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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. La investigacion fue de
tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental y alcance
correlacional. La poblacién fue de 380 mujeres con casos registrados en el centro
y la muestra calculada fue de 191 usuarias. La encuesta y los cuestionarios
fueron los instrumentos que permitieron evaluar ambas variables en estudio. Los
hallazgos indicaron un nivel de correlacion fuerte entre las variables evaluadas
(Rho = 0.801), lo que significa que las usuarias no estan satisfechas con la
atencion que le brinda el centro, principalmente porque perciben que no hay
mucha empatia de parte del personal en la atencion de sus casos que las
usuarias reportan. Con este resultado se rechazo la hipotesis nula y acepto6 la
hipétesis alterna. Se concluyé que la calidad de atencion se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion de las usuarias ya que se demostré que la
percepcion de calidad de parte de las usuarias esta relacionada con la atencion

y la empatia que reciben de parte de la institucion.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion, usuarias, violencia



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of the users treated in a comprehensive center
for cases of violence in the province of Pacasmayo, 2023. The research was of
an applied type, with a quantitative approach, design non-experimental and
correlational scope. The population was 380 women with cases registered in the
center and the calculated sample was 191 users. The survey and the
guestionnaires were the instruments that allowed evaluating both variables under
study. The findings indicated a strong level of correlation between the variables
evaluated (Rho = 0.801), which means that the users are not satisfied with the
care provided by the center, mainly because they perceive that there is not much
empathy on the part of the staff in the center. care of their cases that the users
report. With this result, the null hypothesis was rejected and the alternate
hypothesis was accepted. It was concluded that the quality of care is significantly
related to the satisfaction of the users since it was demonstrated that the
perception of quality on the part of the users is related to the attention and

empathy they receive from the institution.

Keywords: quality of care, satisfaction, users, violence



INTRODUCCION

La violencia doméstica, sigue siendo un importante problema de salud y una
violacion de los derechos humanos (Organizacion Mundial de la Salud, 2021).
La OMS indica que aproximadamente de 1 de cada 3 mujeres en el mundo
sufrieron algun tipo de violencia fisica o sexual por parte de su pareja, y entre el
20 %y el 75 % de las mujeres experimentara al menos una violencia psicolégica
en su vida. La violencia doméstica afecta el aspecto fisico, mental, sexual y
reproductiva de las mujeres (Berg mann y Stockman, 2015). Un estudio reciente
de 827 mujeres destacd que el 25,3 % de las mujeres que sufrian violencia
domeéstica reportaron un peor estado de salud mental (Sharma, et al., 2019).

En el Pera, segin UN Women (2019), las formas de violencia contra la mujer
son: Violencia fisica y/o sexual de pareja en el ultimo afio: 10.6%. Ademas, segun
el Banco Mundial (2018), una de cada tres mujeres en Peru probablemente
sufrira violencia fisica y/o sexual. La violencia contra las mujeres es uno de los
casos con mayor ocurrencia en el Perl y ocurre en todas las regiones, niveles
de ingresos, niveles de educacion y grupos de edad. Las secuelas que producen
estos casos son de largo alcance, incluyendo heridas fisicas y psicolégicas o

incluso la muerte, asi como amplios costos sociales y econémicos.

Respecto a la institucion sujeto de estudio, es un centro integral que esta situado
en la provincia de Pacasmayo y atiende de manera permanente a mujeres que
han sufrido algin acto violento en todos sus aspectos, como: violencia fisica,
psicologica, sexual, econémica o patrimonial. El proceso de atencién se brinda
las 24 horas del dia, ya que los casos ocurren en cualquier momento y el objetivo
de la institucion es atender inmediatamente y registrar dichos casos para que se
les brinde las garantias de seguridad y continle su proceso. A pesar de que el
centro viene operando en la provincia desde hace seis afios, y haber atendido a
380 casos por afio aproximadamente, a la fecha no se tiene una estadistica de
la percepcidn sobre la calidad de atencion que reciben las usuarias, tampoco se
conoce si las mujeres atendidas estan realmente satisfechas con el servicio que
reciben. Esto es una preocupacion por parte del coordinador del centro, ya que
es prioritario conocer la opinion de las mujeres atendidas para mejorar la
atencion, registro y derivacion de todos los casos que se atienden, ya que estos
aspectos son importantes para que la institucion pueda seguir brindando una

atencion rapida y oportuna a esta poblacién vulnerable.



Segun el problema escrito, se plantea la pregunta de investigacion ¢ Cual es la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias atendidas
en un centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023?

El estudio tiene cuatro justificaciones y son: (1) Justificacion Teorica, ya que se
describen a nivel conceptual las variables relacionadas a la calidad de la atencion
y la satisfaccion de las personas (mujeres) que permitira que todo el personal
gue trabaja en la institucion pueda adquirir nuevos conocimientos y mejorar los
procesos de atencién que brinda el centro integral. (2) Justificacion Préctica,
porque espera aportar informacion relevante para que el centro integral pueda
brindar una atencién de calidad y una orientacion adecuada a todas las usuarias
gue diariamente llegan al centro integral para registrar sus respectivos casos. La
(3) Justificacion Metodologica, tiene sustento en el disefio y aplicacion de
instrumentos adecuados para encuestar a las usuarias y se puedan recoger sus
opiniones sobre la atencion y los servicios que actualmente se brinda a las
mujeres con problemas de violencia. (4) Justificacion Social, radica en la
importancia de evaluar la percepcion de la poblacién usuaria sobre los servicios
gue ofrece el centro integral de casos de violencia, porque su publico objetivo
pertenece a una poblacion vulnerable y requieren ser atendidas de manera
rapida con un buen entendimiento de sus casos y con un buen soporte

psicologico, social y legal.

El objetivo general se planted: Determinar la relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Los objetivos especificos fueron:
1.-Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfacciéon de las
usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023. 2.-Determinar la relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. 3.-Determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centrointegral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. 4.- Determinar la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion de las usuariasatendidas en un
centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. 5.-
Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de las usuarias

atendidas en un centro integral de casos de violencia de la



provincia de Pacasmayo, 2023. 6.-Determinar la relacién entre la calidad de
atencion y el desempefio percibido de las usuarias atendidas en un centro
integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. 7.-Determinar
la relacién entre la calidad de atencion y las expectativas de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023. 8.-Determinar la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion general de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Asimismo, la hipotesis general fue: HO: No existe una relacion significativa entre
la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro
integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. H1: Existe
una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las
usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023. Las hipoétesis especificas fueron: 1.-Existe una relacion
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023. 2.-Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. 3.- Existe una relacion significativa entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. 4.-
Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de las
usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023. 5.-Existe una relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. 6.-Existe una relacion significativa entre la
calidad de atencién y el desempefio percibido de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. 7.-
Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y las expectativas de
las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia
de Pacasmayo, 2023. 8.-Existe una relacidon significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccién general de las usuarias atendidas en un centro integral

de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.



Il. MARCO TEORICO
Se revisaron las siguientes investigaciones nacionales: Villanueva (2020),
propuso identificar como se relacionan la calidad de atencion de una institucion
asistencial de la mujer y la satisfaccion de las mujeres que fueron atendidas. La
investigacion fue cuantitativa y correlacional. Formaron parte 26 mujeres con
casos registrados. Las respuestas recogidas indicaron que, tanto la calidad de
atencion y la satisfaccién de las mujeres atendidas estan en un nivel medio del
35% y 34% respectivamente. El nivel de relacion hallado fue alto, permitiendo

concluir que las variables propuestas se relacionan fuertemente.

El trabajo de Valenzuela (2021) propuso revisar el proceso de atencién y
corroborar el nivel de satisfaccion de las personas atendidas en un CEM de la
region Apurimac. La investigacion fue cuantitativo y correlacional. En la
recoleccion de informacion participaron 60 mujeres, quienes hicieron parte de la
muestra y colaboraron con el registro de los cuestionarios. La empatia fue el
factor o dimension que obtuvo un menor valor, porque las encuestadas
respondieron que no perciben comprension por parte del personal de dicho
centro. La conclusion fue que, la variable “calidad de atencidn” se relaciona
positivamente con la “satisfaccién” que actualmente presentan las usuarias que

fueron atendidas en el establecimiento de apoyo.

Y la tesis de Rojas y Zuiiga (2021) buscaron hallar la relaciéon entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de las personas con casos registrados en laDEMUNA
del Callao. El trabajo fue de tipo cuantitativo y no experimental. Se capto6 el apoyo
de 192 personas con casos registrados para que participen en laencuesta
aplicada. Los hallazgos revelaron que la rapidez en la atencién es muyimportante
para el 55% de los encuestados y este aspecto no es bien percibidopor los
usuarios. Es por ello que su nivel de satisfaccion es bajo en un 51% de las
personas encuestadas. Finalmente se lleg6é a la conclusion que las variables

tienen alta correlaciéon con un indicador de 0.792.

Los antecedentes internacionales revisados fueron: Garcia et al., (2021) quienes
plantearon por objetivo analizar los factores mas frecuentes que motivaron casos
de la violencia a mujeres colombianas. Para entender mejor este problema, se
revisaron casos de violencia contra la mujer, tanto en organismos internacionales

como nacionales (de Colombia). Todos ellos sefialan que es un derecho para las
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mujeres vivir libre de todo tipo de maltrato o menoscabo de su integridad fisica,
psicoldgica, sexual y todos los intentos que propicien dafios o incluso la muerte.
El estudio concluye que, no sélo se deben tener criterios basicos para evaluar
las causas de la violencia, tanto en mujeres como en nifias, sino también debe
abordarse otros temas como la educaciéon en valores, capacitacion en salud
psicolégica en las mujeres y un sistema integral de centros que asistan a la

poblacion con alta calidad en la atencion para prevenir riesgos de violencia.

También la investigacion de Medrano et al., (2017) evalué al nivel en la calidad
de atencién que reciben las mujeres violentadas en México. Los datos indicaron
gue mas del 55% de mujeres mexicanas fueron victimas de violencia y el 88%
de ellas no registraron sus denuncias antes las autoridades competentes. La
conclusion que llego el estudio fue que las entidades publicas no pueden mejorar
Sus servicios, ya que las denuncias no son registradas por las victimas. Los
clientes requieren que las instituciones refuercen sus campafas de denuncia y
registro de casos de violencia, con un proceso sencillo y rapido, tratamientos
psicologicos, tanto para casos de violencia como de violacion sexual y servicios

de consejeria para todas las mujeres perjudicadas.

El estudio de Rivadeneira (2017) tuvo como objetivo analizar los casos de
violencia en las mujeres de Bucaramanga (Colombia), para mejorar el proceso
de atencion. Participaron 30 mujeres con casos registrados. Se evalud la
situacion actual del centro asistencial y se verificd que el servicio actual sdlo llega
hasta la emision de un documento que sirve como certificado para que la
agraviada pueda hacer una denuncia legal o pedir proteccion policial. La
investigacion hallé que el estudio fue que la atencion debe ser integral, desde el
registro de los casos, hasta el analisis familiar para identificacion de la causa de

violencia y brindar apoyo y seguimiento para evitar que el acto se repita.

De los estudios previos se extrae que la violencia doméstica impacta la salud de
las mujeres a través de vias directas (ejemplo: lesiones) e indirectas (como, por
ejemplo: condiciones de salud que surgen de la exposicion prolongada al estrés).
Esto provoca complicaciones de salud a largo plazo incluso después de que la
violencia haya cesado durante afios. La violencia a menudo reduce las
oportunidades de desarrollo personal, social y econémico de las mujeres. Ante

estos resultados, el gobierno debe adaptar las intervenciones especificas a
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través de centros especiales de atencién y disminuir drasticamente las

estadisticas desfavorables hasta la fecha.

Las bases tedricas sobre la calidad de atencion, Kotler y Keller (2016) la
conceptualizan como la medida en que un servicio cumple con las necesidades
del cliente. Parasuraman et al., (1985) definen la calidad del servicio como el
nivel de comprensién de los requerimientos de los consumidores y el
cumplimiento de sus expectativas. Para Kotler y Armstrong (2013), las empresas
de servicios deben trabajar siempre por mejorar sus estandares de atencién para

seguir teniendo la preferencia de sus clientes.

En opinién de Lamb et al., (2017)., la calidad del servicio puede medirse
unicamente por el servicio percibido por los clientes, independientemente del
servicio esperado. Asimismo, sefialan que la calidad del servicio es evaluada por
el modelo SERVQUAL para obtener la informacion requerida, en este modelo de
la calidad de servicio se suelen utilizar cuestionarios, entrevistas a grupos focales

y entrevistas a ejecutivos.

Brindar servicios de alta calidad constituye una direccion estratégica importante
para mantener la ventaja competitiva a traves de la satisfaccion del cliente. La
premisa antes mencionada sugiere que las organizaciones deben tomar en
consideracion los requisitos de los clientes (como antecedentes de la
satisfaccion) e incorporarlos a su estrategia comercial (que operacionaliza la

direccion estratégica) de manera consistente (Prentice et al., 2019).

La gestion de la calidad cultiva una mentalidad de brindar un buen servicio en el
primer contacto con el cliente para cubrir todo lo que el cliente desea, mejorando
la eficiencia en toda la organizacion. Para que las organizaciones desarrollen
una planificacion estratégica de servicios, es necesario avanzar en un marco de
toma de decisiones que reconozca la importancia de los requisitos del cliente en

la configuracion de los estdndares de calidad (Kamvysi et al., 2023).

Kotler y Keller (2016) recomiendan que las empresas evallen las opiniones y
referencias de sus consumidores para aplicar mejoraras inmediatas y lanzar un
mejor producto o servicio. Para estos efectos, las empresas necesitan un modelo
integral capaz de hacer tangible y medible la percepcion de los clientes sobre un

servicio intangible que requiere un trabajo tan arduo y necesita fuertes



investigaciones tedricas y empiricas. Durante décadas de investigaciones en
esta area, no existe una consistencia general en la literatura de marketing entre
cientificos para este modelo. Sin embargo, hay muchos modelos generados y
utilizados en varias industrias de servicios, pero no hay un acuerdo general sobre

el modelo especifico introducido.

Ghotbabadi et al., (2015) detallan que los principales modelos de calidad de
servicio mas utilizados y con mayor aceptacién son: Modelo Gronroos: afirmaba
gue las empresas deberian entender claramente las percepciones de los clientes
y adaptar sus productos con la calidad que el cliente esperaba, si lograban esto,

generarian una mayor satisfaccion en sus clientes.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) basaron su teoria de lograr la calidad en
los servicios, cumpliendo las siguientes brechas. Brecha 1: La diferencia entre
las expectativas de los consumidores y las percepciones de la gerencia sobre
las expectativas de los clientes. Brecha 2: La diferencia entre las percepciones
de la gerencia sobre las expectativas de los consumidores y las especificaciones
del servicio. Brecha 3: La diferencia entre las especificaciones de calidad del
servicio y el servicio prestado. Brecha 4: La diferencia entre el servicio prestado
y las comunicaciones externas a los clientes. Brecha 5: La diferencia entre las
expectativas de los clientes y la percepcion del servicio por parte de los
consumidores. Esta brecha depende de cuatro brechas asociadas con la calidad

del servicio entregado por parte del comercializador.

Modelo SERVPERF: En 1992, Cronin y Taylor realizaron modificaciones al
modelo Servqual y se centraron en evaluar las opiniones de los consumidores

sobre el servicio que recibieron en cada compra.

Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996) probaron un nuevo modelo para desarrollar
dimensiones y construccion basado en SERVQUAL y SERVPERF. En este
nuevo modelo sugirieron un modelo estructural jerarquico para la calidad del
servicio basado en literatura previa con nivel de dimension y subdimensién. En
su modelo sugerido, introdujeron tres etapas; calidad del servicio (calidad del
servicio minorista), dimensiones primarias (aspectos fisicos, confiabilidad,
interaccidon personal, resolucién de problemas y politica) y los subdimensiones

para las tres dimensiones son apariencia y conveniencia para la dimension del



aspecto fisico, promesas y hacerlo bien para la dimensién de confiabilidad,

Inspirando confianza y cortés/util para la dimensién de interaccion personal.

Kotler y Keller (2016) sugieren evaluar la calidad de servicio utilizando el
cuestionario Servqual con cinco dimensiones: Elementos tangibles: que evalla
la opinién de los usuarios sobre el mobiliario y aspectos fisicos de la entidad.
Confiabilidad: es poder brindar la prestacion del servicio de manera constante
gue permite ganar la confianza de los usuarios; Capacidad de respuesta:
brindarle una experiencia y soporte consistente, con apoyo y ayuda cuando haga
el servicio; Seguridad: permite evaluar si el servicio que entrega la institucion
genera seguridad a las usuarias. Empatia: permite evaluar si el personal de

atencion hace sentir valorados a todos los usuarios.

Ferrell y Hartline (2018) indican que altos niveles de satisfaccion del cliente
garantiza compras a largo plazo y te diferencia de la competencia. También le
permite evitar las terribles consecuencias de una mala experiencia del cliente,

como: pérdida de clientes y opiniones boca a boca negativas.

Para Morgeson et al., (2023), la satisfaccion del cliente guarda relacion con la
satisfaccion que alcanza el consumidor en su experiencia de compra, también
toma en cuenta si la empresa/marca cumplié con sus expectativas y si el
producto/servicio esta muy cerca o alcanzo el ideal una vez que adquirié o

consumid el producto/servicio.

Segun Luo et al., (2023), entregar y mejorar los servicios de transito siguiendo
las percepciones de los clientes y, por lo tanto, aprovechar su satisfaccion con
los servicios suele ser parte de la agenda central de cualquier organizaciéon. Por
lo tanto, evaluar la satisfaccidén es vital para que las instituciones (privadas o
publicas) aumenten el atractivo del publico, construyan un sistema mas receptivo
y tomen decisiones informadas. Numerosas investigaciones se han esforzado
por desarrollar o aplicar varios analisis de datos para identificar el atributo de

servicio mas influyente que afecta la satisfaccién general de los usuarios.

Segun Tiganis et al., (2023), la satisfaccion de los clientes es un elemento critico
dentro de las estrategias comerciales que tiene impacto en la decision de
compra; ya que influye en la lealtad, el boca a boca y las intenciones de volver a

comprar/revisitar; en consecuencia, puede tener un impacto en los indicadores



de ventas de las empresas. Hay varias formas de estudiar la satisfaccion del
cliente, incluida la disconformidad de las expectativas y el enfoque conductual.

En un contexto de modelado, la satisfaccion del cliente se obtiene de las
evaluaciones de los clientes de los principales elementos y atributos de una
empresa o marca. De manera similar, la mayoria de los enfoques para las
empresas o instituciones que brindan servicios evallan a sus usuarios. Ademas,
los atributos criticos del servicio son la comodidad, la accesibilidad, la variedad,
los horarios de apertura, la disponibilidad, la limpieza, la informacion y el tiempo
de espera (Yokoyama et al., 2022).

Tiganis et al., (2023), asumen que la satisfaccion general del consumidor esta
basada en un conjunto de criterios, por ejemplo, atributos de productos y
servicios. Mas especificamente, el valor total o global atribuido a un bien o
servicio por un cliente es la suma ponderada de los valores parciales de sus
atributos. Las evaluaciones de los clientes sobre los atributos del producto y el

servicio forman la linea de base para estudiar la satisfaccion del cliente.

Segun Reichheld (2006), las teorias sobre la satisfaccion del cliente son: Teoria
de la disonancia: Es la comparacion que el usuario realiza cuando consume un
producto y se da cuenta que no concuerda con sus expectativas previas. Esta

situacion genera un estado de disonancia o malestar psicologico.

Teoria del contraste: Esta teoria refiere que, si los servicios o productos no
cubren los requerimientos de los clientes, estos exageraran la diferencia
percibida (Reichheld, 2006).

Teoria del nivel de comparaciéon: Esta teoria sefiala que los consumidores
realizan una comparacion de los servicios que recibieron con otros productos

existente en el mercado (Reichheld, 2006).

Teoria de la percepcién del valor: La percepcion del valor es una teoria popular
sobre la satisfaccion del cliente. Esto se puede ver claramente en muchos de los
tipos de casos recurrentes, como los casos relacionados con el cambio de marca,
los casos relacionados con el fracaso de los productos de prueba y los casos

relacionados con la compra de servicios (Reichheld, 2006).

Teoria de la atribucion: De acuerdo con esta teoria del modelo de satisfaccion
del cliente, las empresas analizan los motivos por los cuales sus consumidores
9



compran o consumen sus productos. De esta manera se atribuyen dichas
razones (Reichheld, 2006).

Teoria de la equidad: Esta teoria es la idea de que los individuos requieren
consistencia entre lo que se esperaba y lo que se experimentd. La consistencia
entre ambos lados de esta ecuacion es clave para brindarles a los clientes una

experiencia positiva (Reichheld, 2006).

Teoria de la congruencia evaluativa: La teoria de la congruencia evaluativa (a
veces abreviada como teoria EC) es un modelo de proceso dual de formacién y
cambio de actitudes. Ademas, explica la formacién y el cambio de actitudes,
aungue también tiene una aplicacién mas amplia (Reichheld, 2006).

Los autores Kotler y Armstrong (2013), basan la evaluacion de la satisfaccion en
tres dimensiones: Calidad funcional: se evalia como el cliente recibe el servicio;
la naturaleza expresiva de la prestacion del servicio (por ejemplo, cortesia,
atencion, prontitud). Calidad técnica; evaliua lo que el cliente recibe como
resultado de las interacciones con la institucion (ejemplo: conocimiento del
proceso por parte del personal que atiende a las usuarias). Valor percibido: es
coémo un cliente ve los beneficios y el valor de un producto; este valor puede ser
cualquier cosa, como dinero ahorrado, mejor salud o una posicién social mas
alta. Confianza: percepcion de los usuarios que pueden contar con el apoyo de
la institucion y recibir un servicio de manera oportuna. Expectativa: mide que tan
satisfechos estan los clientes segun el servicio recibido en relacion con las

expectativas que tuvieron previo al consumo del servicio.

Segun Kotler y Armstrong (2013), Los clientes satisfechos y fieles son una
importante palanca de crecimiento. Las investigaciones muestran unay otra vez
gue es de cinco a 25 veces mas valioso mantener a sus clientes que adquirir
nuevos. Segun Bain & Co, los creadores de NPS, si la empresa logra retener a
un 5% de sus clientes, produce un aumento del 25 % en su rentabilidad. Siempre
se debe tratar de mantener a los clientes satisfechos para evitar que se agiten.
Las empresas deben satisfacer a sus necesidades, resolver sus problemas y
alentarlos. Esto no solo se refiere a su servicio al cliente: los clientes necesitan
interacciones positivas con su producto, sitio web, tienda y cualquier otra cosa
gue proporcione. Los clientes insatisfechos se van en un santiamén, porque los

clientes insatisfechos no dudaran en dejarlo por la competencia.
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II.LMETODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
La investigacion es de tipo aplicada. Baena (2017), la investigacion
aplicada hace uso de conceptos tedricos validados para dar solucion a
problemas planteados en la sociedad o en el mundo empresarial. También
presenta un enfoque cuantitativo, que es una investigacion que basa sus

resultados en calculos estadisticos (Monroy y Nava, 2018).

El estudio tiene diseiio no experimental, ya que este tipo de estudios no
han sido afectados por alteraciéon alguna y se han evaluado segun el
contexto donde se desarrolla el fendbmeno a estudiar (Herndndez y
Mendoza, 2018).

Figura 1

Disefo de investigacion

w LY
A

Ml i

Doénde:

M: muestra.

O1: Observacion calidad de atencion.

O2: Observacion de la satisfaccion del usuario.

r: relacion entre variables.

3.2. Variables y operacionalizacion:

Las variables planteadas en el proyecto fueron: “calidad de atencion” y
“satisfaccion del usuario”

La calidad de atencién se conceptualiza como la medida de como una
institucion presta sus servicios en comparacion con las expectativas de
usuarios/clientes (Kotler y Keller, 2016).

La satisfaccion del usuario esta referida a la medida agregada de las
evaluaciones de los clientes de los principales elementos y atributos de una

empresa o marca (Kotler y Armstrong, 2013).
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3.3. Poblacion, muestray muestreo:
Poblacion:
Monroy y Nava (2018), conceptualizan que la poblacién es un conjunto de
sujetos aptos para ser considerados dentro de la investigacion.
La poblacién tomada en cuenta seran 380 usuarias que fueron atendidas
en el afo 2022.

Muestra

Como la muestra es grande (>100), se utilizé la formula indicada:
B Z2P.Q.N

TR D120

Con ello, se obtuvo una muestra n=191 usuarias

Muestreo

El muestreo significa seleccionar a los individuos que tendran participacion
en la investigacion muestra (Monroy y Nava, 2018).

Para este caso el muestro fue probabilistico. El muestreo probabilistico es
una lista real o hipotética de personas de las que extraera su muestra
(Monroy y Nava, 2018).

Criterio de Inclusion
El estudio incluy6 a todas las mujeres que registraron casos de violencia e
el afio 2022, que provienen de todos los distritos de la provincia de

Pacasmayo.

Criterio de Exclusion
Se excluyeron a las mujeres que no culminaron con el proceso, segun su
caso registrado; es decir, sélo registraron su caso y no retornaron mas a la

institucion.

Unidad de Analisis
Todas las mujeres que registraron sus casos y que estan domiciliadas en

la provincia de Pacasmayo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Como técnica se utilizo la Encuesta; que es una herramienta que permite
obtener informacion sobre las percepciones de los individuos relacionados
a una o mas variables que el investigador proponer evaluar (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Los instrumentos que se utilizaran son los cuestionaros: el primero permitira
evaluar la calidad de atencion y se utilizara el cuestionario SERVQUAL, que
contiene 22 preguntas divididas en cinco dimensiones: elementostangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Para lavariable
satisfaccion el usuario se utilizara un cuestionario con 15 preguntasdivididas
en tres dimensiones: Desempefio percibido, Expectativas y Satisfaccion
general.

Tabla 1

Especialistas que evaluaron los instrumentos

Nombre

Grado académico

Julia Otilia Sagastegui Cruz
Juan Carlos Sevillano Gamboa

Maria Eugenia Sanchez Alfaro

Tabla 2

Prueba de confiablidad

Maestra
Maestro

Maestra

Alfa de Cronbach

Calidad de atencion

Satisfaccion de las usuarias

,957
,934

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Confiabilidad del instrumento de calidad de atencién

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 191 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 191 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,957 22

Confiabilidad del instrumento de satisfaccién de usuarias
Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 191 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 191 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,934 15

3.5. Procedimientos

Al inicio el desarrollo del proyecto se ejecutaron las siguientes actividades:
inicialmente se solicitd una reunién con el coordinador de la institucion, para
identificar la realidad problematica y poder plantear el titulo y los objetivos
de la investigacion.

En seguida, se plantearon tanto el titulo como los objetivos y de acuerdo a
ello se investigo a cerca de los instrumentos mas idéneos para la aplicacion.
También se identific6 a la poblacién y se realizaron los calculos para

obtener la muestra.

Luego se procederd a solicitar las autorizaciones al coordinador de la
institucion para poder aplicar los cuestionarios a las mujeres que registraron
sus casos a la institucion, con ello se obtendran las respuestas de las

usuarias y dicha data sera analizada estadisticamente.
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3.6. Método de analisis de datos
Luego de obtener todas las respuestas a los cuestionarios de parte de las
mujeres que conforman la muestra, se registraran en un software

estadistico para los célculos respectivos.

Se considerara un analisis estadistico descriptivo, donde se identificaran
los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Asimismo, se
ejecutara un analisis estadistico inferencial, donde se obtendran las
pruebas de correlacion entre las variables y dimensiones, segun los

objetivos planteados.

3.7. Aspectos éticos
Vargas (2015), indica que los aspectos éticos que deben considerarse en
la investigacion cientifica son:
Justicia: en la presente investigacion, todas las personas fueron elegidas
bajo los mismos criterios de seleccion para participar del estudio.
Consentimiento informado: la investigadora comunicé oportunamente el
objetivo del estudio a las jefaturas de la empresa y ademas a todas las
mujeres que participaran de la investigacion.
Resultados justos: los resultados detallados en la presente investigacion
son veridicos, ya que fueron obtenidos luego de aplicar los cuestionarios.
Reconocimiento de la autoria: la investigacion citd correctamente a todos
los autores e investigadores de los cuales se extrajeron conceptos e

informacion que forman parte del marco tedorico.
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IV. RESULTADOS
4.1.Estadisticos descriptivos

Tabla 3
Resultados variable calidad de atencién
Frecuencia Porcentaje
Bajo 100 52.4
Medio 38 19.9
Alto 53 27.7
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que una gran cantidad de las usuarias (52.4%) no estan

satisfechas con la atencion que les brinda el centro, principalmente porque

perciben que no hay mucha empatia de parte del personal en la atencion

de sus casos que las usuarias reportan.

Tabla 4
Resultado dimension elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje
Bajo 61 31.9
Medio 86 45.0
Alto 44 23.1
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que 86 usuarias (45%) no estan satisfechas con las

instalaciones del centro donde las atienden, porque indicaron que nocuenta

con una infraestructura adecuada.

Tabla 5
Resultado dimension fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 70 36.6
Medio 89 46.6
Alto 32 16.8
Total 191 100.0
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Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25
Se aprecia que el 46.6% de las usuarias manifestaron que no confian en el
servicio que les brinda el centro porque tiene la percepcion que solo

registran sus casos y no le hace el seguimiento debido.

Tabla 6
Resultado dimension capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje
Bajo 71 37.2
Medio 67 35.1
Alto 53 27.7
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25
Se aprecia que el 37.2% de las usuarias manifestaron que no estan
satisfechas con la rapidez en la atencion que les brinda el personal cuando

llegan al centro a reportar sus casos.

Tabla 7
Resultado dimension seguridad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 74 38.7
Medio 62 32.5
Alto 55 28.8
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que el 38.7% de las usuarias manifestaron que no estan
satisfechas con la seguridad que les brinda el centro luego de reportar sus
casos, ya que temen que sufran algun otro tipo de maltrato por haber
registrado su caso y no tener protecciéon de parte de las autoridades

competentes.
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Tabla 8

Resultado dimensién empatia

Frecuencia Porcentaje
Bajo 61 31.9
Medio 91 47.6
Alto 39 20.4
Total 191 99.9

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que el 47.6% de las usuarias manifestaron que no estan
satisfechas con el nivel de empatia del personal del centro con sus
respectivos casos, porque perciben que solo se limitan al registrar el caso

y no hay una mayor comprension de su situacion.

Tabla 9
Resultado variable satisfaccion de las usuarias
Frecuencia Porcentaje
Bajo 60 314
Medio 80 41.9
Alto 51 26.7
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que el 41.9% de las usuarias presenta un nivel regular de
satisfaccion, porque la atencion en general del centro no esta de acuerdo a
lo que esperan, porque se trata de casos graves y ellas requieren una

atencion especial por parte del personal.

Tabla 10

Resultado dimensién desempefio percibido

Frecuencia Porcentaje
Bajo 77 40.3
Medio 70 36.6
Alto 44 23.1
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25
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Se aprecia que el 40.3% de las usuarias presenta un bajo nivel de
satisfaccion, porque la orientacion que reciben al registrar sus casos no es
claray no es entendible para ellas, ya que el personal no utiliza un lenguaje
claro para explicarles los siguientes pasos del proceso de cada uno de sus

casos.

Tabla 11

Resultado dimensién expectativas

Frecuencia Porcentaje
Bajo 60 31.4
Medio 74 38.7
Alto 57 29.9
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que el 38.7% de las usuarias presenta un bajo nivel de
satisfaccion, porque percibieron que el centro no les brindé una solucién
como ellas lo esperaban y tampoco absolvieron todas sus dudas con
respecto al proceso que continda donde les brindaran garantias para su

integridad.

Tabla 12

Resultado dimension satisfaccion general

Frecuencia Porcentaje
Bajo 58 30.4
Medio 86 45.0
Alto 47 24.6
Total 191 100.0

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia que el 45% de las usuarias presenta un bajo nivel de
satisfaccion, porque percibieron que el centro no les brindé una atencién
adecuada, ya que se trata de un caso grave y de urgencia, por ello no estan

satisfechas con la calidad del servicio que recibieron.
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4.2. Resultados de la estadistica inferencial
Prueba de hipétesis general
HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de

violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Tabla 13
Prueba de correlacién entre calidad de atencion y satisfaccion de las

usuarias
Calidad de Satisfaccion de
atencion las usuarias
Rho de Calidad Coeficiente de 1.000 0,801™
Spearman de correlacion
atencion  Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccion Coeficiente de 0,801" 1.000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de 0.801, lo cual indica una correlacion alta y positiva
entre las variables evaluadas, con esto se rechazé la hipétesis nula y se
acepto la hipotesis alterna. Asimismo, indica que las usuarias no estan
satisfechas con la atencion que les brinda el centro, principalmente porque
perciben que no hay mucha empatia de parte del personal en la atencion

de sus casos reportados.

Resultado para objetivo especifico 1:
Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de las
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usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la

provincia de Pacasmayo, 2023.
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Tabla 14

Correlacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de las usuarias

Elementos Satisfaccion de

tangibles las usuarias
Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 0,758™
Spearman tangibles correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccién Coeficiente de 0,758™ 1.000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacion de 0.758, lo cual denota una correlacion
alta y positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion de las
usuarias. Con ello se corroboré la hipétesis especifica 1. Asimismo, dentro
de los hallazgos se evidencia que el 45% de las mujeres atendidas no estan
satisfechas con las instalaciones del centro, porque indicaron que nocuenta

con una infraestructura adecuada.

Resultado para objetivo especifico 2:

Determinar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023.

Tabla 15
Correlacion entre confiabilidad y la satisfaccidn de las usuarias
Satisfaccion de

Fiabilidad las usuarias
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 0,487"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccion Coeficiente de 0,487" 1.000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
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Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacion de 0.487, lo cual denota una correlacion
media y positiva entre la confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias. Con
ello se corrobor6 la hipétesis especifica 2. Asimismo, dentro de los
hallazgos se evidencia que el 46.6% de las usuarias manifestaron que no
confian en el servicio que les brinda el centro porque tienen la percepcién

gue sélo registran sus casos y no hacen el seguimiento debido.

Resultado para objetivo especifico 3:

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023.

Tabla 16

Correlacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias

Capacidad Satisfaccion de

de respuesta las usuarias

Rho de Capacidad Coeficiente de 1.000 0,377"
Spearman de correlacion
respuesta  Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccién Coeficiente de 0,377" 1.000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacion de 0.377, lo cual denota una correlacion
baja y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las
usuarias. Con ello se corroboré la hipétesis especifica 3. Asimismo, dentro
de los hallazgos se evidencia que el 37.2% de las usuarias manifestaron
gue no estan satisfechas con la rapidez con la cual son atendidas por el

personal cuando llegan al centro a reportar sus casos.
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Resultado para objetivo especifico 4:
Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de

Pacasmayo, 2023.

Tabla 17

Correlacion entre seguridad y la satisfaccion de las usuarias

Satisfaccion de

Seguridad las usuarias
Rho de Seguridad Coeficiente de 1.00C 0,529”
Spearm correlacién
an Sig. 0.000
(bilateral)
N 191 191
Satisfaccion Coeficiente 0,529 1.000
de las de
usuarias correlacion
Sig. 0.00C
(bilateral)
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacion de 0.529, lo cual denota una correlacion
media y positiva entre la seguridad y la satisfaccion de las usuarias. Con
ello se corrobord la hipotesis especifica 4. Asimismo, dentro de los
hallazgos se evidencia que el 38.7% de las usuarias manifestaron que no
estan satisfechas con la seguridad que les brinda el centro luego de reportar
Sus casos, ya que temen que sufran algun otro tipo de maltrato porhaber
registrado su caso y no tener proteccion de parte de las autoridades

competentes.

Resultado para objetivo especifico 5:
Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccién de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de violencia de la provincia de

Pacasmayo, 2023.
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Tabla 18

Correlacion entre empatia y la satisfaccion de las usuarias

Satisfaccion de

Empatia las usuarias
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 0,908™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccion Coeficiente de 0,908™ 1.000
de las correlacién
usuarias Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacion de 0.908, lo cual indica una correlacion
alta y positiva entre la seguridad y la satisfaccion de las usuarias. Con ello
se corroboro la hipotesis especifica 5. Asimismo, dentro de los hallazgos
se evidencia que el 47.6% de las usuarias manifestaron que no estan
satisfechas con el nivel de empatia del personal del centro con sus
respectivos casos, porque perciben que sélo se limitan al registrar el caso

y no hay una mayor comprensiéon de su situacion.

Resultado para objetivo especifico 6:

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y el desempefio recibido
de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023.

Tabla 19
Correlacion entre calidad de atencion y el desempefio percibido de las

usuarias

Calidad de Desempefio

atencion recibo
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1.000 0,687"
Spearman atencién correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Desempefio Coeficiente de 0,687 1.000
percibido correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
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Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25
Se aprecia un valor de correlacion de 0.687, lo cual indica una correlacion

considerable y positiva entre la calidad de atencion y el desempefio recibo
de las usuarias. Con ello se corroboré la hipétesis especifica 6. Asimismo,
dentro de los hallazgos se evidencia que el 40.3% de las usuarias
presentan un bajo nivel de satisfaccion, porque no entienden de manera
clara la explicacién que les hacen el personal del centro, porque no utilizan
un lenguaje claro para explicarles los siguientes pasos del proceso de cada

uno de sus casos.

Resultado para objetivo especifico 7:
Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y las expectativas de las
usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la

provincia de Pacasmayo, 2023.
Tabla 20

Correlacion entre la calidad de atencion y las expectativas de las usuarias

Calidad de
atencion Expectativas
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1.000 0,947"
Spearman atencién correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Expectativas Coeficiente de 0,947" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacién de 0.947, lo cual indica una correlacién
alta y positiva entre la calidad de atencién y las expectativas de lasusuarias.
Con ello se corroboré la hipotesis especifica 7. Asimismo, dentrode los
hallazgos se evidencia que el 38.7% de las usuarias manifestaron que no
estan satisfechas con la calidad de atencién porque que el centro no les

brind6 una solucién como ellas lo esperaban y tampoco absolvieron
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todas sus dudas con respecto al proceso que continGia y sobre las garantias

para su integridad.

Resultado para objetivo especifico 8:

Determinar la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion general
de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023.

Tabla 21

Correlacion entre calidad de atencion y la satisfaccion general de las
usuarias

Calidad de Satisfaccion

atencion general
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1.000 0,687"
Spearman atencién correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191
Satisfaccién Coeficiente de 0,687" 1.000
general correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 191 191

Nota: Estadisticos calculados en SPSS v25

Se aprecia un valor de correlacién de 0.687, lo cual indica una correlacion
considerable y positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion general
de las usuarias. Con ello se corroboro la hipétesis especifica 8. Asimismo,
dentro de los hallazgos se evidencia que el 45% de las usuarias no estan
satisfechas con la calidad de atencion porque que el centro no les brindd
una atencion adecuada, ya que se trata de caso graves y urgentes, por ello

no estan satisfechas con la calidad del servicio que recibieron.
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V. DISCUSION

En proposito general de la investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de atenciéon y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro
integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta
relacion de variables, los autores Lamb et al., (2017) afirmaron que la calidad del
servicio puede medirse Unicamente por el servicio percibido por los clientes,
independientemente del servicio esperado. Asimismo, Kotler y Keller (2016) la
conceptualizan como la medida en que un servicio cumple con las necesidades
0 expectativas del cliente. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron
que las empresas de servicios deben trabajar siempre por mejorar sus
estandares de atencién para seguir teniendo la preferencia de sus clientes.

A nivel de resultados se hall6 un indicador de 0.801, que significé una alta
relacion entre las variables “calidad de atencion” y “satisfaccion de las usuarias”,
gue indica que las usuarias no estan satisfechas con la atencion que les brinda
el centro, principalmente porque perciben que no hay mucha empatia de parte
del personal en la atencion de sus casos que las usuarias reportan.

Este hallazgo es similar a la investigacion de Villanueva (2020), que obtuvo un
indicador de 0.708 y donde las usuarias reclamaban una mayor empatia del
personal para la atencion de sus casos. También la investigacion de Valenzuela
(2021), que obtuvo un indicador de 0.766 y donde las usuarias percibieron que
no reciben un total apoyo de parte del personal de la institucién. Este analisis
demuestra que la percepcién de calidad de parte de las usuarias esta
fuertemente relacionada con la atencidn y la empatia que recién de parte de las

instituciones que atienden sus casos.

El objetivo especifico 1.- Fue determinar la relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacion de variables,
los autores Lamb et al., (2017) afirmaron que las empresas deben asegurar
mucho este aspecto tangible como, por ejemplo: estado de la infraestructura,
equipos, el personal y los materiales de comunicacion. Con ello se mejora el nivel
de satisfaccion de sus clientes. Asimismo, Kotler y Keller (2016) indican que la
tangibilidad es la parte fisica que el cliente ve directamente y debe estar acorde

al servicio prestado. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron que las
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empresas de servicios deben brindar confort y comodidad a los clientes o
usuarios a través de instalaciones adecuadas.

A nivel de resultados se hall6 un indicador de 0.758, que significé una alta
relacion entre “elementos tangibles” y “satisfaccion de las usuarias”, que indica
gue las usuarias atendidas no estan satisfechas con las instalaciones del centro,
porque indicaron que no cuenta con una infraestructura adecuada.

Este hallazgo es similar a la investigacion de Rojas y Zufiga (2021), que obtuvo
un indicador de 0.688 y donde las usuarias indicaron que las instalaciones de la
institucién son antiguas y no prestan garantia para un ben servicio. También la
investigacion de Villanueva (2020), que obtuvo un indicador de 0.789 y donde
las usuarias indicaron que la institucion no tiene afiches o folletos de sus
servicios. Este analisis demuestra que el servicio debe complementarse con una
adecuada infraestructura y con informacion fisica (documentos, volantes, etc.)

gue detallen los servicios que brindan las instituciones de este tipo.

El objetivo especifico 2.- Fue determinar la relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacion de variables, los
autores Lamb et al., (2017) afirmaron que las empresas deben asegurar el
cumplimiento de sus compromisos y con lo prometido a sus clientes, para
generar confianza y puedan volver comprar sus productos o servicios, con ello
se mejora el nivel de satisfaccion de sus clientes. Asimismo, Kotler y Keller
(2016) indican que la confiabilidad se logra brindado un excelente servicio desde
la primera vez que el cliente llega a comprar o consumir un servicio. También
Kotler y Armstrong (2013), recomendaron que las empresas deben evitar
cometer errores en sus productos o servicios para generar un nivel alto de
confianza.

A nivel de resultados se hall6 un indicador de 0.487, que significé una relaciéon
media y positiva entre “fiabilidad” y “satisfaccion de las usuarias”, que indica que
las usuarias manifestaron que no confian en el servicio que les brinda el centro
porque tiene la percepcién que solo registran sus casos y no le hace el
seguimiento debido. Este hallazgo es similar a la investigacion de Rojas y Zufiga
(2021), que obtuvo un indicador de 0.767 y donde las usuarias indicaron que no

tienen confianza en el apoyo que les puede brindar la institucion. También la
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investigacion de Valenzuela (2021), que obtuvo un indicador de 0.656 y donde
las usuarias no tienen confianza en que la institucion les solucionard el caso en
su totalidad.

Este andlisis demuestra que el personal debe tener una alta predisposicion para
gue las usuarias confien en el servicio que brinda el centro integral de casos de

violencia.

El objetivo especifico 3.-Fue determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relaciéon de
variables, los autores Lamb et al., (2017) afirmaron que las empresas deben
realizar ajustes en sus procesos para minimizar los tiempos de atencion; es decir,
ser rapidos. Asimismo, Kotler y Keller (2016) indican que la rapidez es muy
valorada por las personas porque atienden sus necesidades en el menor tiempo
posible y eso las satisface positivamente. También Kotler y Armstrong (2013),
recomendaron que las empresas eliminen actividades que causen demora en su
atencion.

A nivel de resultados se hall6 un indicador de 0.377, que significo una relaciéon
baja entre “capacidad de respuesta” y “satisfaccion de las usuarias”, que indica
gue las usuarias manifestaron que no esta satisfechas con la rapidez con la cual
las atiende el personal cuando llegan al centro a reportar sus casos. Este
hallazgo es similar a la investigacion de Rojas y Zufiga (2021), que obtuvo un
indicador de 0.455 y donde las usuarias indicaron existe demoras para
atenderlas. También la investigacion de Valenzuela (2021), que obtuvo un
indicador de 0.522 y donde las usuarias manifestaron su descontento porque
pasan varios minutos para gue recién las atiendan.

Este analisis demuestra que el servicio debe ejecutarse sin demoras y con una
rapidez adecuada para que las usuarias tengan confianza en el centro

asistencial.

El objetivo especifico 4.-Fue determinar la relacién entre la seguridad y la
satisfaccidon de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacion de variables, los

autores Lamb et al., (2017) afirmaron que las empresas deben brindar ambientes
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seguros para la comercializacion de sus productos. Asimismo, Kotler y Keller
(2016) indican que la seguridad brinda confianza a sus clientes y el resto de
potenciales clientes. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron que las
empresas brinden seguridad a las personas dentro y fuera de sus instalaciones.
A nivel de resultados se hallé un indicador de 0.529, que significé una relacion
media entre “seguridad” y “satisfacciéon de las usuarias”, que indica que las
usuarias manifestaron que no esté satisfechas con la rapidez con la cual las
atiende el personal cuando llegan al centro a reportar sus casos. Este hallazgo
es similar a la investigacién de Villanueva (2020), que obtuvo un indicador de
0.595 y donde las usuarias indicaron el local brinda las garantias en un nivel
regular, porque no esta en las mejores condiciones para que brinden el servicio.
También la investigacion de Valenzuela (2021), que obtuvo un indicador de 0.542
y donde las usuarias manifestaron su descontento porque pasa varios minutos
para que recién las atiendan.

Este andlisis demuestra que el servicio debe brindarse en las mejores
condiciones de infraestructura y de seguridad, tanto al interior de las

instalaciones como fuera de ella.

El objetivo especifico 5.-Fue determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacion de variables, los
autores Lamb et al., (2017) afirmaron que las empresas deben inculcar a todos
sus trabajadores a brindar una atencién amable y cordial. Asimismo, Kotler y
Keller (2016) indican que la empatia es tener una alta comprension sobre las
necesidades de los clientes. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron
gue las empresas brinden escucha activa y comprendan la situacién de sus
clientes para atender mejor.

A nivel de resultados se hall6 un indicador de 0.908, que significé una alta
relacion entre “empatia” y “satisfaccion de las usuarias”, que indica que las
usuarias manifestaron que no estan satisfechas con el nivel de empatia del
personal del centro con sus respectivos casos, porque perciben que sélo se
limitan al registrar el caso y no hay una mayor comprension de su situacion.
Este hallazgo es similar a la investigacion de Valenzuela (2021), que obtuvo un

indicador de 0.789 y donde las usuarias indicaron que el personal no muestra
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comprensioén y se limitan a explicar el proceso de registro del caso. También la
investigacion de Rojas y Zuiiga (2021), que obtuvo un indicador de 0.876 y
donde las usuarias manifestaron su insatisfaccion porque no percibieron empatia
de parte del personal a pesar de ser personal femenino.

Este analisis demuestra que el servicio debe brindarse con un alto nivel de
empatia, ya que se trata de casos graves donde las afectadas llegan con un

estado animico muy bajo.

El objetivo especifico 6.- Fue determinar la relacion entre la calidad de atencion
y el desempefio percibido de las usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacién de
variables, los autores Lamb et al., (2017) recomendaron que todo el personal
debe atender de manera rapida y tener una comunicacién clara sobre los
productos y servicios que la empresa brinda a sus clientes. Asimismo, Kotler y
Keller (2016) indican que los clientes valoran mucha una atencion personalizada
y el esmero que le ponen para hacerlos sentir bien desde que llegan al
establecimiento. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron que las
empresas capaciten constantemente a su personal para que aborden de manera
proactiva la llegada del cliente a su local.

A nivel de resultados se hallé un indicador de 0.687, que significé una relacion
considerable entre “calidad de atencion” y “desempefio percibido” de las
usuarias, que indica que las usuarias manifestaron que no estan satisfechas con
la calidad de atencion porque no entienden de manera clara la explicacion que
les hacen el personal del centro, porque no utilizan un lenguaje claro para
explicarles los siguientes pasos del proceso de cada uno de sus casos.

Este hallazgo es similar a la investigacion de Rojas y Zufiga (2021), que obtuvo
un indicador de 0.623 y donde las usuarias indicaron que no entienden la
explicacion del personal porque utilizan unos términos que ellas desconocen.
También la investigacion de Villanueva (2020), que obtuvo un indicador de 0.747
y donde las usuarias calificaron con bojo nivel la calidad de atencién porque no
atendieron todas sus dudas sobre los siguientes pasos en sus respectivos casos.
Este analisis demuestra que la calidad de atencién es calificada también por el
nivel de claridad y el esfuerzo que realiza las empresas para ayudar a los

usuarios con informacion sobre sus productos y servicios.
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El objetivo especifico 7.- Fue determinar la relacion entre la calidad de atencion
y las expectativas de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacion de variables,
los autores Lamb et al., (2017) afirmaron que es vital que las empresas cumplan
con todo lo que prometen, para que cubrir con todas las expectativas de sus
consumidores. Asimismo, Kotler y Keller (2016) recomendaron que, cuando el
servicio supera las expectativas de los clientes, la calificacién sobe la calidad
serd positiva. También Kotler y Armstrong (2013), recomendaron que las
empresas se esfuercen por cumplir con los requisitos de sus clientes, tanto en
sus productos como en Sus Servicios.

A nivel de resultados se hallé un indicador de 0.947, que significo una relacion
considerable entre “calidad de atencion” y las “expectativas” de las usuarias, que
indica que las usuarias manifestaron que no estan satisfechas con la calidad de
atencion porque no les brindaron respuesta a sus consultas sobre sus procesos
registrados.

Este hallazgo es similar a la investigacion de Valenzuela (2021), que obtuvo un
indicador de 0.734 y donde las usuarias indicaron que la calidad de atencién fue
baja porque la institucion no le brind6 garantias para su integridad. También la
investigacion de Villanueva (2020), que obtuvo un indicador de 0.788 y donde
las usuarias calificaron con bajo nivel la calidad de atencién porque ellas
esperaban que sus casos se solucionen en una solo visita, pero tuvieron que ir
en reiteradas oportunidades.

Este analisis demuestra que las empresas deben cubrir y superar las
expectativas que hayan generado en sus clientes o usuarios, para asegurar un
alto nivel de satisfaccion.

El objetivo especifico 8.- Fue determinar la relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccidon general de las usuarias atendidas en un centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. Sobre esta relacién de
variables, los autores Lamb et al., (2017) afirmaron que, si los productos o
servicios no logran satisfacer las necesidades de los clientes, ellos calificaron a
la calidad con un bajo nivel. Asimismo, Kotler y Keller (2016) recomendaron
siempre tomar en cuenta las opiniones de sus clientes para ir mejorando

constantemente sus productos o servicios y logren satisfacerlos. También Kotler
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y Armstrong (2013), recomendaron que las empresas apliquen mejora continua
a sus productos y también a sus servicios, de manera que cumplan con todos
los requerimientos de sus clientes para elevar sus niveles e satisfaccidén general.
A nivel de resultados se hallé un indicador de 0.687, que significé una relacion
considerable entre “calidad de atencién” y “satisfaccion general” de las usuarias,
gue indica que las usuarias manifestaron que no estan satisfechas con la calidad
de atencidn porque no entienden de manera clara la explicacion que les hacen
el personal del centro, porque no utilizan un lenguaje claro para explicarles los
siguientes pasos del proceso de cada uno de sus casos.

Este hallazgo es similar a la investigacion de Villanueva (2020), que obtuvo un
indicador de 0.658 y donde las usuarias indicaron que la calidad de atencion fue
baja porque el servicio que recibieron no cubrido totalmente lo que ellas
esperaban respecto a sus casos. También la investigacion de Rojas y Zufiga
(2021), que obtuvo un indicador de 0.611 y donde las usuarias calificaron con
bajo nivel la calidad de atencion porque perciben que realizan mucho papeleo
administrativo y no tienen claro en qué momento se solucionara su caso.

Este andlisis demuestra que, mientras las empresas mejoren de manera
constante sus productos, servicios y procesos, lograran un alto nivel de

satisfaccion en sus clientes
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VI. CONCLUSIONES

1) Se concluye que existe una relacion significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de 0.801 el
cual denota una correlacion de nivel alto.

2) Se concluye que existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y
la satisfaccién de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de
0.758 el cual denota una correlacion de nivel alto.

3) Se concluye que existe una relacién significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de 0.487 el
cual denota una correlacion de nivel medio.

4) Se concluye que existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de
0.377 el cual denota una correlacion de nivel baja.

5) Se concluye que existe una relacion significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de 0.529 el
cual denota una correlacion de nivel media.

6) Se concluye que existe una relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de violencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de 0.908 el
cual denota una correlacion de nivel alta.

7) Se concluye que existe una relacion significativa entre calidad de atencién vy el
desempeiio percibido de las usuarias atendidas en un centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador
de 0.687 el cual denota una correlacion de nivel considerable.

8) Se concluye que existe una relacién significativa entre calidad de atencién y las
expectativas de las usuarias atendidas en un centro integral de casos deviolencia
de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de 0.947 el

cual denota una correlacién de nivel alto.
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9) Se concluye que existe una relacion significativa entre calidad de atencion y la
satisfaccion general de las usuarias atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, corroborada por un indicador de
0.687 el cual denota una correlacion de nivel alto.
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VI. RECOMENDACIONES

1) Se recomienda a la entidad, que capacite al personal en temas de atencién al
cliente, ya que son capacitados solo en los procesos propios que ofrece la
entidad para mejora dicha atencion a las usuarias que diariamente llegan a
registrar sus casos.

2) Se recomienda a la entidad, mejorar las instalaciones del centro ya que la
percepcién de las usuarias es que el local no es el adecuado.

3) Se recomienda a la entidad, informar de manera oportuna a las usuarias sobre
el estado de sus casos para generar una mayor confianza en los servicios que
brinda el centro.

4) Se recomienda a la entidad, atender con mayor rapidez las denuncias porque las
usuarias indican que demoran al igual que otras instituciones pubicas. El objetivo
es cambiar esa percepcion negativa.

5) Se recomienda a la entidad, brindar la seguridad que los casos ameritan, para
gue las mujeres estén seguras que no les pasara nada y no sufriran ninguna
represalia por parte de sus agresores.

6) Se recomienda a la entidad que capacite a su personal para que la atencion sea
mas cordial, amable y personalizada; con ello mejorar el nivel de satisfaccion de
las mujeres afectadas.

7) Se recomienda a la entidad, que inculgue a su personal a tener una mayor
atencion y compromiso con los casos de las usuarias para mejorar la percepcion
sobre el desempeiio y esfuerzo de la institucion por brindar una atencion de
calidad.

8) Se recomienda a la entidad, motivar a su personal a ser mas proactivos con los
casos, ya que todos los casos son por violencia y el proceso es similar en la
mayoria de dichos casos. Con ello, se podra superar las expectativas de las
usuarias sobre el servicio brindado.

9) Se recomienda a la entidad, atender con rapidez los casos, comunicar los
siguientes pasos de manera clara y apoyar a las usuarias en todo el proceso,
para mejorar su nivel de satisfaccidon general con los servicios que brinda el

centro.
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ANEXOS.

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Metodologia/Dis
efo

Problema Objetivo General: Hipotesis General: Enfoque:

General: Determinar la relacion entre la calidad de | HO: No existe una relacion significativa entre la | Cuantitativo

¢Cual es la atencion y la satisfaccion de las usuarias | calidad de atencién y la satisfaccion de las

relacion entre la | atendidas en un centro integral de casos de | usuarias atendidas en un centro integral de casos | Disefo:

calidad de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023. | de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023 | No experimental.

atencion y la

satisfaccion de H1: Existe una relacion significativa entre la | Tipo de

las usuarias calidad de atencion y la satisfaccion de las | investigacion:

atendidas en un
centro integral
de casos de
violencia de la
provincia de
Pacasmayo,
20237

usuarias atendidas en un centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Objetivos Especificos:

Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Hipotesis Especificas:

Existe una relacion significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de las
usuarias atendidas en un centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Determinar la relacion entre la confiabilidad y
la satisfaccion de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia la
provincia de Pacasmayo, 2023.

Existe una relacion significativa entre la
confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfacciéon de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Existe una relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccidon de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Correlacional

Poblaciony
Muestra:

Poblacion:
380 usuarias

Muestra:
191 usuarias

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de
datos:
Cuestionario




Determinar la relacién entre la seguridad y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia del distrito
de Pacasmayo, 2023.

Existe una relacion significativa entre la seguridad
y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023

Determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023.

Existe una relacion significativa entre la empatia y
la satisfaccién de las usuarias atendidas en un
centro integral de casos de violencia de la
provincia de Pacasmayo, 2023

Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el desempeiio percibido de las
usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de
atencion y el desempefio percibido de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y las expectativas de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Existe una relacion significativa entre la calidad de
atencion y las expectativas de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.

Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion general de las
usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023.

Existe una relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion general de las usuarias
atendidas en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023.




ANEXO 2: Operacionalizacion de variables

Variable | Definicién/conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Elementos - Instalaciones modernas Ordinal
Calidad de | La calidad de servicio se la| Se aplicara un cuestionario | tangibles Materiales atractivos
atencién puede definir como un resultado | SERVPERF con la finalidad de obtener | Confiabilidad - Garantia Ordinal
de la evaluacion decumplimiento | informacion  confiable  sobre la Cumplimiento el servicio
realizada por el consumidor o | eficiencia, equipamiento y estrategias; | Capacidad de - Rapidez Ordinal
cliente los cuales, me permitiran cumplir con | respuesta - Disposicion para ayudar
los objetivos planteados. Atencion de consultas
Seguridad - Respaldo Ordinal
- Conaocimiento de los servicios
Seguridad en transacciones
Empatia - Atencion individualizada Ordinal
Horario conveniente
Satisfaccion | La satisfaccidn es el conjunto de | EI Cuestionario de Satisfaccion del | Desempefio - Amabilidad
de usuario | sentimientos positivos o | cliente, intenta medir la percepcion y | percibido - Confianza Ordinal
negativos que tiene  un | expectativas del cliente con respecto al - Rapidez
consumidor como consecuencia | servicio a través de sus diferentes - Orientacion
de comparar el valor percibido | dimensiones. Cada item tiene una | Expectativas - Cumplimiento de expectativas
de un producto o servicio contra | puntuacién de tipo escala de Likert del - Garantia :
: . . . . Ordinal
sus expectativas. Si el valor o | 1 al 5: Nunca (1), Casi nunca (2), A - Servicio recibido
experiencia no son iguales a sus | veces (3), Casi siempre (4), Siempre Solucién
expectativas, el cliente quedara | (5). La puntuacién final se obtiene | Satisfaccion - Atencion brindada
insatisfecho; si son iguales a sus | sumando el puntaje total por cada | general - Calidad de servicio
expectativas, se sentird | dimension. A mayor puntaje, mas Satisfaccién con el desempenio
satisfecho; si  exceden las | favorable ser& la dimension. Ordinal

expectativas, el cliente se sentira
muy satisfecho (Kotler y Keller,
2016)




Anexo 3: Instrumento Calidad de atencion.
El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, para la cual se le invita a leer
atentamente cada item, seleccione una de las alternativas y méarcalo con un aspa (X)
en un solo recuadro. Use las siguientes escalas:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

CALIDAD DE ATENCION
PREGUNTAS ESCALAS

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 1123 4|5

1) ¢Lainstitucion tiene infraestructura de apariencia moderna?

2) ¢Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente

atractivas?

3) ¢El personal de la institucion tiene apariencia pulcra?

4) ¢Los elementos materiales (folletos y similares) son
visualmente atractivos?
DIMENSION 2: FIABILIDAD 1121345

5) ¢, Cuando la institucion promete hacer algo en cierto tiempo,

realmente lo cumple?

6) ¢ Cuando tengo algun problema con el servicio, la institucion

muestra un sincero interés en solucionarlo?

7) ¢Lainstitucion realiza bien el servicio la primera vez?

8) ¢ La institucion concluye el servicio en el tiempo prometido?

9) ¢La institucion brinda su servicio sin cometer errores?

10) ¢ El personal comunica a las usuarias cuando concluira la
realizaciéon del servicio?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112345

11) ¢ Lainstitucidn y su personal ofrecen un servicio rapido?

12) ¢ La institucidn y su personal siempre estan dispuestos a

ayudar a las usuarias?

13) ¢ El personal nunca estd demasiado ocupado para

responder a las preguntas de las usuarias?




DIMENSION 4: SEGURIDAD

14) ¢ El comportamiento del personal de la institucion transmite

confianza a sus usuarias?

15) ¢ Las usuarias se sienten seguros en el registro de sus

casos con la institucion?

16) ¢ El personal de la institucion es siempre amable con las

usuarias?

17) ¢ El personal tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de las usuarias?

18) ¢ La institucién le brinda atencion individualizada?

DIMENSION 5: EMPATIA

19) ¢ El horario de atencion del servicio le resulta conveniente?

20) ¢ El personal se preocupa por los intereses de las

usuarias?

21) ¢ El personal brinda atencion personalizada a cada

usuaria?

22) ¢ El personal comprende sus necesidades especificas?




ANEXO 4: Instrumento Satisfaccion de usuario

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de las usuarias atendidas en un centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023, para la cual se le invita a
leer atentamente cada item, seleccione una de las alternativas y méarcalo con un
aspa (X) en un solo recuadro. Use las siguientes escalas:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

SATISFACCION DEL USUARIO

PREGUNTAS ESCALAS

DIMENSION 1: DESEMPENO PERCIBIDO 112131415

1) ¢ Existe amabilidad y confianza con el personal que los

atiende?

2) ¢ Existe rapidez en la atencion?

3) ¢ Esta satisfecha con la orientacion que le brinda los empleadc

4) ¢ Los tiempos de espera para ser atendidos son

adecuados?

5) ¢ Nuestro personal conoce todo el proceso para atenderla?

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS 112(3]4]|5

6) ¢ Nuestro servicio y atencion cumple con sus expectativas?

7) ¢ Considera que la institucion le brindd un servicio de

garantia?

8) ¢ Superamos sus expectativas con el servicio brindado?

9) ¢ Brindamos solucién adecuada a sus consultas y dudas?

10)¢ Cubrimos la calidad de solucién entregada?

DIMENSION 3: SATISFACCION GENERAL 112(3]4]|5

11)¢ Se siente satisfecha con la atencién que le bridamos?

12)¢ Esta satisfecha con la calidad del servicio que la

brindamos?

13)¢ Considera que la atencién fue adecuada?

14)¢ Esta satisfecha por el desemperio del personal?

15)¢ Esta satisfecha con la institucién en general?




ANEXO 5:

Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO DE CALIDAD
DE ATENCION.". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resuitados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente,

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

MARIA EUGENIA SANCHEZ ALFARO

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Social ()

Clinica ( )
Organizacional ()

Educativa ( )

profesional en el area:

Areas de experiencia EDUCACION
profesional:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
Tiempo de experiencia| 2a4afos ( )

Mas de 5 afos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
estudio realizado.

2. Propésito de la ev ion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala :(Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionano SERVQUAL
Autor: Parasuraman, Zeithami y Berry
Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Herrera Cholan, Rosa Angélica
Tiempo de aplicacion: 15 min
Ambito de aplicacion: Institucional
Significacion: | El objetivo de la medicion es evaluar la percepcion sobre |

calidad de atencion que brinda un centro integral de cas
de violencia de la provincia de Pacasmayo

]




4. Soporte teérico:
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala Definicién
(dimensiones)
Ordinal Elementos tangibles Evalga g las instalaciones fisicas, equipos y
apariencia del personal.
Es poder brindar la prestacion del servicio de
Ordinal Confiabilidad manera constante que permite ganar la
confianza de los usuarios
. Brindarle una experiencia y soporte
Ordinal Capacidad da consistente, con apoyo y ayuda cuando haga
respuesta 22
el servicio
Ordinal i | i ici I
ina Seguridad Permne evaluar si el sgrwclo que entrgga a
institucion genera seguridad a las usuarias
Ordinal Empatia Permite evaluar si el personal de atencion hace
sentir valorados a todos los usuarios.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usled le presento el cuestionario de Calidad de Atencion
(Modelo Servqual. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

criterio)

Categoria Qa_lifica_q_ién - Indicador -

1. No cumple con el El item no es claro.

criteno
CLARIDAD N E! item requiere bastantes modificaciones

; 2. Bajo Nivel
El item se o unamodificacion muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es significado o por laordenacion de estas.
dear : su . Se requiere una medificacion muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son Baii.
adecuadas. =
. El item es claro, tiene semantica y

4. Alto nivel sintaxisadecuada.

1. totaimente en El item no tiene relacién logica con la
COHERENCIA desacuerdo (no dimension.

El item liene cumple con el




relacion logica

; % | 2.Desacuerdo (bajo
conla dimension

nivel deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana conla dimension.

0 indicador que

e 3. Acuerdo
estamidiendo. (moderado

nivel)

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

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo

1. No cumple con el

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la

importante, es

RELEVANCIA | criterio dimension.
El item es : e
il T El item tiene alguna rglevancua. pero
. Bajo Nive otro itempuede estar incluyendo lo que

mide éste.

decir debe ser

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevanie y debe ser
incluido. |

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

pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




+ Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Elementos Tangibles

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de las usuarias sobre los elementos fisicos que cuenta el centro integral de casos
de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

visualmente atractivos?

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | recomendaciones
Instalaciones [/, La institucion tiene infraestructura de apariencia

modernas  |moderna? 4 4 4

¢ Las instalaciones fisicas de la institucion son

visualmente atractivas?
Materiales [, El personal de la institucion tiene apariencia pulcra?
atractivos ,Los elementos materiales (folletos y similares) son 4 4 4

Segunda dimensién: Confiabilidad

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcidn de las usuarias sobre la confiabilidac que le brinda el personal del centro integral
de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

Claridad

servicio

Indicadores item
,Cuando la institucién promete hacer algo en cierto
iempo, realmente lo cumple?
Garantia

e c—————————— .t S S

Cumplimiento el jprometido?

;, Cuando tengo algun problema con el servicio, Ia’ 4
institucion muestra un sincero interds en solucionarlo?
¢La institucion realiza bien el servicio la primera vez?
,La institucion concluye el servicio en el tiempo

¢ La institucion brinda su servicio sin cometer errores? 4
¢ El personal comunica a las usuarias cuando conclun

Coherencia

Relevancia

Observaclonosﬂ
Recomendaciones




la realizacion del servicio?

Tercera dimension: Capacidad de Respuesta '
Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de las usuarias sobre la capacidad de respuesta que le brinda el cantro integral de

casos de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

| | i i . Observaciones/ |
I | | - |
Indicadores | item ’ Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones |
Rapidez |, La institucién y su personal ofrecen un servicio ' 4 i 4 ' 4
rapido? I |
Disposicion paray La institucion y su personal siempre estan ; 4 , 4 4

ayudar dispuestos a ayudar a las usuarias i |
Atencion de ¢ El personal nunca esta demasiade ocupado para 4 | 4 4
consultas  responder a las preguntas de las usuarias

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de las usuarias sobre la seguridad que le brindz el centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia <ecomendaciones

Respaldo ¢ El comportamiento del personal de |z institucién
transmite confianza a sus usuarias?

¢Las usuarias se sienten seguros en el regisiro de sus
casos con la institucion?

¢El personal de la institucion es siempre amable con |
usuarias?




IConocimiento . s
de los servicios ¢El personal tiene conocimientos suficientes para 4
responder a las preguntas de las usuanas? 4 4
Seguridad en i
transacciones | ¢La institucion le brinda atencion individualizada? 4 B K

Quinta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimensioén: medir la percepcion de las usuarias sobre la empatia que le brinda el personal del centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

usuaria?
¢ El personal comprence sus necesidades

especificas?

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia| Recomendaciones |
Horario . ; S
g ¢ El horario de atencion del servicio le resulta
conveniente Sanvenients? 4 4 4
Atencién LEI personal se preocupa por los intereses de las
individualizada | usuarias?
LEl personal brinda atencién personalizada a cada 4 4 4

Firma del valuador

TPy
/ a g‘ / /’5
/&'M /-///mo

DNI 31676901



Evaluacién por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE 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 psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

*Datos generales del juez:

Nombre del juez:

MARIA EUGENIA SANCHEZ ALFARO

. |
Grado profesional: | Maestria ( X) Doctor ( ) |

Area de formacién académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: EDUCACION
Tiempo de experiencia profesionalen| 2a4afos ( )

el area: | Masde 5aros (X)

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicomsétrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

e Propodsito de ia evaiuacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

e Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Satisfaccion de Usuario
Autor: Kotler y Armstrong
Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Herrera Cholan, Rosa Angélica,
Tiempo de aplicacion: 15 min
Ambito de aplicacién: Institucional
Significacion: | El objetivo de la medicion es evaluar la percepcion sobr
la satisfaccion de las usuarias que registran sus casos e
un centro integral de casos de violencia de la provincia d
Pacasmayo




» Soporte tedrico:

(describir en funciéon al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones) ]
El cual esta referido al desempeno que el
Ordinal Desempeiio percibido | cliente percibe posterior a la adquisicion del
producto.
T e La cual refiere a una esperanza con la que
o CARANES el cliente cuenta para conseguir algo
e F Representada en uno de estos tres niveles
Ordinal Satisfaccion general | — insatisfaccion - satisfaccion -
complacencia -
e Presentaciéon de instruccion ara el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Satisfaccion del usuario.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio| El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLAFf"JAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
El item se muy grande en el uso de las palabras
CPWPrende de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacion de estas.
decir, su . : >
sinticticay T Se requiere una modificacion muy
i erado nive ¢ Srrni
R :::)g:nﬁca dealgunos de los términos
adecuadas. ol
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada,
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
COHERENCIA con el criterio)
El it.e'm ti'er.we 2. Desacuerdo  (bajo El item tiene una relacién tangencial
relacion logica nivel de /lejana conla dimension.,
conla acuerdo)
dimensién o El item ti lacic
indicador que |4 Kelisaia tiodenad itlem tiene una relacion moderada
3 o ’ ..
astdrmidiando. fivel) co.n.|ad|mensmn que se esta
midiendo.




(altonivel)

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser . R
incluido. _:_'1 Moderado nivel

2. Bajo Nivel

4. Totaimente de Acuerdo | El item se encuentra esta

1. No cumple con el criterio

relacionado con ladimension que
esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension,

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

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Desempefio Recibido
Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcion de las usuarias sobre el desempefio en la atencion de sus casos en un centro
integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

' . Observaciones/
Indicadores | item l Claridadl CoherenciaRelevancia o .
Amabilidad | Existe amabilidad y confianza con el personal que los |r
tiende? 4 4 4
Existe rapidez en la atencion? |
Confianza |;Esta satisfecha con la orientacion que le brinda os \ 4 4 4
mp'eados?
Rapidez |, | os tiempos de espera pera ser atendidos son adecuados? 1 4 2
Orientacion ¢ Nuestro personal conoce todo el proceso para atenderta? é 2 X

Segunda dimension: Expectativas
Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de las usuarias scbre las expectativas que fuerr cubenras en 2 2'ercor 26 sus
casos en un centro integral de casos de viclencia de la provincia de Pacasmayo 2023

- - . 3 v
Indicadores itemn Claridad CoherenciaRelevancia R: ! .
scomendacionss
Cumplimiento
de ¢ Nuestro servicio y atencién cumple con sus expectatvas” 4 4 4
expectativas
Garantia |;Considera que Iz institucion le brindo un service de

| garantia?




Conocimiento | . ek : '
Ho. los servicics ¢ El personal tiene conocimientos suficientes para 4
responder a las preguntas de las usuarias? ® ? |
Seguridad en o ) |
transacciones | ¢La institucion le brinda atencién individualizada? 4 4 4
2 |

Quinta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre la empatia que le brinda el personal del centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo,2023

Observaciones/

Recomendaciones

usuaria?
¢ El personal comprende sus necesidades

especificas?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
Horario : & i |
" ¢ El horario de atencion del servicio le resulta
convenients conveniente? 4 4 4 v
Atencién . El personal se preocupa por los intereses de las
individualizada | usuarias? |
¢ El personal brinda atencion personalizada a cada 4 4 4 |

Firma del valuador

P & e

DNI 31676901



Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "“CUESTIONARIO DE
CALIDAD DE ATENCION.". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean

utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez;
2 JUAN CARLOS SEVILLANO GAMBOA
Nombre del juez: - -
Grado profesional: | Maestria (X) ~Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()
Areas de experiencia EDUCACION, ECONOMIA
profesional: -
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE ]
Tiempo de experiencia| 2 a 4 afios ( )
profesional en| Mas de 5 afios ( X)
el area:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde) |

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de ia escaia: (Colocar nombre de ia escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario SERVQUAL
Autor: Parasuraman, Zeithami y Berry
Procedencia: Estados Unidos
| Admiismcion:|  Herrera Chotén, Floes Angélica

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Institucional




Significacién: | El objetivo de la medicion es evaluar la percepcion
sobre la calidad de atencién que brinda un centro
integral de casos de violencia de la provincia de

Pacasmayo

4. Soporte tedrico:
(describir en funcion al modelo teorico)

Escala/AREA | Subescala Definicién
(dimensiones)
Ordinal Elementos tangibles Evalga g las instalaciones fisicas, equipos Y
apariencia del personal.
Es poder brindar la prestacion del servicio d
Ordinal Confiabilidad manera constante que permite ganar la
confianza de los usuarios
? ' | oport
. Capacidad de Brindarle una experiencia sop
Ordinal consistente, con apoyo y ayuda cuando haga
respuesta
el servicio
Ordinal . Permite evaluar si el servicio que entrega |
Seguridad 2= e . .
institucion genera seguridad a las usuarias
Ordinal . Permite evaluar si el personal de atencion ha
Empatia . e
sentir valorados a todos los usuarios

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Calidad de Atencion

(Modelo Servqual). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se |, Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
comprende grande en el uso de ias palabras de
facilmente, es acuerdo con su significado o por la
decir, su ordenacion de estas.
sintacticay . Se requiere una modificacién muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos

adecuadas. del item.




4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
conla dimension
o indicador que
estamidiendo.

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

Elitem no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item liene una relacion moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta

midiendo. ]

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

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 brindesus observaciones que considere

pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




*Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Elementos Tangibles

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre los elementos fisicos que cuenta el centro integral de casos

de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

I

, . Observaciones/
Indicadores item Claridad | CoherenciaRelevancia Rscomandesicras
Instalaciones |4 La institucion tiene infraestructura de apariencia

modernas |moderna? 4 4 4

¢ Las instalaciones fisicas de la institucion son

visualmente atractivas?
Materiales |, El personal de la institucién tiene apariencia
atractivos  |pulcra? 4 4 4

¢ L.os elementos materiales (folletos y similares) son

visualmente atractivos? |

Segunda dimensién: Confiabilidad

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre la confiabilidad que le brinda el personal del centro integral

de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

4, Cuando la institucion promete hacer algo en cierto

tiempo, realmente lo cumple?

¢, Cuando tengo alguin problema con el servicio, la

institucion muestra un sincero interés en
olucionario?

¢ La institucion realiza bien el servicio la primera
ez?

Garantia

Cumplimiento ¢ La institucién concluye el servicio en el tiempo




el servicio

ometido?
¢ La institucion brinda su servicio sin cometer
errores?
¢ El personal comunica a las usuarias cuando
concluira la realizacion cel servicio?

|

Tercera dimension: Capacidad de Respuesta
Objetivos de la Dimensién: medir la percepcion de las usuarias sobre la capacidad de respuesta gue le bnndza & centro niegra

de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

. Cbservaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia _hecomendaciones
Rapidez  |;La institucion y su personal ofrecen un servicio 4 4 4
rapido? |
Disposicion |; La institucién y su personal siempre estan 4 , 4 4
para ayudar dispuestos a ayudar a las usuarizs?
Atencion de |; El personal nunca esta demasiado ocupado para 4 4 "
consultas  responder a las preguntas de las usuarias? l

Cuarta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: medir la percepcion de las usuarias sobre la sequridad que le bnrda el centro integ-al dz casos de

violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores

item

Claridad | Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respaldo

¢ El comportamiento del personal de la institucion
transmite confianza a sus usuarias?

¢ L.as usuarias se sienten seguros en el registro d
sus casos con la institucion?

El personal de la institucion es siempre amable

|
|




con las usuarias?

transacciones

¢ La institucion le brinda atencion individualizada?

Conocimier_1t_o ¢ El personal tiene conocimientos suficientes para 4 4 4
de los servicios responder a las preguntas de las usuarias?
Seguridad en 4 4 4

Quinta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre la empatia que le brinda el personal del centro integral de

casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Observaciones/
Recomendaciones

cada usuaria?
¢ El personal comprende sus necesidades

especificas?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia
::r:\aflgr?iente ¢ El horario de atencién del servicio le resulta 4 4 4
conveniente?
Atencion ¢ El personal se preocupa por los intereses de las
individualizada |usuarias
¢ El personal brinda atencion personalizada a 4 4 4

Firma del valuador

DNI 18227210




Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ‘“CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE USUARIQ". 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 psicologico. Agradecemos Ssu
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

JUAN CARLOS SEVILLANO GAMBOA

Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor it
Area de formacién | Clinica ( ) Social ()
académica: | Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

EDUCACION, ECONOMIA

Instituciéon donde labora:

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

|
|

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4afos ( )
Mas de 5 afos ( X )

| Experiencia en Investigacion

|

Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3- Datos de la escala (Colocar nombre de Ia escala, cuestionario o inventario)

Nombre de Ia Prueba:T

Cuestionario de Satisfaccién de Usuario

Autor: Kotler y Armstrong
Procedencia: Estados Unidos K
Administracion:

Herrera Cholan, Rosa Angélica

Tiempo de aplicacion:

15 min

Ambito de aplicacién:

Institucional

e




Significacion: | El objetivo de la medicion es evaiuar la percepcion

sobre la satisfaccion de las usuarias que registran
Sus casos en un centro integral de casos de
violencia de la provincia de Pacasmayo

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
El cual esta referido al desempenio que el
Ordinal Desempeiio percibido | cliente percibe poslerior a la adquisicion
del producto.
La cual refiere a una esperanza con la
Ordinal Expectativas que el clienie cuenta para conseguir
algo.
Representada en uno de estos tres
Ordinal Satisfaccion general | niveles — insatisfaccion — satisfaccion —
complacencia.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Satisfaccion del usuarno.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador 1

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD £l ilem requiere Dbaslanles
El item se |, Bajo Nive! modificaciones o una modificacion
comprende muy grande en el uso de las
féci!mente. es palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintacticay estas.
semantica son R : =

Se requiere una modificaciéon muy

adecuadas. 3. Moderado nivel

especifica dealgunos de les
términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada. |




COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
conla
dimension o
indicador que
estamidiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

imporianie, es

decir debe ser
incluido.

1. totaimente en
desacuerdo (nocumple

| _conelcriterio)
2. Desacuerdo (bajo
nivel de

__8cuerdo)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimensioén.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimension que se esta
midiendo

4. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

1. No cumple con el
criterio

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
es(é midiendo.

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

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 brindesus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




*Dimensiones del instrumento:
Primera dimension: Desempefio Recibido

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre el desempeno en la atencién de sus casos en un centro
Integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

. : 2 : ._[Observaciones/
Indicadores item Claridad CoherencuaL?elevanclalgecomen Aaclones
Amabilidad |;Existe amabilidad y confianza con el personal que los

atiende? 4 4 4
¢ Existe rapidez en la atencién?
Confianza | Esta satisfecha con la orientacion que le brinda los 4 4 4
empleados?
Rapidez ¢Los tiempos de espera para ser atendidos son 4 4 4
adecuados?
Orientacion |, Nuestro personal conoce todo el proceso para atenderla? 4 4 4

Segunda dimensién: Expectativas

Objetivos de la Dimensién: medir la percepcién de las usuarias sobre las expectativas que fuercn cubiertas en la atencién de sus
casos en un centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores item Claridad |Coherenci Relevancia CPServaciones/

a 'Recomendaciones

Cumplimiento =P L . i
; tencion cumple con sus expectativas? 4 4 | 4
de expectativas ¢ Nuestro servicio y atencid p p

Garantia |, Considera que la institucién le brindd un servicio de 4 4 4
igarantia?




Serylcio ¢ Superamos sus expectativas con el servicio brindado 4 4 4 |
recnblpo Brindamos solucién adecuada a sus consultas y dudas? | ]
Solucion 1, cubrimos la calidad de solucién entregada? 4 4 4 |

Tercera dimension: Satisfacciéon General

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre las expectativas que fueron cubiertas en la atencion de sus
casos en un centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia OPSérvaciones/ |
'Recomendaciones
Atencion |, Se siente satisfecha con la atencion que le bridamos [
brindada ¢ Esta satisfecha con la calidad del servicio que le 4 4 4 .
bbrindamos? |
Calidad de |, Considera que la atencion fue adecuada? 4 4 4
Servicio 1 |
Satisfaccion con |, Esta satisfecha por el desempefio del personal 4 4 s |
el desempefio |, Esta satisfecha con la institucion en general? |

Firma del valuador
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Evaluacion por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO DE
CALIDAD DE ATENCION.". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos Su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez: -

JULIA OTILIA SAGASTEGUI CRUZ ’

Nombre del juez: - S

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor - K X) '

Clinica ( ) Social () 1

Area de formacion i

académica: | Educativa ( ) Organizacional ( ) |

Areas de experiencia ADMINISTRACION, EDUCACION f

profesional: “

Instituciéon donde labora: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE -'

Tiempo de experiencia| 2ad4anos ( ) |
profesionalen| Mas de 5 afos ( X)

el area: |

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados '

Psicométrica: Titulo del estudio realizado. ]

(si corresponde) |

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala :(Colocar nombre de la escala, cuestionano o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario SERVQUAL ‘
Autor: Parasuraman, Zeithami y Berry
Procedencia: Estados Unidos
Administracion: Herrera Cholan, Rosa Angélica
Tiempo de aplicacion: 15 min
Ambito de aplicacion: Institucional




El objetivo de la medicion es evaluar la percepcion

| Significacion
| sobre la calidad de atencién que brinda un centro
i integral de casos de violencia de la provincia de
| Pacasmayo S
4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)
| Escala/AREA | Subescala Definicion
(dimensiones)
o : Elementos Evalla a las instalaciones fisicas, equipos
Ordinal : ,
langibles apanencia del personal.
Es poder brindar la prestacion del servicio d
Ordinal Confiabilidad manera constante que permite ganar la conﬁanz:
de los usuarios
Ordinal Capacidad de Brindarle una experiencia y soporte coqs_istente.
respuesta con apoyo y ayuda cuando haga el servicio
Ordinal Seguridad Permitg evaluar si el 'servucio que eptrega Ial
institucion genera seguridad a las usuarias
Ordinal Empatia Permite evaluar si el personal de atencion hace’
sentir valorados a todos los usuarnos.
Presen ccion

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Calidad de Atencion
(Modelo Servqual). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El  item se El item requiere bastantes
c?mprende 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion muy
facimente, es grande en el uso de las palabras de
decir, su acuerdo con su significado o por la
sintacticay ordenacion de estas.
semantica son Se requiere una modificacion muy
adecuadas. 3. Moderado nivel

especifica dealgunos de los términos
del item.




El item es claro, tiene semantica y

El item no tiene relacion logica con la

El item tiene una relacion tangencial

El item tiene una wladbn moderada con
ladimension que se esta midiendo

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension q_gg_eggé_ midiendo

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la

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

R

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante y debe ser

§. 80 e Sintaxisadecuads.
1. totaimente en '

COHERENCIA | desacuerdo (no dimension.

El item tiene cumple con el criterio)

relacion logica | 2 pesacuerdo

conla (bajo nivel | /lejana conla dimension.

dimension o deacuerdo)

indicador que

estamidiendo. |3 Acuerdo (moderado

nivel)
4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)
RELEVANCIA |1 No cumple con el
esencialo
‘mmn‘e. es 2 Bajo Nivel
decir debe ser |- 10 NV ;
incluido. mide éste.
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
incluido.

Leer con detenimiento los items
asi como solicitamos brinde sus

y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
observaciones Que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




*Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Elementos Tangibles
Objetivos de la Dimensién: medir la percepcion de las usuarias sobre los elementos fisicos que cuenta el centro integral de casos

de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores

item

Claridad

Coherencia| Relevanci

Observaciones/
Recomendaciones

Instalaciones

¢ La institucidn tiene infraestructura de apariencia

¢ Los elementos materiales (folletos y similares) son

visualmente atractivos?

modernas moderna?
¢ Las instalaciones fisicas de la institucién son 4 . 4
visualmente atractivas?
ateriales ¢ El personal de la institucion tiene apariencia
tractivos pulcra? 4 4 4

Segunda dimension: Confiabilidad
Objetivos de la Dimensién: medir la percepcion de las usuarias sobre la confiabilidad que le brinda el personal del centro integral

de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Observaciones/

Indicadores Iitem Claridad |Coherencia |Relevancia Recomendaciones
¢ Cuando la institucion promete hacer algo en cierto
Ltiempo, realmente lo cumple? .
¢ Cuando tengo algun problema con el servicio, la i ’ )

Garantia

institucion muestra un sincero interés en

olucionarlo? . N .
¢La institucion realiza bien el servicio la primera

ez?




¢La institucion concluye el servicio en el tiempo
rometido?
Cumplimiento ¢ La institucidn brindz su servicio s n cometer
el servicio errores?
¢ El personal comunica a las usuarias cuando
ncluira la realizacion del servicio?

Tercera dimension: Capacidad de Respuesta

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de 'as usuarias sobre la capacidac de respuesta que le brindz & centrc mtag=

de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores item

Claridad Coherencia Relevancia

Cbservaciones’
R e

Rapidez  |;La institucidn y su personal ofrecen un servicio
rapido?

Disposicion |; La institucion y su personal siempre estan
para ayudar dispuestos a ayudar a las usuarias?

Atencion de |¢ E! personal nunca esta demasiado ocupado para
consultas  fresponder a las preguntas de las usuaras®?

I~

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimension: medir la percepcion de las usuarias sobre la segundad que le dnnca el centro integra 02 Sasos o

violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores item

- Claridad Coherencia Relevancia

Obssarvaciones
Recomendaciones

Respaldo ¢ El comportamiento del personal de l2 institucion
ransmite confianza a sus usuarias? '
Las usuarias se sienter seguros en el recistro de

4

4

4




Us casos con la instituciéon?

F,EI personal de la institucion es siempre amable con

as usuarias?

onocimiento d

LEl personal tiene conocimientos suficientes para

los servicios |responder a las preguntas de las usuarias? 4 4
uridad en W '
t?:r?saociones ¢La institucion le brinda atencién individualizada? 4 4 4

Quinta dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimensién: medir la percepcion de las usuarias sobre la empatia que le brinda el personal del centro integral de
casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionas/
Recomendaciones

Horario
conveniente

conveniente?

L El horario de atencion del servicio le resulta

4

4

4

Atencion
individualizada

suarias?

El personal se preocupa por los intereses de las

¢ El personal brinda atencion personalizada a cada

usuaria?

¢ El personal comprende sus necesidades

specificas?

Firma del valuador

'
'
A
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Evaluacién por juicio de expertos

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DE USUARIO", La evaluacién 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

valiosa colaboracion.

- Datos generales del juez

quehacer psicolégico. Agradecemos

Nombre del juez:

JULIA OTILIA SAGASTEGUI CRUZ

(X)

Grado profesional: | Maestria () Doctor )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

su

Areas de experiencia
profesional:

ADMINISTRACION, EDUCACION

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2a4afhos ( )
Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propgsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o invenlario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Satisfaccion de Usuario

Autor:

Kotler y Armstrong

Procedencia:

Estados Unidos

Administracion:

Herrera Cholan, Rosa Angélica

Tiempo de aplicacién:

15 min

Ambito de aplicacién:

Institucional




| Significacion: | El objetivo de la medicion es evaluar la

percepcion sobre la satisfaccion de las usuanas
que registran sus casos en un centro integral de

| _ ‘casos de violencia de la provincia de Pacasmayo

4. Soporte tedrico
(descnbir en funcion al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
El cual esta referido al desempefio que el
; Desempefo A 2 : R
Ordinal cibido clhienle percibe posterior a la adquisicion dei
ol producto.
, £ \ati La cual refiere a una esperanza con la que el
G . cliente cuenta para conseguir aigo.
y . " Representada en uno de estos tres niveles —
Orne) Satisfaccion:genecal insatisfaccion — satisfaccion — complacencia.

5. ntaci i ion I juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Satisfaccion del usuario.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
oomprende muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es de acuerdo con su significado o por la
decir, su ordenacion de estas.
:::f:;f:: son Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
adecuadas. :
del item.
_ El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
icon el criterio)




COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
conla
dimension o
indicador que
estamidiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo)

3. Acuerdo (moderado
nivel)

4 Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

El item tiene una relaciéon tangencial
;{l_e_jgrlg conla dimension

El item tiene una relacidn moderada
con ladimension que se esta

Fl item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

El ilern puede ser ehrminado sm
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

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

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

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 brindesus observaciones que considere

pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




e Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Desempefio Recibido
Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de las usuarias sobre el desempefio en la atencién de sus casos en un cantro
integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Indicadores

item

I ' l
' bservacio '
Claridad jCoherencia:lRelevancia S ones!

Recomendaciones |

Amabilidad

¢ Existe amabilidad y confianza con el personal que los

atiende? 4 | 4 ' 4
Existe rapidez en la atencion? ‘
Confianza | Esta satisfecha con la orientaciér que le brinda los 4 | 4 4
empleados?
Rapidez |/ Los tiempos de espera para ser atendidos son 4 4 4
adecuados?
Orientacion 4 4 4

¢ Nuestro personal conoce todo el proceso para atenderia?

Segunda dimension: Expectativas
Objetivos de la Dimension: Medir la percepcién de las usuarias sobre las expectativas que fueron cubiertas en |2 atencién de sus

casos en un centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo. 2023

l

Observaciones/
Claridad C i
NSiAEEe item ad Coherencia Relevancia Rac daci
Cumplimiento e : z - . ; omendac.ones
de expectativas ¢ Nuestro servicio y atencion cumple con sus expectativas’
Garantia ¢ Considera que la institucion le brindd un servicio de 2 3 .

arantia?




Ser‘w‘cio ¢Superamos sus expectativas con el servicio brindado
:(::bn@ |t Brindamos solucién adecuada a sus consultas y dudas? . # ;
u ; . .
olucion |, cubrimos la calidad de solucion entregada? 4 4 4

Tercera dimension: Satisfacciéon General

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcién de las usuarias sobre las expectativas que fueron cubiertas en la atenciéon de
Sus casos en un centro integral de casos de violencia de la provincia de Pacasmayo, 2023

Observaciones/
Recomendaciones

el desempeno

¢ Esta satisfecha con la institucion en general?

Indicadores item Claridad |Coherencia | Relevancia
Atencion ¢, Se siente satisfecha con la atencién que le bridamos?
brindada ¢ Esta satisfecha con la calidad del servicio que le 4 4 4
brindamos?
Calidad de |; Considera que la atencion fue adecuada? 4 4 4
servicio
Satisfaccion con |; Esta satisfecha por el desempefio del personal 4 4 4

Firma del valuador

\
‘I .‘ - ' »
- % | P P, .
o PhN XN X
A
b
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ANEXO 7: Base de datos de la entrevista
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“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Trujillo, 20 de junio de 2023

ARTA N° 414-2 V-VA- 01
Or. Jhony van Imaia Uriarte
Coordinador
CENTRO INTEGRAL DE LA PROVINCIA DE PACASMAYD
Presente. ~

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Es grato dingirme a usted para saludarie cordiaimante y asi mismo presentar a la estudiante ROSA
ANGELICA HERRERA CHOLAN, del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, de Iz Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo.

La estudiante en mencion solicita autorizacion para aplicar los Instrumentos necesarnos para el
desarrallo de su tesis denominada: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LAS USUARIAS
ATENDIDAS EN UN CENTRO INTEGRAL DE CASOS DE VIOLENCIA DE LA PROVINCIA DE
PACASMAYO, 2023", en la Institucion gue usted dirige.

£l objetivo principal de este trabajo de investigacion es determinar la relacién entre ia calidad de
atencion y satisfaccion de las usuarias, énun centro integral de casos de violencia de la provincia de
Pacasmayo, 2023.

Agradeciendo la atencian gue brinde a Ia presente, aprovecho la oportunidad para expresarle
mi consideracidn y respeto.

Atentamente. -

Jefe de la Fscuela de Posgrado- Trujilio
Universidad César Vallejo

ADJUNTO:
Instramenios de rectietOdn de datos



