocionales que generan

satisfaccion al usuario en dicha atencion.

Finalmente, el quinto objetivo especifico se determind la relacién entre la
dimension seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una comisaria de Lima Este. Segun los resultados que
se obtuvo, el 68,8% percibieron que el nivel de percepcion respecto a seguridad
es alto, de la misma manera, consideran un nivel alto de satisfaccion en el
servicio. Ademas, encontrandose una significancia inferior al (p<0.05), siendo su
grado de correlacion alta (rho=,713). Estos resultados, se asemejan con el
trabajo de Ramos et al. (2020), donde mostré en su investigacion que existe
relacion entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion en pacientes de
una clinica privada de Lima. El resultado arrojo una correlacion (Rho=0,097), lo
cual es una relacion baja, sin embargo, es significativa ya que se obtuvo un valor

inferior (p<0.05). Se concluye hay relacion entre esta dimension y la variable.
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Ahora bien, atendiendo al resultado obtenido en nuestra investigacion, se tiene
como soporte tedrico en lo planteado por la Dependencia de Seguridad Humana
(2001) afirman que, la proteccion de los derechos humanos y del estado es el
objetivo para promover el mejoramiento de las libertades humanas y la
capacitacion de las personas, resguardando su seguridad y garantizando las
libertades fundamentales, las cuales son cruciales como representacion de la
vida. De la misma manera Davila (2015) indica que, es aquel conocimiento que
cuenta los que prestan aquel servicio con la finalidad de generar confianza y
credibilidad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En relacion con el objetivo general, se demostré que la calidad de
atencion tiene una relacién directa (rho=,930) y significativa (p<0.00)

con la variable satisfaccion del usuario en una comisaria de Lima Este.

Segunda: En relacién con el primer objetivo especifico, se determin6 que la
dimension fiabilidad tiene una relacion directa (rho=,771) y significativa
(p<0.00) con la variable satisfaccién del usuario en una comisaria de

Lima Este.

Tercera: En cuanto al segundo objetivo especifico, se demostré que la
dimensién capacidad de respuesta tiene relacion directa (rho=,630) y
significativa (p<0.00) con la variable satisfaccion del usuario en una

comisaria de Lima Este.

Cuarta: En relacion con el tercer objetivo especifico, se determind que la
dimensién elementos tangibles tienen una relacion directa (rho=,689) y
significativa (p<0.00) con la variable satisfaccion del usuario en una

comisaria de Lima Este.

Quinta: En cuanto al cuarto objetivo especifico, se determiné que la dimensién
empatia tiene relacion directa (rho=,782) y significativa (p<0.00) con la

con la variable satisfaccion del usuario en una comisaria de Lima Este.

Sexta: En cuanto al quinto objetivo, se demostr6 que la dimension seguridad,
tiene relacion directa (rho=,713) y significativa (p<0.00) con la con la

variable satisfaccion del usuario en una comisaria de Lima Este.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: El Ministerio del Interior deberia implementar un soporte virtual o fisico
a nivel de las dependencias policiales de Lima Este, a fin de que cada
usuaria que interponga la una denuncia valore el servicio de atencion

gue recibe del personal policial.

Segunda: Tomar como referencia los resultados de la investigacién, para que
puedan realizar capacitaciones sobre la excelencia del servicio y el
indice de la satisfaccion de las usuarias que interponen la denuncias

en las comisarias.

Tercera: Realizar un plan de formacion para el personal de atencién que reciben
denuncian de violencia familiar con el fin que mantengan sélidos

conocimientos sobre el régimen juridico de la violencia Contra la Mujer.

Cuarta: Sensibilizar al personal policial de las comisarias sobre el problema de

la violencia familiar mediante un programa de cursos de concienciacion.

Quinta: Establecer un mecanismo de seguimiento a las victimas de violencia,
para evitar el abandono del proceso manteniendo informada a la

victima sobre el proceso y su estado policial.

Sexta: A través del Ministerio del Interior, procurar que todas las Comisarias
cuenten con psicélogos responsables y profesionales, especialistas en
psicologia clinica a fin de que coadyuven a la atencion y brindar un

soporte emocional a las victimas afectadas por la violencia.
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ANEXO A:

ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Variable de Definicion Definicion . . . Escala de
; ; Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicién
Seguimiento y estado de denuncia
;?enci%ﬁidad conc’ilg Fiabilidad  Horario de llegada
aquella ' Informacion de manera clara
conf_or_midalc_i " 3‘9' Tramitacion de denuncia
servicio solicitado, .
siendo estas que Capacidad de ™ Apsolucion de consultas
deben ser _ respuesta i _ _
atendidas por las Medidas adoptadas Orientacion de la solucién
instituciones  de I%zra los usu:élrc\)/?cigg Procedimiento luego de denuncia Ordinal
Variable : manera adecuada Elementos :
prestados por el ‘ Ambientes
en base a los ersonal del tangibles De menor
Calidad de requerimientos del gstablecimiento Carteles y letreros puntaje (1) a
atencion usuario, toda vez i — — mayor (7
que, con ello la Evaluar usando Amabilidad, respeto y paciencia yor (7)
' . items del < —
persona podra Cuestionario de Interés en solucion de problema
tener una X . 1
satisfaccion  en Calidad de Atencion. Empatia Explicacién brindada
cuantq a d|0 CIUIe Comprension de la explicacion
espero e la — ——
(Slsltalvtisclijc;noto Seguridad ~ Respeto de la privacidad

2014).

Tiempo para responder preguntas




ANEXO B:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION

Variable de Definicion Definicion Dimensién Indicadores Escalade
estudio conceptual operacional medicién
servicio esperado
Se puede definir _ _
COmo un precio Calidad expectativas y necesidades
posterior al funci_opal - -
ConsSumo yio percibida Seguridad de realizar consultas
posterior al uso, Servicio satisfactorio
gue puede variar i :
de una Recepcion de denuncias
transaccion a otra. Calidad - -
Siempre esta técnica Calidad de servicio ordinal
. P, i . rdina
relacionado conlo | o rconcisn gel  PEOPI98  TEypectativas satisfechas
que se desea y se servicio por parte del 1=N
espera de él. La Lsuario porp en Confianza 2: uncg .
satisfaccion, en la - | o técni _ = asl
Variable: economia general, cOMParacion con las - Valor técnico  servicios prestados nunca
proporciona  tres  Sxpectativas percibido . — 3= A veces
Satisfaccion beneficios originales del Preferencia del servicio 4= Casi
basicos: los Usuario, expresadas Servici o siempre
chontos en  términos  de ervicios recibidos 5= Siempre
generalmente encuestas de Recomendacion
. satisfaccion. '
satisfechos Confianza = —
regresan, Innovacion y vision del futuro
comunican - sus Necesidades de las usuarias
experiencias
positivas a los Servicio adaptado a necesidades
demés e ignora a S— . .
la  competencia. ) Explicaciones e informaciones
Expectativas

(Mejia y Manrique,
2011).

Conocimientos sobre los servicios




ANEXO C: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de atencién y satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023.
AUTOR: Kennedy Jhon Fernandez Tello

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL.:

¢Cudl es la relaciéon entre
calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este,
2023?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢ Cudl es la relacion entre la
dimension fiabilidad y la
satisfaccién de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este,
2023?

¢ Cual es la relacion entre la
dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de las usuarias victimas de
violencia en una Comisaria
de Lima Este, 2023?

¢ Cudl es la relacion entre la
dimension aspectos
tangibles y la satisfacciéon de
las usuarias victimas de
violencia en una Comisaria
de Lima Este, 2023?

¢ Cudl es la relacion entre la
dimension empatia y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este,
2023?

OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la relacion que
existe entre calidad de
atencion y la satisfaccion de
las usuarias victimas de
violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la relacion que
existe entre la dimensién
fiabilidad y la satisfaccion de
las usuarias victimas de
violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023.

Determinar la relacion que
existe entre la dimensién
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Determinar la relacion que
existe entre la dimensién
aspectos tangibles y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Determinar la relaciébn que
existe entre la dimensién
empatiay la satisfaccion de las
usuarias victimas de violencia
en una Comisaria de Lima
Este, 2023.

HIPOTESIS GENERAL:

Existe relacion significativa entre
la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Existe relacion significativa entre
la dimensién fiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Existe relacion significativa entre
la dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion de las
usuarias victimas de violencia en
una Comisaria de Lima Este,
2023.

Existe relacion significativa entre
la dimensién aspectos tangibles
y la satisfacciéon de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Existe relacion significativa entre
la dimensibn empatia y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Existe relacion significativa entre
la dimension seguridad y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023.

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Fiabilidad Seguimiento y estado de denuncia | 1,2,3
Horario de llegada
Informacién de manera clara
Capacidad de Tramitacion de denuncia 4,5,6
respuesta Absolucién de consultas Escala de Likert del 1
Orientacion de la solucion al 7, siendo 1lamas
Elementos Procedimiento luego de denuncia | 7,8,0 | Paiay7lamas alta.
tangibles Ambientes
Carteles y letreros
Empatia Amabilidad, respeto y paciencia 10,11
Interés en solucién de problema 12,1
Explicacion brindada 3
Comprension de la explicacion
Seguridad Evaluacién y andlisis minucioso 14,15
Respeto de la privacidad ,16
Tiempo para responder preguntas
Variable 2: Satisfaccion
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
servicio esperado 1,2,3,
Calidad funcional | expectativas y necesidades 4
percibida Seguridad de realizar consultas
Servicio satisfactorio
Calidad técnica Recepcion de denuncias 5,6,7
percibida Calidad de servicio
Expectativas satisfechas
Valor técnico Confianza 89,1 | Escalade Likert del 1
percibido Servicios prestados 0 al 5, siendo 1 la mas
Preferencia del servicio bajay 5 lamas alta.
Confianza Servicios recibidos 11,12
Recomendacion 13,1
Innovacion y vision del futuro 4

Necesidades de las usuarias

Expectativas

Servicio adaptado a necesidades




¢ Cudl es la relacién entre la
dimension seguridad y la
satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este,
2023?

Determinar la relacion que
existe entre la dimensién
seguridad y la satisfaccion de
las usuarias victimas de
violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023.

Explicaciones e informaciones

Conocimientos sobre los servicios

15,16
17

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: BASICA

DISENO:
CORRELACIONAL

METODO: DEDUCTIVO

ENFOQUE: CUANTITATIVO
DISENO:

NO EXPERIMENTAL -
TRANSVERSAL

POBLACION:

USUARIAS ATENDIDAS EN
UNA COMISARIA DE LIMA
ESTE

TIPO DE MUESTRA
NO PROBABILISTICA
TAMANO DE MUESTRA:

UNA PARTE DE LA
POBLACION DE USUARIAS
ATENDIDAS EN UNA
COMISARIA DE LIMA ESTE

Variable 1 :
atencion

Calidad de

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario
SERVICE QUALITY
SERVQUAL

Autor: Parasuraman Valerie,
Zeithaml, Parasumaran y
Leanard

Afo: 1988

Monitoreo: Sl

Ambito de Aplicacién: Salud
Forma de Administracion:

Variable 2: Satisfaccion
Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de

Satisfaccion
Autor: Mejia y Marnrique

Afio: 2011

Monitoreo : Sl

Ambito de Aplicacién: Comisaria
de 10 de octubre

DESCRIPTIVA
INFERENCIAL

Prueba hipétesis

Nivel de Significacién:

Rho spearman




ANEXO D: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de Calidad de atencion

Edad: Fecha:

Estado Civil: Grado de instruccion:
INSTRUCCIONES:

A continuacion, marca en el recuadro la opcion segun la importancia que

atribuyas al enunciado donde 1 (Menor importancia) y 7 (mayor importancia).

N° ENUNCIADOS 1/2|3]4 |5|6]7

1 El personal de la comisaria mantuvo suficiente
comunicaciéon con Ud. y sus familiares para explicarle el
seguimiento y estado de su denuncia

N

La consulta se realizé respetando el horario de llegada

3 El personal encargado de la tramitacién de su denuncia
le informo de manera clara que medidas legales puede
interponer como victima

4 | La atencién en la tramitacidn de su denuncia fue rapida
5 | La atencibn en la absoluciébn de consultas de su
problema
fue agil

6 La atencidon en la orientacion de la solucion de su
problema fue pronta

7 | El &rea encargada de recepcionar su denuncia conto con
personal para informar y orientar a las usuarias victimas
de violencia familiar sobre el procedimiento a seguir
luego de la interposicién de su denuncia

8 Los ambientes de la comisaria estuvieron limpios y
cémodos

9 | Los carteles y letreros de la comisaria son adecuados
para orientar a las usuarias

10 | El personal encargado de su denuncia le trato con
amabilidad

11 | El personal encargado de su denuncia le mostro interés
en que se dé solucidn a su problema de violencia familiar

12 | Usted comprendié la explicacion que el personal le
brindo sobre el problema de violencia familiar o el
resultado de la atencion

13 | Usted comprendié la explicacion del personal sobre el
tramite a seguir

14 | El personal policial le realizo una evaluacion y analisis
minucioso de su problema de violencia familiar

15 | El personal de la comisaria le respeto su privacidad
durante la atencién

16 | El personal de la comisaria le brindo el tiempo necesario
para contestar sus preguntas




Cuestionario de satisfaccion
INSTRUCCIONES:

A continuacion, se te presenta una relacién de preguntas que deben ser

respondidas segun las opciones que se le muestra:

Por favor marque con una (X), las respuestas que crea conveniente para Usted.
Las siguientes preguntas, siendo:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 =A veces

4 =Casi siempre

5 = Siempre

Z
o

ENUNCIADOS 1123|145

En esta comisaria se le brindo el servicio esperado

El personal de esta comisaria conoce las expectativas y necesidades de los
usuarios

Se siente seguro cuando realiza sus consultas en esta comisaria

Esta comisaria presta un servicio satisfactorio con relaciobn a otras
comisarias

Ud. ha observado mejoras en el servicio de recepcion de denuncias

El servicio brindado es de calidad

Sus expectativas son satisfechas con los servicios prestados en esta
comisaria
Ud. tiene confianza en esta comisaria

O 0| N| o O | W| N|

Le ocurre problemas o inconvenientes con los servicios prestados

=
o

Después de la atencion brindada, y ante una nueva denuncia, usted prefiere
los servicios de esta comisaria

Luego de la atencién ante su denuncia, los servicios recibidos por parte de
la comisaria generan en usted satisfaccion

Usted recomendaria esta comisaria a otras personas

[EEN
[EEN

[EEN
N

Los servicios brindados en esta comisaria se realizaron con ideas
innovadoras y pueda hacer que usted a futuro retome el servicio.
Esta comisaria se preocupa por las denuncias emitidas por las usuarias

[EEN
w

[EEY
N

=
(O3]

El servicio que se ofrece en esta comisaria se adapta a sus necesidades
Como usuaria

El personal de esta comisaria es claro en las explicaciones e informaciones
sobre su denuncia

El personal de la comisaria posee los conocimientos acerca de los servicios
prestados para recibir su denuncia en ambito de violencia

[EEN
»

=
\l




ANEXO E

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias

victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023
Investigador: Fernandez Tello, Kenedy Jhon
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencion y
satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de Lima
Este, 2023”, cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria
de Lima Este, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
programa posgrado, de la Universidad César Vallejo del Campus Lima Este,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion de la comisaria 10 de octubre

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La situacion de violencia contra la mujer, estas son en gran mayoria atendidas
en las entidades policiales, quienes se encuentran en la obligatoriedad de brindar
una calidad de atencién a las usuarias, sin embargo, al no brindarse una
adecuada calidad de atencion, genera un problema de insatisfaccién en aquellas

personas que acuden en calidad de usuario a fin de que se brinde el servicio.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

1. Se realizara un cuestionario donde se recogeran datos personales y algu-
nas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencion y sa-
tisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de Lima
Este, 2023”

2. Este cuestionario tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se reali-
zara en la institucién de la comisaria 10 de octubre. Las respuestas al
cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por

lo tanto, seran anoénimas.



ANEXO F:

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Cuestionario

de Calidad de atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr

gue sea vdlido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico y de la educacion. Agradezco su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Educacién; Ciencias Sociales; Docente de posgrado;
Investigadora RENACYT; Redaccién de articulos cientificos

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el area:

2 a4 afos () Més de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion Psicométrica:
(si corresponde)

Docente de metodologia de la investigacién, construccion
de instrumentos.

2. Prop6sito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Escala Calidad de atencion

Autor(es)

Matsumoto, R.

Procedencia: Bolivia, 2014
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: adultos

Significacion:

El instrumento esta compuesto de cinco dimensiones y
sus correspondientes  subescalas: 1. Fiabilidad;
Subescalas (a) Estado de denuncia (ES) (b) Horario (HO)
(c) informaciéon (IN); 2. Capacidad de respuesta;
Subescalas: (a) tramitacion (TR), (b) absolucién (AB), (c)
Orientacion (OR); 3. Elementos tangibles; Subescalas: (a)
Procedimiento (PR), (b) Ambientes (AM), (c) Carteles y
letreros (CL); 4. empatia; Subescala: (a) Amabilidad (AB),
(b) Interés (IT), (c) Explicacion (EX), (d) Comprension
(CO); 5. Seguridad: (a) Evaluacion (EV), (b) Respeto (RE),
(c) Tiempo (TI). Cuenta con 16 items, con siete opciones
de respuestas: el cual el 1 sera la respuesta con menor
importancia y el 7 con mayor importancia.




4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimensién

Subescala

Definicién

Calidad de atencién:
es entendida como
aquel grado de
conexién que se tiene
entre la expectativa
que toda persona
desea obtener, con
aquella relacion de su
necesidad. Asi como,
la celeridad en la
intervencion que
busca un mayor
beneficio al usuario, o
también comprendida
como aquella
gratificacion positiva
gue se obtiene del
servicio prestado
(Matsumoto, 2014).

Fiabilidad: Entendida
como aquella prestacion
cuidadosa que realiza la
institucion, en base a que la
ejecucion y entrega de lo
ofrecido sea en base lo
solicitado por la persona
(Zeithaml, Bitner y Gremler,
2009).

Estado de
denuncia (ES)

Es una declaracion hecha a una
autoridad policial sobre la realizacién
de determinadas actividades que
pueden ser constitutivas de delito y
pueden ser motivo de un proceso
penal. (Defensoria del pueblo, 2013)

Horario de
llegada (HO)

Por tanto, el tiempo de trabajo no es
singular, sino plural: la situacion del
tiempo de trabajo, Por un lado, los
trabajadores en situaciones de
conflicto deben ser detenidos, A través
de sus actividades laborales, por otro
lado, en términos de salud fisica y
mental. y la sociedad Segun esta
doble vision, en el caso del horario
atipico Es principalmente ilustrativo.

(Quéinnec, 2007)

informacién de
manera clara
(IN)

La comprension es la percepcion del
significado  existencial de una
situacion o fendmeno, mientras que la
interpretacion es el posicionamiento
de un objeto o evento entre su origen
0 modo de produccién, sus partes o
componentes, su composicion,
utilidad y finalidad. (Bar, 2001)

Capacidad de respuesta:
se refiere a las acciones
tomadas en base en el
conocimiento adquirido y
las habilidades
desarrolladas que permiten
a una organizacion
comprender y actuar con
eficacia. Se refiere a la
potencia, rapidez y
coordinacion con que se
ejecutan y revisan
periédicamente las
acciones. (Demuner,
Becerril y Ibarra, 2018).

Tramitacion de
denuncia (TR)

De acuerdo con lo establecido en la
nueva Ley de Procedimiento Penal, el
proceso penal comienza oficialmente
en el momento en que el Ministerio
Publico resuelve sobre el inicio de la
responsabilidad penal e inicia
formalmente el proceso judicial, el cual
comprende tres etapas: instruccion
previa al juicio, etapa intermedia y
juicio. (Defensoria del pueblo, et al.
2013)

Absoluciéon de
consultas (AB)

Como en todo caso penal, se pueden
considerar dos razones exculpatorias.
Por un lado, existen diferentes
clasificaciones juridicas de los hechos,
es decir, hechos que los fiscales
consideran delitos. (Falcone, 2005)

Orientacion de
la solucion (OR)

El concepto de solucion implica
validez y debe sustentarse en una
hipétesis  utilizando un  namero
limitado de pasos o conclusiones.
(Codina y Rivera, 2001)

Elementos tangibles:
Entendida que aquella
atencion debera realizarse
por aquella persona
fisicas, en instalaciones
adecuadas de
infraestructura, y con los
equipos necesarios

Procedimiento
luego de
denuncia (PR)

Sera responsable de ejecutar este
proceso, incluyendo la recepcion,
investigacion y procesamiento de
denuncias en coordinacion con
Recursos Humanos y Controles
Internos. (Sindicato energético, 2018)

Ambientes (AM)

El ambiente es el entorno en el que
viven una o mas personas. (Murcia,
2018)




(Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009).

Carteles y
letreros (CA)

Los carteles deben definirse en
términos  que puedan leerse
efectivamente a distancia, por lo que
la tipografia debe ser clara y estar
escalada al tamafio adecuado.
Asimismo, su lenguaje gréafico debera
ser adecuado al contenido y contexto
en el que se realice. (Bermudez, 2019)

Empatia: Consiste en que,
las atenciones que se
brindan a los usuarios se
realizan mediante un
servicio detallada y
personalizado al
requerimiento del usuario.
Zeithaml, Bitner y Gremler,
20009).

Amabilidad,
respeto y
paciencia (AM)

El concepto de una solucién implica
validez y debe estar respaldado por
suposiciones utilizando un ndmero
limitado de pasos o conclusiones.
(Madrigal y Mafiana, 2016)

Interés en
soluciéon de
problema (IT)

Se puede definir como la inclinacién
de un sujeto hacia ciertas cosas,
objetos, hechos o acontecimientos
para que le interesen, y en su
construccién intervienen factores
afectivos, actitudinales y cognitivos.
(Soriano, 2001)

Explicacion
brindada (EX)

La interpretacion es un proceso
abstracto de razonamiento Idgico
basado en datos objetivos, segun
relaciones causales materiales o
formales, y adaptacion a estructuras o
patrones. (Bar, 2001)

Compresion de
la explicacion
(CO)

Comprender significa comprender los
aspectos psicologicos de las personas
refiriéndose a sus aspectos
espirituales; la comprension es una
situacion empatica a traves de la cual
el sujeto imagina coémo se viven
determinadas situaciones o como se
representan acontecimientos en los
gue una persona es protagonista.
(Bar, 2001)

Seguridad: Comprendida
como aquel conocimiento
que cuenta los que prestan
aquel servicio con la
finalidad de generar
confianza y credibilidad.
(Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009).

Evaluacién y
analisis
minucioso (EV)

reflexion critica sobre todos los
momentos y

Factores que intervienen en el
proceso de aprendizaje para
determinar lo que puede, es o ha sido

el resultado de este. (Lavilla, 2011)

Respeto a la
privacidad (RE)

Tiene sus raices en el derecho
internacional. Se basa en los
conceptos fundamentales del honor y
la dignidad individuales y la libertad de
expresién, pensamiento, opinion y
asociacion, y cuenta con el respaldo

de los principales sistemas de
derechos humanos del mundo.
(Organizacion de los estados

americanos, 2022)

Tiempo para
responder
preguntas (Tl)

Lo mas importante es que el tiempo es
secuencial. ¢Qué significa? Desde un
punto de vista puramente intuitivo y
cualitativo, desde la antigliedad, la
continuidad se ha descrito a menudo
como dos cantidades que forman un
continuo donde el punto final de una
cantidad es el mismo que el punto final
inicial de la otra cantidad. (Zubiri,
1976)




5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023”. De acuerdo con los siguientes indicadores
califigue cada uno de los items seglin corresponda

Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas.

1. No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel (X)

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion légica con
la dimension o indicador que
esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio) (1)

El item no tiene relacién Idgica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo) (2)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel) (3)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensidn que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (4)

El item se encuentra esté relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o importante,
es decir debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio (1)

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimension.

2. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio (1)

2. Bajo Nivel (2)

3. Moderado nivel (3)

4. Alto nivel (4)

Dimensiones del instrumento:
* Primera dimension: Fiabilidad

+ Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién que existe entre la dimension fiabilidad de la
calidad de atencién y la satisfaccién de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de

Lima Este, 2023




Observaciones/

© ® )
i -g g g Recomendaciones
Subescala Item -'c% E %
() 8 &
Estadode | 1. El personal de la comisaria mantuvo suficiente 4 4 4
denuncia | comunicacién con Ud. y sus familiares para explicarle el
(ES) seguimiento y estado de su denuncia
Horario de 4 4 4
llegada 2. La consulta se realizé respetando el horario de llegada
(HO)
Informacién | 3. El personal encargado de la tramitaciéon de su denuncia | 4 4 4
de manera | le informo de manera clara que medidas legales puede
clara (IN) | interponer como victima

» Segunda dimension: Capacidad de respuesta
* Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023

Subescala

ftem

Claridad

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

tramitacion
de
denuncia
(TR)

4. ¢ La atencion en la tramitacion de su denuncia fue rapida?

I

| Coherencia

I

absolucion
de
consultas
(AB)

5. ¢La atencién en la absolucién de consultas de su problema

fue agil?

Orientaciéon
dela
solucion
(OR)

6. ¢, La atencién en la orientacién de la solucion de su problema

fue pronta?

* Tercera dimension: Elementos tangibles
» Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la dimension aspectos
tangibles de la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023

Observaciones/

© .

3 5 -g Recomendaciones
ftem S c
Subescala 2 o S
s | 2|2
(O]
(@] (.O) K
Procedimiento | 7. El area encargada de recepcionar su denuncia conto con | 4 4 4

luego de
denuncia (PR)

personal para informar y orientar a las usuarias victimas de
violencia familiar sobre el procedimiento a seguir luego de
la interposicién de su denuncia




Ambientes 8. Los ambientes de la comisaria estuvieron limpios y | 4 4 4
(AM) comodos

Carteles y 9. Los carteles y letreros de la comisaria son adecuados | 4 4 4
letreros (CA) | para orientar a las usuarias

* Cuarta dimension: empatia

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacidon que existe entre la dimensién empatia de la
calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023

Observaciones/

© © .
o 5 5 | Recomendaciones
item 3 g | S
Subescala = bt g
s | 212
O 8 &
Amabilidad, 4 4 4
respeto y 10. El personal encargado de su denuncia le trato con
paciencia amabilidad
(AM)

Interés en 11. El personal encargado de su denuncia le mostro interés | 4 4 4
solucién de | en que se dé solucidén a su problema de violencia familiar
problema (IT)

Explicacién 12. Usted comprendié la explicacion que el personal le | 4 4 4
brindada (EX) | brindo sobre el problema de violencia familiar o el resultado
de la atencion

Compresién 4 4 4
de la 13. Usted comprendio la explicacion del personal sobre el
explicacion tramite a seguir
(CO)




* Cuarta dimension: empatia

* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la dimension empatia de la
calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023

Observaciones/

o % -g Recomendaciones
ftem S S | &
Subescala = = S
s | 2|2
@) 8 &
Amabilidad, 4 4 4
respetoy 10. El personal encargado de su denuncia le trato con
paciencia amabilidad
(AM)
Interés en 11. El personal encargado de su denuncia le mostro interés | 4 4 4
solucién de | en que se dé solucion a su problema de violencia familiar
problema (IT)
Explicacién 12. Usted comprendié la explicacion que el personal le | 4 4 4
brindada (EX) | brindo sobre el problema de violencia familiar o el resultado
de la atencion
Compresién 4 4 4
dela 13. Usted comprendio la explicacion del personal sobre el
explicacion | tramite a seguir
(CO)

* Quinta dimensién: seguridad
* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién que existe entre la dimension seguridad de

la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria
de Lima Este, 2023.

Observaciones/

© © .
) % g g Recomendaciones
Subescala ftem % § %
(@) 8 &
Evaluacion y 4 4 4
analisis 14. El personal policial le realizo una evaluacion y
minucioso analisis minucioso de su problema de violencia familiar
(EV)
Respeto ala | 15. El personal de la comisaria le respeto su privacidad 4 4 4
privacidad durante la atencion
(RE)
Tiempo para | 16. El personal de la comisaria le brindo el tiempo | 4 4 4
responder necesario para contestar sus preguntas

preguntas (TI)
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan
que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkads et al. (2003).Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Cuestionario
de satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico y de la educacién. Agradezco su

valiosa colaboracion.

6. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Escala satisfaccién del usuario

Autor(es) Mejias y Manrique

Procedencia: Cuba, 2011

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: adultos

Significacion: El instrumento esta compuesto de cinco dimensiones y

sus correspondientes subescalas: 1. Calidad funcional
percibida; Subescalas (a) Servicio prestado (SE), (b)
Expectativas y necesidades (EN), (c) Seguridad de
realizar consultas (SG), (d) Servicio satisfactorio (SV); 2.
Calidad técnica percibida; Subescalas: (a) recepcion de
denuncias (RE), (b) Calidad de servicio (CA), (c)
Expectativas satisfechas (EX); 3.Valor técnico percibido;
Subescalas: (a) Confianza (CO), (b) Servicios prestados
(SP), (c) Preferencia del servicio (PR); 4. confianza,
Subescala: (a) Servicios recibidos (SR), (b)
recomendacion (R), (¢) innovacidn y vision del futuro (IN),
(d) Necesidades de las usuarias (NE); 5. Expectativas: (a)
Servicio adaptado a necesidades (SA), (b) Explicaciones
e informaciones (El), (c) Conocimientos sobre los
servicios (CS). Cuenta con 17 items, con cinco opciones

de respuestas: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 =A veces,

4 =Casi siempre, 5 = Siempre




7. Soporte tedrico

Escala/AREA

Dimension

Subescala

Definicion

Satisfaccion:

la idea de
satisfaccion del
usuario versara sobre
dos elementos:
expectativas (“lo que
se espera obtener”),
rendimiento percibido
(rendimiento que el
cliente considera
obtenido) y niveles de
satisfaccion (juicio de
valor final tras
comparar los
pardmetros
anteriores:
insatisfaccion (las
expectativas superan
el rendimiento
percibido; asociado
con "servicio
deficiente",
satisfaccion las
expectativas
coinciden con el
rendimiento
percibido; asociado
con "buen servicio") y
satisfaccion (Mejias y
Manrique, 2011).

Calidad funcional
percibida: la calidad se
centra en el desempefio
técnicamente correcto que
conduce a resultados
aceptables. Todo depende
del soporte fisico, los
recursos materiales y la
organizacion interna.
llamando a esto la
dimensién lo que obtiene el
consumidor. (Duque,

2005).

Servicio
prestado (SE)

Es todo acto o beneficio que una parte
da a otra; son intangibles por
naturaleza y no crean propiedad de
nada. Su produccion puede involucrar
0 no un producto fisico. (Duque, 2005)

Expectativas y
necesidades
(EN),

La calidad del servicio es la
percepcion que tiene el usuario de la
coincidencia entre el rendimiento y las
expectativas de la experiencia del
servicio. (Peralta, 2006)

Seguridad de
realizar
consultas (SG)

Uno de estos pasos debe ser un
enfoque sistematico para revisar los
procesos, establecer estandares,
formularlos y ponerlos a disposicion
para consulta para que nadie tenga
dudas sobre qué hacer. A partir de
ahora, repetir los errores del pasado
debe verse como irresponsable e
injustificado. (MINSALUD, 2014)

Servicio
satisfactorio
(SV)

Es un conjunto de beneficios que los
clientes esperan, por lo tanto, més alla
del producto o servicio principal
precio, imagen y reputacion idéntico.
(Duque, 2005)

Calidad técnica
percibida:

indica un servicio
apropiado del personal de
trabajo ademas de asistir
apropiadamente con
destreza y correlacion, de
ese modo para poder
proporcionar estas
acciones el personal debid
formarse adecuadamente,
lo cual es parte
fundamental para
demostrar una calidad
técnica. (Duque, 2005).

recepcion de
denuncias (RE)

La denuncia es una expresion del
ejercicio del derecho constitucional a
la participacion ciudadana, que
formaliza la notificacion de una o mas
sospechas de arbitrariedad o
ilegalidad en una institucion publica
como su libre tramite. (La Contraloria,

2016)
Calidad de Una propiedad o conjunto de
servicio (CA) propiedades que tiene algo por el cual
se puede juzgar su valor. Esta
definicion define dos elementos

importantes de su estudio. Primero,
una referencia a una cualidad o
caracteristica, y segundo, el beneficio
de "algo" a través de ella. (Duque,
2005)

Expectativas
satisfechas (EX)

La tendencia a acercarse a los
estimulos estd en funcion de la
reproduccion de estructuras
cognitivas de expectativa y valor,
donde la estructura de valor
corresponde a la satisfaccion que una
persona puede derivar de los
estimulos ambientales.  (Peralta,
2006)

Valor técnico percibido:
la percepcion del valor esta
influenciada por factores
de motivacion y respuesta
personal, tales como:
caracteristicas del
producto, interés por el

Confianza (CO),

La confianza es importante porque es
un concepto abstracto que a menudo
se usa indistintamente con términos
relacionados: reputacion, honradez o
lealtad; y porque es multidimensional
porque incluye dimensiones
cognitivas, emocionales y




producto, diferentes
necesidades,
motivaciones,
expectativas, personalidad
y estatus social. (Baby y
Londofio, 2005).

conductuales. (Sanz, Ruiz y Pérez,
20009)

Servicios
prestados (SP),

Es todo acto o beneficio que una parte
da a otra; son intangibles por
naturaleza y no crean propiedad de
nada. Su produccion puede involucrar
0 no un producto fisico. (Duque, 2005)

Preferencia del
servicio (PR);

Es igualmente importante intervenir en
la cultura de servicio para brindar un
mejor servicio al cliente basado en los
esfuerzos de la organizacion para
alcanzar las expectativas y la
satisfaccion del cliente. (Garcia, 2016)

Confianza: en la nocion de
naturaleza humana: por
ejemplo, alguien con una
alta confianza social o
general cree que la
mayoria de las personas
son bien intencionadas,
honestas y respetuosas.
(Yafez, Ahumada y Cova,
2005).

Servicios
recibidos (SR)

Es todo acto o beneficio que una parte
da a otra; son intangibles por
naturaleza y no crean propiedad de
nada. Su produccion puede involucrar
0 no un producto fisico. (Duque, 2005)

Recomendacién

R

Se brindan opiniones y
recomendaciones en relaciébn con
diversos temas del mercado social del
trabajo y temas que forman el eje
principal en el desarrollo de
estrategias y politicas para la
educacion, las relaciones laborales y
el mundo del trabajo. (Oficina
internacional del trabajo, 2005)

innovacion y
vision del futuro
(IN)V

Es la aplicacion de nuevas ideas,
conceptos, productos, servicios Yy
practicas para mejorar la
productividad y la competitividad.
(Garcia, 2012)

Necesidades de

Conozca a su cliente, esfuércese por

las usuarias conocerlo clientes y sus necesidades.
(NE) (Duque, 2005)
Expectativas: la Servicio Los servicios tienen que ver con la
expectativa, en teoria, la adaptado a agilidad y la facilidad de interaccion.

valoracién del cliente sobre
el servicio recibido se basa
en dos métricas: servicio
esperado o0 expectativas
de servicio y servicio
razonable o nivel minimo
aceptable. (Peralta, 2006).

necesidades
(SA)

La adaptabilidad, secuencia 'y
extensiéon de las interacciones a los
deseos y necesidades del cliente.
(Duque, 2005)

Explicaciones e
informaciones

(ED)

La interpretacion es un proceso
abstracto de razonamiento légico
basado en datos objetivos, segin
relaciones causales materiales o
formales, y adaptacion a estructuras o
patrones. (Bar, 2001)

Conocimientos
sobre los
servicios (CS)

Es un conjunto de beneficios que los
clientes esperan, por lo tanto, mas alla
del producto o servicio principal
precio, imagen y reputacion idéntico.
(Duque, 2005)

8. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia en una Comisaria de Lima Este, 2023”. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda



Categoria

Calificacién

Indicador

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su sintactica
y semantica son adecuadas.

1. No cumple con el criterio

El item no es claro

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel (X)

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion l6gica con
la dimension o indicador que
esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio) (1)

El item no tiene relacién ldgica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo) (2)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel) (3)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensidn que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (4)

El item se encuentra estéa relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o importante,
es decir debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio (1)

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicién de la
dimensién.

2. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio (1)

2. Bajo Nivel (2)

3. Moderado nivel (3)

4. Alto nivel(4)

Dimensiones del instrumento:

* Primera dimensién: Calidad funcional percibida
* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién que existe entre la dimension fiabilidad de la
calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de

Lima Este, 2023

Observaciones/
© © .

i o ) 5 | Recomendaciones
item 3 S | g
Subescala = < g
© = 2
O] 8 &
Servicio 1. En esta comisaria se le brindo el servicio esperado 4 4 4

prestado
(SE)
Expectativas 4 4 4
y




necesidades

2. El personal de esta comisaria conoce las expectativas y

(EN), necesidades de los usuarios
Seguridad | 3. Se siente seguro cuando realiza sus consultas en esta | 4 4 4
de realizar | comisaria
consultas
(SG)
Servicio 4. Esta comisaria presta un servicio satisfactorio con relacion | 4 4 4
satisfactorio | a otras comisarias
(SV)

» Segunda dimension: Calidad técnica percibida
* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la dimensién capacidad de
respuesta de la calidad de atencidn y la satisfacciéon de las usuarias victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023

Observaciones/

© © .
o 5 ‘5 | Recomendaciones
item 3 & 5
Subescala E E >
O 8 &
recepcion | 5. Ud. ha observado mejoras en el servicio de recepcién de | 4 4 4
de denuncias
denuncias
(RE)
Calidad de | 6. El servicio brindado es de calidad 4 4 4
servicio
(CA)
Expectativas | 7. Sus expectativas son satisfechas con los servicios | 4 4 4
satisfechas | prestados en esta comisaria

(EX)




* Tercera dimension: Valor técnico percibido
» Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la dimension aspectos
tangibles de la calidad de atencidn y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una
Comisaria de Lima Este, 2023

Observaciones/
@ © .
3 5 ‘5 | Recomendaciones
Item o & 3
Subescala = = >
S @ D
O |5 |=
o | x
Confianza | 8. Ud. tiene confianza en esta comisaria 4 4 4
(CO)
Servicios 9. Le ocurre problemas o inconvenientes con los servicios | 4 4 4
prestados | prestados
(SP)
Preferencia | 10. Después de la atencién brindada, y ante una nueva | 4 4 4
del servicio | denuncia, usted prefiere los servicios de esta comisaria
(PR)

+ Cuarta dimension: Confianza
» Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la dimension empatia de la
calidad de atencién y la satisfaccién de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria de
Lima Este, 2023

Observaciones/

o 'g -g Recomendaciones
ftem S o g
Subescala E = >
O |5 |=
O | x
Servicios 11. Luego de la atencién ante su denuncia, los servicios | 4 4 4
recibidos (SR) recibidos por parte de la comisaria generan en usted
satisfaccion
Recomendacion | 12. Usted recomendaria esta comisaria a otras personas 4 4 4
(R)
innovacion y 13. Los servicios brindados en esta comisaria se | 4 4 4
vision del futuro | realizaron con ideas innovadoras y pueda hacer que usted
(IN), a futuro retome el servicio.
Necesidades de | 14. Esta comisaria se preocupa por las denuncias emitidas | 4 4 4
las usuarias por las usuarias
(NE)

* Quinta dimension: Expectativas
* Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién que existe entre la dimension seguridad de

la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia en una Comisaria
de Lima Este, 2023.

Subescala

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones




Servicio 11. El servicio que se ofrece en esta comisaria se adapta | 4 4 4
adaptado a a sus necesidades como usuaria
necesidades

(SA)

Explicaciones e | 12. El personal de esta comisaria es claro en las | 4 4 4
informaciones | explicaciones e informaciones sobre su denuncia

(ED
Conocimientos | 13. El personal de la comisaria posee los conocimientos | 4 4 4
sobre los acerca de los servicios prestados para recibir su denuncia

servicios (CS) | en &mbito de violencia

o/

/A
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ANEXO G: CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO

Alfa de Cronbach de la variable calidad de atencién

Dimensién 1 Dimensién 2 Dimensioén 3 Dimensién 4 Dimensiébn 5 TOTAL
Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 ltem9 | item10 | item 11 | tem 12 | item 13 | ltem 14 | Item 15 | Item 16
1 6 5 7 6 7 7 6 7 5 7 5 6 6 7 7 6 100
2 5 5 7 5 7 7 7 7 4 7 5 6 6 7 5 7 97
3 5 7 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 6 5 5 101
7] 4 6 5 7 6 6 7 7 2 7 3 6 7 2 6 7 7 94
o 5 7 7 7 7 7 7 7 2 3 7 3 7 6 6 5 7 101
(=] 6 5 2 7 6 7 6 7 2 3 7 1 5 1 1 5 6 71
< 7 5 2 6 5 7 3 3 2 2 7 1 5 1 1 6 5 &8
5 8 5 2 4 5 5 7 ] 2 2 (] 1 5 1 7 6 4 68
L ] 7 2 6 6 7 7 7 2 4 6 1 5 1 7 7 7 82
=2 10 6 2 7 6 7 7 6 7 4 6 1 5 1 1 7 5 78
g 11 6 1 7 6 6 5 6 6 4 7 1 6 1 7 5 6 80
w 12 6 1 4 7 6 5 6 6 4 7 1 6 1 5 5 7 77
13 6 1 1 5 6 5 7 2 2 7 1 6 1 5 5 6 66
14 7 5 7 5 7 5 7 6 4 7 1 5 1 6 6 7 86
15 7 5 7 5 7 5 7 6 2 7 1 5 1 6 5 7 83
16 6 5 7 5 6 7 7 2 2 7 3 6 7 5 5 7 920
0.596 4.529 2977 0.467 0.400 0.867 0.250 5.533 29177 0.200 5.533 0.600 6.096 4.829 0.763 0.963 150.3
Z K INGRESE EL NUMERCO 16
-_XK _ = DE ITEMS
K -1 S SUMA DE VARIANZAS INDIVIDUALES 37.458
VARIANZA TOTAL 150.250
K: numero de itemes
Si: varianza de cada item ALFA DE CRONBACH 0.801
ianza de la suma de todos los iteme
Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion
Dimension 1 Dimensién 2 Dimensién 3 Dimensién 4 Dimensién 5 TOTAL
Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item ltem9 | item 10 | tem 11 | ltlem 12 | item 13 | ltem 14 | ltem 15 | item16 | Item 17
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 84
2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 54
(%) 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 65
o 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 35
(=] 6 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 3 3 3 2 4
< 7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 1 1 1 1 2 33
E 8 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 35
1] 9 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43
2 10 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 34
g 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 22
w 12 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 32
13 4 3 3 5 5 2 4 4 3 4 2 3 5 5 2 2 3 59
14 1 1 1 3 3 3 2 3 4 2 3 4 3 3 2 1 2 4
15 1 5 4 2 3 4 3 3 5 2 2 2 3 3 2 2 1 47
16 1 5 4 3 2 3 2 3 4 2 1 2 4 4 3 3 2 48
2.029 1763 1.296 1.267 1.267 1029 1.050 1.000 1396 1063 1.063 1317 1333 1333 1.050 1.196 1063 230.9
Z S K INGRESE EL NUMERCO 17
__K | — = DE ITEMS
K -1 :
S SUMA DE VARIANZAS INDIVIDUALES 21.513
VARIANZA TOTAL 230896

K: nimero de itemes

Si: varianza de cada item ALFA DE CROMNBACH 0.964

ianza de la suma de todos los iteme




ANEXOH
CARTA DE PRESENTACION A LA COMISARIA

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEMD
Escuela de ﬂ’Mg,mda. ;

¥ Ao de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima 5L, 17 de mayo del 2023
M Carta P,103 — 2023-1 EPG — UCV LE

SENOR(A)

Henry Adolfo Flores Pacco
Mayor

Comisaria de 10 de octubre

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante KENEDY JHON FERNANDEZ TELLO,

De nuestra consideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a KENEDY JHON FERNANDEZ TELLO.
Identificado con DNI N,"47371138 y cddigo de matricula N* 6500095552; estudiante del
Programa de MESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollande el Trabajo
de Investigacidn (Tesis):

CALIDAD DE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LAS USUARIAS VICTIMAS DE VIOLENCIA
EN UNA COMISARIA DE LIMA ESTE, 2023

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro estudiante a su
Institucién a fin de gue pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacidn necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

g i : -
"{?’“‘: = :‘3‘ e f
I - Til Y =
l } | Ce. Interesado,

s Ty Maruma Arom i Administrative (MRCV)

- 414 ge pgfliractid de Pergrade
et Y Lama Exte
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ANEXO |
VALIDACION POR JUECES EXPERTOS DE LAS VARIABLES

Jueces Instrumento

1. Dra. Yolanda Josefina Huayta Franco Aplicable

ANEXO J
FIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,801 16

ANEXO K
FIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO VARIABLE SATISFACCION

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,964 16






