Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Influencia de la gestion de calidad en el servicio de atencién de

las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Chipa Benites, Emmy Lizbeth (orcid.org/0009-0000-9109-5970)

ASESORES:

Dr. Beraun Beraun Emil Renato (orcid.org/0000-0003-1497-6613)

Dra. Ponce Yactayo, Dora Lourdes (orcid.org/0000-0001-7823-6839)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2023


https://orcid.org/0000-0002-6212-2041
https://orcid.org/0000-0002-8244-5390
https://orcid.org/0000-0002-8244-5390

DEDICATORIA

Dedico mi investigacion con todo el amory
aprecio a mi querida hija Fatima que es mi
mayor motivacion, fortaleza e inspiracién y

sobre todo por ser la razén de mi vida.

A mis queridos padres por ser el ejemplo y
brindarme el soporte absoluto para lograr
mis anhelos y metas profesionales, a mis
hermanas por brindarme apoyo y soporte
emocional para no rendirme y alcanzar mis

ideales.



AGRADECIMIENTO

Agradezco primero al ser supremo Dios
por ser mi guia, mi fortaleza y sabiduria en

cada momento dificil.

Mi agradecimiento a los docentes de
posgrado de la universidad, por
transmitrme  sus  conocimientos vy
experiencias que fueron ineludibles en el

proceso de ensefanza.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BERAUN BERAUN EMIL RENATO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Influencia de la gestion de calidad en el servicio de
atencion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023", cuyo autor es CHIPA
BENITES EMMY LIZBETH, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 16 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

BERAUN BERAUN EMIL RENATO Firmado electréonicamente
DNI: 40228223 por: EBERAUNB el 16-01-
ORCID: 0000-0003-1497-6613 2024 18:15:59

Caodigo documento Trilce: TRI - 0733824

iii
oo INVESTIGA
.m.. ucv



bibliotecale
Texto tecleado
iii


ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CHIPA BENITES EMMY LIZBETH estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO de la
escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
WVALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
gue acompanan la Tesis titulada: "Influencia de la gestion de calidad en el servicio de
atencion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 20237, es de mi autoria, por lo tanto,

declaro gue la Tesis:

1. Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.
2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de ofras fuentes.
3. Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualguier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

CHIFA BENITES EMMY LIZBETH Eirrado: . ‘Slachthitmants
DMI: 45447311 por: ECHIFPABENITE &l 11-

ORCID: 0008-0000-9109-5570 02-2024 01:03:35

Codigo documento Trilce: MV - 1479008

o%%°® INVESTIGA
oo JCV



iNDICE DE CONTENIDOS

DEDIC AT ORI A ..t e e e e e e e e e e e e e e et e e e e aae i
AGRADECIMIENTO ..t e e et e e e e e e e e eaaas Ii
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR .....cooviiiiiiiiiiieieeeee, iii
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR ..o, )Y
INDICE DE CONTENIDOS .....couiiiieiiiiieiesieiee sttt e stene e eeeseseeseseesenens v
INDICE DE TABLAS ...ttt e e e e e e e et e e e e e eaaas Vi
RESUMEN ... e et e e e et e e e e e eaa e eenas Vil
N X I 2 ¥ O Viii
I, INTRODUGCCION ....couiiiiiiiiiiieieieeeieie ettt sttt nene et seeseneseenes 1
. MARCO TEORICO .....ooviieieeeeeeeeeeee ettt 6
NI, METODOLOGIA ....ovieeceeeteeeeeee ettt eae e 17
3.1. Tipo y disefio de investigacion ... 17
3.1.1 Tipo de INVESHIGaCION.......ccciiiiiiiiiiiec e 17
3.1.2 Disefno de investigacion ..........cooovvviiiiiiiiiiiiie e 17
3.2. Variables y operacionalizacCion .............coouuiiiiiiiiiiiiieeie e 18
3.3. Poblacion muestray muestreo..........ccccccvviiiii 19
K 0 Tt B o o] =7 T o PPN 19
K R B |V 11 = { - PP UPPPN 20
K R TR T |V 11 =3 =Y LR 20
3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos ..........cccoeeveeivieiiiiinnnnn. 21
3.5, ProcedimiEntos ..........uiiiiiiiiiiiiiiie e 22
3.6. Meétodo de analisis de datos..........coovviiiiiiiiiiiiiii e 23
3.7. ASPECIOS BLICOS ...ovviiiiiiiiie e 23
IV. RESULTADOS. ... oo e e e e e e e e e e eeaas 24
4.1. DescripCion de 10s resultados .........ooovvviiiiiiiiiiiieeece e 24
4.2. Estadistica desCriptiVa...........coooiieiiiiiiiiii e 24
4.3. Prueba de normalidad...........cccoooeiiiiiiiiiiiii 30
4.4. Prueba de HIPOtESIS ......coevuviiiiiii e 31
V. DISCUSION ..ottt sttt e e 37
VI. CONCLUSIONES ......cottiiiiiiiiiiiiieieteeeeeeee ettt e e e e e e e e e eeeeees 43
VII. RECOMENDACIONES........otttiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e 45
REFERENGCIAS ...ttt saessassesssssssssssssssssnnssssnnnnnes 47
ANEXOS



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1 Resumen de proceso de datos -alfa de Cronbach.............................. 22
Tabla 2 Estadistica de fiabilidad- alfa de Cronbach....................ccon. 22
Tabla 3 Distribucion de frecuencia de la variable 1: GC................ccooviiiie. 24
Tabla 4 Resultado descriptivo de la dimension: Elementos tangibles ............... 25
Tabla 5 Resultado descriptivo de la dimension: Empatia ...l 25
Tabla 6 Resultado descriptivo de la dimension: Fiabilidad.............................. 26
Tabla 7 Resultado descriptivo de la dimension: Seguridad...............c.cooeeeennee. 26
Tabla 8 Resultado descriptivo de la dimension: Capacidad de respuesta.......... 27
Tabla 9 Distribucion de frecuencia de la variable 2: Servicio de atencion............ 27
Tabla 10 Resultado descriptivo de la dimension: Satisfaccion........................... 28
Tabla 11 Resultado descriptivo de la dimension: Eficiencia.............................. 28
Tabla 12 Resultado descriptivo de la dimension: Percepcion................cccceeeeee. 29
Tabla 13 Resultado descriptivo de la dimension: Expectativa.............................29
Tabla 14 Estudio de normalidad mediante Kolmogorob — Smirnowv................... 30
Tabla 15 Influencia y significancia de GC y el servicio de atencion................... 31
Tabla 16 Influencia de la GC y el servicio de atencion ..................cccooeeiieinnn. 31
Tabla 17 Influencia y significancia de GC y la satisfaccion ............................. 32
Tabla 18 Influencia de la GC y satisfacCion..............c.cooiiiiiiii i 33
Tabla 19 Influencia y significancia de GC y la eficiencia ..........................o.l 33
Tabla 20 Influencia de la GC y eficiencia.............ccoooiiii i, 34
Tabla 21 Influencia y significancia de GC y la percepcion ...............cccoovvvnnn.. 34
Tabla 22 Influencia de la GC y la percepCion ............ccooiiiiiiiiiiiiiiiiieiea, 35
Tabla 23 Influencia y significancia de GC y las expectativas ........................... 36
Tabla 24 Influencia de la GC y las expectativas .............ccooceiiiiiiiiiiiiiiieenn. 36

Vi



RESUMEN

La investigacion establecid como objetivo principal determinar la influencia de la
gestion de la calidad en el servicio de atencion de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 2023, el estudio fue de tipo descriptivo explicativo, de disefo
correlacional- causal de caracter no experimental transversal y de método
hipotético deductivo, el estudio conté con una muestra de 203 usuarios, se utilizd
como instrumento el cuestionario que fue validado por tres expertos, con un grado
de confiabilidad de 99.4% segun Alfa de Cronbach. El procesamiento de los datos
mostré como resultado un nivel alto de 46.80% en la variable gestion de calidad y
un nivel alto de 45.81% en la variable servicio de atencion, se determiné la
verisimilitud mediante Chi-cuadrado dando como resultado entre las variables igual
a 217.030 y gl = 2, que indica que el modelo tiene buen ajuste en relacion a la
probabilidad de ocurrencia, con un grado de significancia p valor 0,00<0,05, por lo
que se acepto la hipétesis planteada, ademas se establecio la influencia entre las
variables de acuerdo a la prueba Pseudo R? Nagelkerke el cual resulté en un
75.2%.

Palabras Clave: gestion de calidad, servicio de atencion, denuncias, influencia
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the influence of quality
management in the complaint attention service in the SUNAFIL- Apurimac 2023, the
study was of a descriptive explanatory type, with a correlational-causal design of a
non-experimental cross-sectional nature and of hypothetical deductive method, the
study had a sample of 203 users, the questionnaire was used as an instrument that
was validated by three experts, with a reliability level of 99.4% according to
Cronbach's Alpha. The data processing showed a high level of 46.80% in the quality
management variable and a high level of 45.81% in the care service variable. The
verisimilitude was determined using Chi-square, resulting in the variables equal to
217,030 and df = 2, which indicates that the model has a good fit in relation to the
probability of occurrence, with a degree of significance p value 0.00 <0.05, so the
proposed hypothesis was accepted, in addition the influence between the variables

according to the Pseudo R*2 Nagelkerke test which resulted in 75.2%.

Keywords: quality management, customer service, complaints, influence
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. INTRODUCCION

En un panorama a nivel internacional se puede afirmar que coexiste una
serie de problemas en la administracién publica, ello incluye la falta de
implementacion de herramientas, funciones especializadas, mecanismos de
evaluacion y seguimiento, capacitacion del personal y gestion de calidad en los
procesos, entre otros, imposibilitando a las entidades ser eficientes y dinamicas.
Las entidades estatales cumplen un rol esencial en el proceso de la busqueda
del desarrollo, siendo necesario implementar mecanismos que les permitan

lograr resultados.

Segun (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006) existen barreras que obstaculizan
la GC y se clasifican en dos grupos, la primera esta comprendida por las barreras
de caracter econémico, que van relacionados con la falta de recursos y son
fundamentales para lograr un proceso de cambio, el otro grupo se refiere a los
aspectos organizativos y culturales, donde se podria destacar algunas fuentes,
tales como las politicas departamentales y la estructura organizativa que

dificultan el involucramiento del personal con la entidad.

Segun (Herrera & Schmalbach, 2010) quien afirma que las entidades
publicas afrontan constantes cambios y deben de adecuar sus métodos de
gestion en base a la estructura de la creciente economia mundial. Del mismo
modo el acelerado progreso de la tecnologia y la oportunidad de apertura de
nuevos mercados son parametros conllevan a plantear algunas estrategias y

operaciones eficientes para lograr un progreso continuo.

Segun (Estrada, 2002) es fundamental lograr la correcta apreciacion de la
calidad desde el estado, entendiéndose a la nueva gestion de las entidades
publicas como aquella que compone el vinculo que proporciona una relacién no
tan estudiada, puesto que el estudio de la calidad no es un argumento nuevo,
mas bien; es un constante retd para las entidades estatales. Esta propuesta se
presentd desde los inicios del siglo en los Estados Unidos de Norteamérica, la
misma que se implemento en la apertura, proceso y privatizacion, esta estrategia
fue utilizada por Japon como un arma para conquistar los mercados a nivel

internacional.



En el Peru existe gran porcentaje de desconfianza por parte de la ciudadania
respecto a los servicios prestados y los problemas en relacion a nuevos desafios,
situacion que no permite que se enfoque en mejorar la vida de los ciudadanos.
No obstante, existen entidades del estado que no definen adecuadamente las
secuencias de sus actividades imposibilitandoles generar un valor agregado, la
mayor parte de estas no cuenta con los recursos para trabajar en la optimizacion

de los procesos, causando trabas, tramites engorrosos y complejos.

Segun (Ortiz, 2023) los reportes nacionales e internacionales sobre los
indicadores macroecondémicos, coinciden que existe una tendencia hacia el
crecimiento de la economia en un 6.5% anual, la misma que permite al Peru
enfrentar la crisis mundial gracias a los precios elevados de los minerales tales
como el oro, plata, zinc y la misma agroindustria. En consecuencia, es necesario
implementar una reforma en la estructura de las entidades que permitan la
trasformacioén y/o innovacion de la administracion garantizando el desarrollo de
la economia. Asimismo, es importante garantizar la democracia, la seguridad
ciudadana, la autonomia de los poderes y sobre todo la moralizacion de las

entidades del sector publico para fortalecer una GC adecuada.

Segun (Secretaria de GP, 2021) el procedimiento para optimizar la
administracién en las entidades publicas es fundamental para conseguir la
prestacion de bienes y servicios que tengan una calidad aceptable, esto
permitiria que se generen condiciones para que los ciudadanos puedan
desarrollarse y se aminoren las brechas existentes en la actualidad. El reto de
mejorar los problemas que aquejan al sector publico sigue latente después de

haber transcurrido mas de dos décadas.

Segun (Acosta, Pulido, Araque, Regnault, & Tinoco, 2018) existe decisiones
de mejora sistematica en la gestidon publica, para ello se han desarrollado
algunos modelos que buscan establecer parametros para realizar la evaluacion
de la eficiencia que se efectua para mejorar la gestion y brindar servicios

adecuados acorde al contexto de cada grupo social y asi lograr la efectividad.



Atendiendo a las propuestas anteriores es muy necesario la ejecucion de la
GC en los procesos internos que manejan las entidades, método que permite
brindar servicios de calidad, siendo importante el rol de los servidores publicos
para responder de manera correcta a la aplicacion de las estrategias de gestion

que garanticen el valor de una GC.

En la actualidad en la region de Apurimac se puede observar que existe un
escenario que obliga a las instituciones del estado lograr una administracion
eficiente y eficaz, la misma que garantice procesos estratégicos y de
especializacion en la mejora continua de los servicios, donde el usuario sea el
centro de atencion para generar un modelo de gestidn. Las entidades publicas
deben de utilizar estrategias como la obtencion de las certificaciones de calidad,
mejora de sus procesos internos, innovacion a través de la digitalizacion e
implementacion de sistemas informaticos, gestion efectiva en el manejo de
recursos humanos especializado y capacitado. Ademas, es fundamental
solucionar con urgencia la falta de transparencia que existe en las entidades para

lograr mayor confianza en la ciudadania.

De igual manera se pudo observar la disconformidad de algunos usuarios en
relacion a los servicios de atencion denuncias laborales, generando en muchos
de los casos malestar, quejas y demoras excesivas en el proceso de atencion.
Por tal motivo se debe de poner énfasis en la implementacion de la GC en el
servicio de atencion de denuncias laborales que garanticen establecer
parametros y condiciones que determinen la calidad de servicios prestados. Asi
mismo sera importante ver el proceso que involucra (planificacion, cumplimiento

y control) que se realizan para efectuar la prestacion del servicio.

El planteamiento del problema general fue ¢Cual es la influencia de la
gestion de calidad en el servicio de atencién de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 20237; y el planteamiento de los problemas especificos fueron; a)
¢ Cual es la influencia de la GC en la satisfaccion de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 20237 b) ¢, Cual es la influencia de la GC en la eficiencia de
las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 20237 c) ¢, Cual es la influencia de la

GC en la percepcion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 20237 d) ¢, Cual



es la influencia de la GC en las expectativas de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 20237

La justificacion tedrica, el estudio se basé en la influencia de GC en el
servicio de atencién de denuncias laborales, siendo de vital importancia plantear
alternativas de solucion en la mejora y optimizacién del proceso en beneficio de
los usuarios, los resultados consideraron de manera significativa la mejorar la
GC en los servicios, entendiéndose por calidad al proceso de mejora para
obtener los niveles esperados, la misma que permitié conocer las falencias en
los usuarios cuando se brinda el servicio. Ademas, la investigacion proporcion6
aportes respecto a la utilizacion de estrategias en la atencién de servicios de
denuncias como un elemento primordial para lograr satisfaccion de los
ciudadanos. Siendo necesario promover el servicio publico como con un

conjunto de labores para garantizar el bienestar de la ciudadania.

La justificacion metodolégica, permitid establecer las técnicas, métodos y
procedimientos, que garantizaron un estudio confiable y valido, por ello se
fundamento en el enfoque cuantitativo porque manejo la recoleccion de los datos
para establecer la influencia entre la GC en el servicio de atencion y la prueba
de las hipdtesis, los resultados obtenidos brindaron informacién relevante para
la administracion publica. Al mismo tiempo es fundamental indicar que los
instrumentos aplicados en la investigacion fueron validados los cuales
garantizaron la confiablidad del estudio, ademas los aporte y resultados sera

importantes para las investigaciones posteriores.

La justificacion practica del estudio, los resultados alcanzados sirvieron para
poder definir estandares de la GC, garantizando que los beneficiarios del servicio
se encuentren satisfechos, debido a que se ha podido percibir un porcentaje
elevado de usuarios que no fueron atendidos y que se encuentran insatisfechos.
El estudio permitié realizar un analisis al area de servicios de atencién de
denuncias laborales para que los ciudadanos puedan valorar y establecer la real
situacion en la se encuentra esta area, y asi mejorar la GC en el servicio que

brinda la entidad.



El objetivo general fue determinar la influencia de la GC en el servicio de
atencion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; los objetivos
especificos fueron: a) Determinar la influencia de la GC en la satisfaccion de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; b) Determinar la influencia de la GC
en la eficiencia de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; c) Determinar
la influencia de la GC en la percepcién de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 2023; d) Determinar la influencia de la GC en las expectativas de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

La hipotesis general de la investigacion fue, existe influencia significativa entre
la gestion de calidad y el servicio de atencién de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 2023, las hipétesis especificas fueron: a) Existe influencia significativa
entre la GC y la satisfaccion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023;
b) Existe influencia significativa entre la GC y la eficiencia de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 2023; c) Existe influencia significativa entre la GC y la
percepcion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; d) Existe influencia
significativa entre la GC y las expectativas de las denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 2023.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a las investigaciones en el ambito internacional se plasmaron las mas

importantes que permitieron abordar el tema de estudio en un contexto global.

Segun (Guevara, 2019) en Ecuador, presento la investigacion para establecer
la GC vy la rentabilidad de las empresas del sector comercial en la ciudad de Quito.
El estudio utilizo la metodologia de enfoque cuantitativo. Se tuvo como muestra a
un total de 189 entidades, entre ellas grandes y pequefias empresas. Como
conclusion principal se establecié que existe un 60% de las empresas del rubro
comercio que realizan adecuadamente la GC, y el 27% de empresas tienen alguna
certificacién de calidad, las organizaciones y/o empresas que cuentan con las
certificaciones de calidad estdan adecuadamente definidas y mantienen
correctamente sus revisiones periddicas, garantizando el desempefo de sus
actividades, asi mismo el estudio establecié que existe influencia entre GC y la

rentabilidad.

Segun (Romero, 2020) en Ecuador, presentd un estudio con la finalidad de
determinar la relacién entre la GC y la satisfaccidén de los ciudadanos en la sede
de registro civil de la ciudad Latacunga. Su metodologia fue de enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional. Se realizé la recoleccion de datos de 400
usuarios. Como conclusion principal se determiné que la GC en la sede de registro
civil es significativa segun la percepcion de los usuarios, del mismo modo a través
de la técnica de correlacion simple se establecié una relacién fuerte entre las
variables, de los factores de la variable de GC se determin6 que existe un nivel
relacion de 0.809 del factor interaccion, un nivel de relacion 0.793 en el factor

procesos y un nivel de relacién de 0.780 en el factor ambiente.

Segun (Galli, 2020) en Buenos Aires, presentd un estudio con el propésito de
determinar el redisefo del sistema GC e indagar sobre las herramientas de gestion
en la tesoreria general. Su metodologia a emplear fue de enfoque cualitativo,
Como conclusion principal se determiné la importancia de las herramientas que
emplea el sistema de GC, también se establecié que es necesario implementar

propuestas de mejora con enfoque en los métodos, finalmente se planted un



sistema de gestion cuyo propdsito sea la utilizacién de tecnologias de informacion

en base al rediseno.

Segun (Robayo, 2020) en Colombia, presentd una investigacion con el fin de
verificar la literatura y modelos que existen en la gestion del conocimiento y la GC.
Su metodologia a emplear fue de tipo documental y sistematica, como conclusion
principal evidencio la incidencia entre las variables que se estudiaron, indicando
que la calidad es el mayor factor utilizado por las organizaciones con la finalidad
de buscar la innovacién. Gracias a esta correcta aplicaciéon de calidad se
conseguiria mejorar la infraestructura de la empresa, se incentivaria a tener

personal capacitado, entre otros.

Segun (Arias, 2022) en Ecuador, quien realizé una investigacion con la
finalidad de analizar la GC y su relacion en la atencion al ciudadano en el sector
de emergencia del hospital Dario Machuca. Su metodologia fue de enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional. Recolectaron datos de 376 usuarios.
Como conclusion principal se establecio que la GC influye significativamente en
la satisfaccion de los ciudadanos, se planted la ejecucion de un sistema de triaje
para poder optimizar el sistema de atencion y solucionar los problemas en el nivel
de atencion, con el unico propdsito garantizar la satisfaccion y la optimizacion

adecuada de los recursos humanos, econdmicos entre otros.

Respecto a las investigaciones a nivel nacional tenemos una amplia gama de
trabajos de investigacion que abordaron desde diversas perspectivas y

argumentos el tema de estudio.

Segun (Nufez, 2018) quien estudio el nivel de influencia de la GC y su impacto
para lograr la satisfaccion de los usuarios en las instituciones que se encuentra
en el rubro financiero. La metodologia utilizada fue de tipo correlacional y de
disefio no experimental. Recolectaron datos de 93 usuarios. Como conclusion
principal se determin6é un nivel de 83% de aceptacion respecto a la calidad y
78.3% en el nivel aceptacion por servicio que ofrece. Los hallazgos mostraron la
correlacion directa de las variables de estudio, asi también se obtuvo un nivel de

correlacion positivo moderado.



Segun (Nauca, 2021) presentd su investigacidn con el propdsito de establecer
la relacion entre la variable GC y la satisfaccion de cliente en una empresa privada.
Su metodologia que empleé fue de tipo descriptiva correlacional de corte
transversal. Los hallazgos determinaron la existencia de un grado de importancia
entre GC y satisfaccidon, asi mismo se establecié un nivel de relacién de 0,748,
entre la variable GC (que estd compuesta por las dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, seguridad y la capacidad de respuesta) y el servicio de atencion, del
mismo modo el estudio establecié que para garantizar calidad de atencion se debe
de implementar estrategias relacionadas al mantenimiento de la infraestructura,
instaurar protocolos de atencion al usuario y realizar capacitacion al personal que

brinda el servicio.

Segun (Rivera, 2022) presento su investigacion con la finalidad de establecer
la influencia de la GC en los servicios prestados para lograr la satisfaccion
ciudadania en la gerencia de una entidad publica en el departamento de Ancash.
Su investigacion fue del tipo basico, y de enfoque cuantitativo, de disefio
correlacional causal de corte transversal. El estudio conté con una muestra de 172
ciudadanos. Se mostré como resultado un indicador de nivel de 0,696 entre la GC
y la satisfaccion de los usuarios, ademas en relacion a la percepcion ciudadana el
nivel de incidencia fue de 0,551 destacando la importancia de algunos modelos
relacionados a la GC, por ello al no cumplir con un adecuado servicio se genera
falsas expectativas que causan desconfianza en la ciudadania, del mismo modo
en relacion a los elementos tangibles se establecié un nivel de influencia de 0,639
por lo que se debe de considerar a la planificacion interna, al personal y a la
infraestructura como factores que garantizan un servicio adecuado para lograr la

satisfaccion de la ciudadania.

Segun (Pelaez, 2022) En Loreto Nauta, desarrollé su investigacién con la
finalidad de determinar la incidencia entre la variable del sistema documentario y
el servicio de atencion de los usuarios en una entidad publica en el afio 2022. Su
metodologia fue de enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo correlacional, con
disefio no experimental. La investigacion conté con una muestra de 60
trabajadores de las areas administrativas y operativas. La conclusion principal

revelo que existe una relacion significativa entre las variables, del mismo modo se



determind un nivel de correlacion significativa Rho Spearman de 0,392 y un valor
de 0,002 por lo que concluyo que si se mejora el sistema de tramite se conseguiria
una buena atencion a los ciudadanos, asi también se establecié un nivel de 0.012
en relacion a la influencia significativa del sistema de tramite y el servicio de
atencion, respecto a rendimiento del sistema documentario y su relacion con el
servicio de atencion se obtuvo un nivel de 0,529, y finalmente respecto a

operatividad se establecié un nivel 0,127.

Segun (Martinez, 2023) presentd su investigacion con la finalidad de
establecer la asociacion entre GC y satisfaccion del cliente. De la misma manera
la metodologia fue de tipo aplicada, utilizé el método hipotético deductivo, con un
enfoque mixto, de diseio no experimental de tipo correlacional. El estudio
determind una muestra de 51 trabajadores. Los resultados determinaron que la
GC influye en la satisfaccion y segun la prueba del Chi- cuadrado en relacion a la
hipbtesis se observo el valor de 19,656 con 6 gl y el valor de significancia de 0.003,
por lo que al realizar buenas practicas en la GC existe la posibilidad de lograr

mejoras en la satisfaccion de los clientes.

Para la compresion del trabajo de investigacion fue necesario plasmar las
teorias respecto a las variables de estudio, segun (Ponsati & Campos, 2002) la
GC se efectua mediante un sistema que involucra un conjunto de procesos que
se encuentran estrechamente relacionados, por ello la empresa debe de instaurar
los recursos indispensables para la ejecucion de parametros de calidad,
involucrar aspectos de identificacion de clientes y realizar la adecuada

planificacion del uso de recursos, entre otros.

La Norma Técnica N° 001-PCM-SGP, (2022) Se dio con la finalidad de
instaurar disposiciones para que las entidades del estado mejoren la calidad. La
secretaria de la GP es la encargada de la ejecucion, rastreo y estimacion de los
parametros de calidad con la intencion de lograr la atencion con calidad a la
ciudadania. Es importante indicar que las politicas establecidas para lograr la
modernizacion en la administracién publica contribuyen a la transformacion
constante y optimizaciéon de la gestion en las entidades publicas, asimismo
favorecen a las decisiones politicas para resolver un problema social y responder

a favor de los ciudadanos y la poblacion.



Segun (Juran, 1990) La GC es el conjunto de procesos por los cuales se logra
la calidad e involucra tres procesos: organizacion, control y perfeccionamiento de
la calidad, estos procesos son acreditados como la trilogia de Juran y para su
aplicacidon es necesario seguir con los procedimientos y las herramientas

especiales. A continuacion, se detalla cada uno de estos procesos:

Planificacion de calidad. Son ineludibles para poder lograr el agrado de los
usuarios € involucran una serie de procesos universales tales como definir
quienes son los clientes, establecer las prioridades de los usuarios, describir
peculiaridades de los productos y estandarizar los procesos en la produccion que
garanticen la calidad del producto, finalmente es necesario también entregar los

planes que resulten importantes al area de produccion.

Control de calidad. Este proceso involucra ejecutar la evaluacion del

comportamiento de la calidad y conocer cdmo se presenta.

Mejora de la calidad. Este proceso implica realizar mejoras para poder adquirir
niveles de calidad adecuados, y se conseguira implementando una adecuada
infraestructura, identificando la verdadera necesidad de los clientes,
proporcionando personal capacitado y finalmente otorgando los recursos que

garanticen la eficiencia.
Existen modelos de GC enfocadas en las estrategias

Segun (Bedia & Fernandez, 2007) plantea un modelo de caracter estratégico
que se fundamenta en elementos de GC de servicios, afirma que los que dirigen
las empresas deben de poner énfasis en los procesos de planificacion,
implementacion y verificacion para el logro de la calidad, ademas aseguro que la
calidad en los servicio se establece a través de la evaluacion de las expectativas
y percepciones de los consumidores; y para la evaluacion de las mismas se
requiere considerar aspectos externos como la cultura, necesidades personales,

experiencias de los clientes, expectativas, imagen corporativa, entre otros.
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Segun (Cantos & Kamarova, 2018) quien desarrollo el Modelo EFQM con el
proposito de lograr que las organizaciones consigan atender las expectativas de
los clientes y de sus empleados, para ello plantea el impulso de las politicas y
estrategias organizacionales. Este modelo ha permitido realizar un analisis de
causa efecto y esta integrado por tres elementos a) valores de excelencia b)
parametros c) esquema légico este ultimo permite conducir de manera sistematica
todos los cambios en las areas de la entidad, es trascendental mencionar que este
modelo se aplica en cualquier tipo de entidad sin tomar en consideracion el
tamano, la condicion, el sector y otros aspectos. Asi mismo este modelo promueve
valores tales como: agregar valor al cliente, mayor valor a la creatividad e
innovacion, liderazgo, habilidad de identificar amenazas, desarrollo de capacidad

organizacional y resultados favorables y duraderos.

El modelo de Servqual segun (Reina, 2014) es una técnica que brinda la
oportunidad de medir la eficacia en el servicio prestado, permite ver las
perspectivas de los usuarios, asegura establecer aspectos tanto cuantitativos y a
la vez cualitativos, ademas permite conocer a detalle las opiniones, comentarios
de los clientes, conocido como herramientas para determinar el adelanto y

comparacién de la calidad. Este modelo agrupa cinco dimensiones

Fiabilidad: Es la forma de crear un servicio de manera honesta y adecuada, por
ello se debe de cumplir con las promesas, suministros, fijacion de precios y la

solucién de problemas.

Sensibilidad: Es la tendencia de apoyar a los ciudadano o clientes para brindarles
un servicio rapido y apropiado, ademas esta enfocado en la atencion oportuna
para responder preguntas, atender quejas y solicitudes y también para garantizar

satisfaccion a los clientes.

Seguridad: Es la capacidad con la que cuentan los empleados para poder atender

a los clientes e inspirar credibilidad.

Empatia: Es el nivel de servicio de forma individualizada que las organizaciones
generan para brindar servicios adecuados a favor de los clientes, y estos servicios

deben ser personalizados o adaptados al gusto de los clientes.
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Elementos tangibles: Se refiere a aspectos fisicos tales como la infraestructura,

equipos, materiales y personal que se utilizan para brindar servicios de calidad.

Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) desde el caracter
multidimensional de la calidad de servicio se han plateado aproximaciones
tedricas y practicas, las clasificaciones de las dimensiones tienen un constructo
muy variado y de caracter heterogéneo, se produce la atencion con calidad
cuando existe una relacion de interaccidn del cliente y los demas elementos que
intervienen cuando se realiza la prestacion del servicio, de acuerdo mencionado
los autores plantean 3 espacios de la calidad: Calidad fisica que involucra
aspectos fisicos del servicio tales como las instalaciones fisicas, mobiliarios entre
otros; Calidad interactiva que incluye la relacion directa entre el personal que
trabaja en la organizacién y la interaccion entre clientes; Calidad corporativa:
relacionada con la imagen de la empresa cuando esta afecte directamente a su

prestigio.

Segun (Lema, 2020) Las normas de calidad con denominacion ISO 9001,
2015 es la norma de GC que permite lograr estandares de calidad de un servicio
y también puede ser de un producto en especifico, la empresa que se encuentra
certificada garantiza la satisfaccion de los clientes, ademas de estar alineado a
las peticiones de mejoras y mantenimiento del desempefio particularmente en el
sector de atencion del servicio, bajo esta misma linea se establecio principios que

regulan la gestion de calidad entre estos tenemos:

Principio enfocado en los clientes; para generar confianza y satisfaccion de los
usuarios se requiere aplicar los principios de liderazgo; va relacionado con los
funcionarios que dirigen la empresa. Principio de compromiso; esta relacionado
con los empleados para responder al desempefo y las metas planteadas por la
empresa. Principio de enfoque en los procesos; esta relacionado con la eficiencia
en cada proceso. Principio de mejora continua; cuando se requiera para alcanzar

mejores condiciones.

Se establecio las dimensiones de la GC de acuerdo al modelo de calidad de
Servqual, se tendra como primera dimension los elementos tangibles, segun

(Espinoza, 2021) se define a los elementos tangibles como el conjunto de bienes
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muebles fisicos como son equipos, maquinarias, infraestructura con los que
cuenta una empresa, involucra las instalaciones que se requiere para el correcto

trabajo y operatividad.

De igual forma la segunda dimension es la empatia y segun (Bustamante,
Barreno, Obando, & Sanchez, 2019) define a la empatia como factor importante
para conseguir la calidad en el servicio, ademas es fundamental para lograr una
atencion de manera personalizada pues de este factor dependera que un cliente
se encuentre satisfecho y cumpla sus expectativas, se presenta
fundamentalmente en la atencién individualizada con la finalidad de cubrir sus

necesidades.

La tercera dimension es la fiabilidad y segun (Yovera & Rodriguez, 2018) se
entiende a la destreza para poder brindar un servicio de forma minuciosa, es decir

brindar un servicio con buen desempeno, precision y exactitud.

La cuarta dimension es la seguridad y segun (Gamboa, Mayorga, & Analuiza,
2020) Incluye la forma de presentacion de los trabajadores, los conocimientos y
la forma de atencion, esta dimensién mide confianza, destreza, credibilidad,

profesionalismo y se adapta al servicio que brinda una empresa.

La quinta dimensidn es la capacidad de respuesta y segun (Gadotti & Abreu,
2009) se define como el medio que tiene una empresa para ofrecer un servicio de
manera adecuada y rapida, es la habilidad y la voluntad para contribuir en atender

a los usuarios y lograr un factor de distincion.

La segunda Variable es el servicio de atencion y segun (Angulo, 1991) es el
conjunto de actividades para prestar a los usuarios un servicio adecuado y lograr
su conformidad del usuario en razén a sus expectativas y necesidades, ademas
segun (Escudero, 2015) define al servicio como aquella accién que una persona
habitualmente es beneficiada haciendo uso de algun bien o que es receptora de
un servicio. El servicio es un medio por el cual se puede entregar al usuario un
valor agregado permitiéndole lograr satisfacer sus necesidades sin riesgos o costo
alguno. Se puede definir como el trabajo o la actividad que se producen para
satisfacer a los usuarios, se caracterizan por ser intangibles es decir que un

servicio no se puede tocar, llevar y eso lo diferencia de un producto.
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Segun (Parra, 2013) quien plantea algunas caracteristicas del servicio de
calidad, para ello deben de cumplir con condiciones adecuadas para su uso y
tener una finalidad u objetivo, ademas deben de satisfacer las necesidades y
servir para los que fueron disefios. Asi mismo existen caracteristicas del servicio

en relacion al contacto directo con los usuarios entre ellas tenemos:

Formalidad: Se define como la capacidad de comprometerse en situaciones con

seriedad y honestidad en la forma de actuar.

Iniciativa: Consiste en ser dinamico, con la capacidad de actuar en distintas

circunstancias y dar soluciones a los problemas.

Ambicion: Se presenta cuando existe deseos ilimitados de mejorar y crecer con el

proposito de superarse.

Autodominio: Es la capacidad de manejar y controlar las emociones que

perjudican a la conducta de los usuarios.

Disposicion de Servicio: Es la predisposicion natural y no obligada para atender,

ayudar y prestar el servicio con voluntad y dignidad.

Colaboracion: Es la capacidad que se tiene para poder trabajar en equipo,

compartiendo experiencias para alcanzar metas en comun.
Enfoque positivo: Es tener perspectivas buscando el lado positivo de las cosas.

Observacion: Es la capacidad de captar o visualizar detalles en beneficios de los

demas.

Habilidad analitica: Es la capacidad de distinguir lo fundamental, desagregando

en partes para poder realizar el analisis correspondiente.

Los usuarios son diversos muchos de ellos estan debidamente informados y
con mayores expectativas, y la mayoria de las veces la condicién del cliente se
calma en relacién a lo que realmente se ofrece al cliente, por ello las entidades
buscan generar valor agregado. El servicio de atencion comprende que un
trabajador emplee ciertos mecanismos de acuerdo a su disponibilidad,
competencia y desempefio, estos factores son parte de su motivacion, deseo y

vocacion.
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Existen caracteristica de los servicios que fueron planteados por (Oliva, 2005)
distinguiendo las peculiaridades que existen entre los bienes tangibles y los
servicios, no se puede realizar la evaluacion de la misma forma entre los servicios

y los productos por ello se presenta las caracteristicas de manera detallada:

Intangibilidad. La mayoria de los servicios se caracterizan por ser intangibles, no
son objetos mas bien son el resultado, por ello imposibilita al consumidor verificar
un servicio antes de ser comprado para poder asegurarse de su calidad y no
permite comprobar las especificaciones, por tanto, la intangibilidad en los servicios

suele generar dificultades en las empresas.

Heterogeneidad. Los servicios que son considerados con de alto grado de
contenido de trabajo, se presentan de forma heterogénea, en relacion a que el
resultado de su prestacion puede ser variada de cliente a cliente o de productor a
productor, por ello imposibilita brindar calidad de manera uniforme, esto a razén
de que la empresa puede creer estar brindando calidad sin embargo puede ser
muy diferente lo que percibe el cliente. Existe gran variabilidad de servicio a
diferencia de los bienes que la mayoria se encuentran estandarizados o

uniformizados.

Inseparabilidad. Los bienes generalmente son producidos para venderse y luego
ser consumidos, en cambio a diferencia de estos un servicio con frecuencia se
producen, venden y consumen de forma contigua, es decir que su produccioén y
consumo son acciones que se mantienen de manera continua y que son
inseparables o indisociables, este proceso en mucho de los casos afecta a la
calidad y presenta consecuencias respecto a los servicios existe mas la dificultad
para evaluar la calidad, La valoracion de la misma lo realizan los clientes en base

a las expectativas y resultados.

Segun (Torres, Stanescu, & Luisa, 2015) El modelo de Grdnroos plantea la
unificacion de factores concernientes a la calidad de servicio en relacion a 3
mecanismos: Calidad técnica: esta referida a la perspectiva de un cliente sobre
el servicio prestado; Calidad funcional: que representa como el usuario recibe el
servicio, es decir de qué manera se ofrece el servicio; Imagen corporativa: se

define a la forma como el usuario recibe el servicio. Ademas, define a la calidad
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como un proceso donde el usuario final compara sus percepciones y a la vez las
expectativas sobre el servicio, ademas permite determinar la brecha entre la

calidad experimentada y la esperada.

Al existir diversos modelos y enfoques para la variable servicio de atencion,
se determind por conveniente para la investigacion las siguientes dimensiones:
primero la dimension satisfaccion y segun (Salazar, 2011) es el proceso de
comparacion entre las percepciones subjetivas de los usuarios y la experiencia,
es el estado donde el usuario experimenta de manera emocional la prestacién de
un servicio, ademas influye el estado mental del usuario quien representa un
constructo de evaluaciéon y constante juicio comparando basicamente las

expectativas con los resultados obtenidos.

La segunda dimension es la eficiencia y segun (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012) es lograr maximizar los resultados utilizando los recursos de manera
adecuada, la eficiencia involucra realizar las actividades oportunas, asi mismo se
entiende como la capacidad de obtener los resultados laborables utilizando

recursos minimos.

La tercera dimension es la percepcion y segun (Couso, 2005) es el proceso
mental que ejerce el usuario con el propésito de organizar, seleccionar e
interpretar la informacion para generar valor y significado en un bien o servicio, es
la visién de la realidad de un ciudadano y se presenta en base al contexto, es la
valoracion que realiza la persona en relacibn a una empresa haciendo la
comparacion respectiva con otra empresa respecto a elementos tangible e

intangibles.

Finalmente, la cuarta dimension es la expectativa y segun (Villanueva, 2006)
se define como la posibilidad de conseguir algo, es aquello que la persona cree
que puede ser o deba suceder, sera el reflejo de querer conseguir algo en base a

otras experiencias anteriores en relacion a los productos o servicios similares.
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. METODOLOGIA

La investigacion se desarrollé bajo el paradigma positivista y segun (Lorenzo,

2006) dentro de este paradigma el conocimiento es objetivo y medible, se realizd

la cuantificacion de los fendmenos observables y se ajustd la eliminacién de sesgo

y compromisos de valor para poder irradiar la autenticad de la realidad. bajo este

paradigma se requirié informacion estadistica para comprobar las hipétesis.

Segun (Gonzalez, 2020) la investigacion de enfoque cuantitativo es aquella

donde el investigador tiene la posibilidad de utilizar diversas estrategias para

obtener la informacién y asi enriquecer el estudio realizado, este enfoque recoge,

procesa y finalmente analiza los datos numéricos sobre las variables establecidas

en el estudio, por ello el estudio fue de enfoque cuantitativo debido a que se baso

en la recopilacion y analisis de datos numéricos para entender los fendmenos y

patrones. Es decir, se manejé métodos estadisticos y técnicas cuantitativas.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El estudio asume dos aspectos: Por su alcance es basica y segun
(Arainga, 2011) esta investigacion es aquella enfocada a buscar
nuevos conocimientos sobre los fendmenos y hechos que son
observables en la realidad, esta investigacion no tiene un fin
practico, por ello el estudio se centré en buscar conocimientos.

Por la profundidad es descriptiva explicativa debido a que se no
solo se describid lo que se visualiza en el entorno sino se

establecio la influencia.

Disefio de investigacion

Respecto al disefio (Roberto, Carlos, & Lucio, 2014) define como
la estrategia que se emplea para recoger la informacién con el
proposito de responder al planteamiento del problema, entonces
en cuanto al disefio de la investigacibn se asume como
correlacional- causal, ya que se determiné la influencia entre las

variables, el estudio es de caracter no experimental transversal o
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transeccionales, porque no se busco intervenir en la realidad sino
se realizo el estudio sin manipular las variables y condicionadas a
ser observables en su ambito natural.

Segun (Neill & Suarez, 2018) el método hipotético deductivo es
aquel que se deriva de la hipotesis y se sustenta tedricamente,
que siguiendo la légica de la deduccion permite llegar a nuevas
conclusiones.

Este método considera a las hipotesis planteadas como tentativas
respuestas a la problematica que luego fueron corroboradas
mediante el analisis de la estadistica, ademas permiti¢ realizar
una deduccidn légica con caracteristicas de orden, procesos y

objetos que pueden ser observables.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gestién de la calidad

¢ Definicidn conceptual: Segun (Sanchez, 2017) Son las acciones que
permite identificar y analizar los procesos que son necesarios para
identificar los requisitos de los clientes, proporciona la confianza en los
servicios y mantiene los procesos bajo control para tratar de garantizar

la calidad.

¢ Definicidn Operacional: La GC esta comprendida por las siguientes
dimensiones: Elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de

respuesta y seguridad

¢ Indicadores: Infraestructura, equipos, materiales, implementacion de
personal; atencion empatica, atencion individualizada; puntualidad
confianza; seguimiento del proceso, protocolo de atencién; atencién
oportuna, disponibilidad, comunicacion.

e Escala de medicién: en la presente investigacion se ejecutd con la
escala medicion ordinal de tipo escala de Likert, con los siguientes items:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni acuerdo ni

desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5)
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Variable dependiente: Servicio de atencién

¢ Definicidn conceptual: Segun (Lopez, 2020) quien define al servicio de
atencion como el conjunto de acciones, actividades, beneficios que
ofrece una entidad, las cuales deben de estar enmarcadas dentro de sus
politicas con la finalidad de ofrecer servicios de calidad en el momento y

lugar adecuado, consiste en cumplir con las expectativas del usuario.

e Definicion Operacional: La GC esta compuesta por los siguientes

indicadores: satisfaccion, eficiencia, percepcion y expectativa

¢ Indicadores: nivel de satisfaccién, calidad de servicio; fidelidad del
usuario, valor percibido, nivel de eficiencia; trato igualitario; tolerancia y
amabilidad; cumplimiento de promesa; interés por el servicio, beneficio

del servicio, tiempo de espera.

eEscala de medicion: Para la presente investigacion se trabajo con la
escala medicion ordinal de tipo escala de Likert, con los siguientes items:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni acuerdo ni

desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5)

3.3. Poblacion muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion

El autor (Arias, 2012) afirma que la poblacion se puede
seleccionar de manera limitada, ademas que el numero exacto de
los integrantes es infinito siempre en cuando se desconozca el
numero total de los miembros, entiéndase entonces como

poblacion al conjunto total de elementos antes del muestreo.

Por ello en la investigacion se considerd una poblacion de 425
personas, siendo el promedio de usuarios que presentan su

denuncia laboral durante el periodo anual.
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3.3.2.

3.3.3.

Muestra

Segun (Paitan, Duefias, Vilela, & Delgado, 2018) es una parte o
una fraccion del total de la poblacion que cuenta con
caracteristicas que son importantes en la investigacion y
permitieron realizar una especie de consolidacion de los

resultados.

Se contd con una muestra aleatoria que garantizdé un tamafio
considerable, adecuado y que evitd se presenten errores y sesgo
en la investigacion.

En relacién a ello la muestra se determiné utilizando el calculo

matematico y estadistico, resultando el valor de 203

. z2(N)(p)(q)
~ 22(p)(q) + e2(N — 1)

n =203

Para el calculo correspondiente se utilizo los datos de la siguiente
manera: nivel de confianza 95% y se trabajé con el margen de

error del 5% que equivale a 0.05.

Muestreo

Se utilizd en el estudio el muestreo probabilistico aleatorio simple,
porque brinda la posibilidad de que todos los elementos
seleccionados en relacion a la prestacion de servicio de la entidad
tengan la posibilidad de ser parte de la muestra, se aplico la

formula correspondiente para una poblacién finita.
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3.4. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

Segun (Useche, Artigas, Queipo, & Perozo, 2019) las técnicas y
materiales son procedimientos que permite comprobar el problema de
acuerdo con la variable estudiada, por ello fue importante aplicar el
instrumento para poder lograr recopilar los datos segun la realidad. El
proceso para medir las variables requirié del manejo de los instrumentos.
Se utilizé la técnica de la encuesta, que sirvid para la recoleccion de
informacion de los usuarios que estan claramente relacionadas con el

objeto de investigacion.

El instrumento para la investigacion fue el cuestionario y segun (Ander-
Egg, 2003) es el conjunto de una serie de preguntas que permitiran
recolectar datos, este instrumento basico se aplicé con el propdsito de
obtener respuestas, su elaboracion se da de diversas formas utilizando

preguntas abiertas, cerradas, instrucciones y afirmaciones, entre otros.

Respecto a la validez de los instrumentos fue necesario someterle a
valoracion de tres especialistas segun el siguiente detalle: Mag. Michael
Ivan Mendieta Pérez, especialista en gestiéon publica; Dra. Cinthya
Virginia Soto Hidalgo y Mag. Ricardo Arturo Milla Toro, especialistas en
metodologia. Quienes validaron los instrumentos en relacién a la
claridad, coherencia y relevancia de los items planteados en cada

instrumento de cada una de las variables.

Segun (Mendoza & Garza, 2020) La confiabilidad es la escala donde se
muestra la proporcion de la varianza en relacion a la puntuacion que se
asigna a una variable, atribuyéndole la otra proporcion al error. Por ello
se utilizé la prueba de alfa de Cronbach es el instrumento que mide la
consistencia interna y es el que mas se utiliza para determinar la

confiabilidad en una investigacion.
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3.5.

Prueba de Confiabilidad

Para este proceso se aplicé una prueba piloto a 20 usuarios y se sometio
los resultados a la prueba de alfa de Cronbach por medio del software
IBM SPSS Statistics 27 y se logré6 medir la confiabilidad de los

instrumentos para su aplicacion

Tabla 1

Resumen de proceso de datos -alfa de Cronbach

N %
valido 20 100.0
Excluido 0 ,0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos

Tabla 2
Estadistica de fiabilidad- alfa de Cronbach

Alfa de Alfa de N° de
Cronbach Cronbach
elementos
basada en
elementos
estandarizados
,994 ,994 48

Fuente: Base de datos

La confiabilidad es del 0,994 o 99.4%, que significa que las preguntas
tienen alta consistencia y la escala es buena por ello se considera

adecuado los instrumentos.

Procedimientos

Se inicio realizando la aplicacion del cuestionario, para ello primero se
procedié a recolectar y organizar los datos de los usuarios para luego

enviar el instrumento mediante medios digitales.
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3.6.

Se utilizé para el procesamiento el software SPSS de la version 27.0,
siendo fundamental para obtencion de datos estadisticos, por ello se
presentd los resultados de manera ordenada mediante tablas de
frecuencia que contribuyeron a realizar un analisis adecuado y efectuar
la interpretacion correcta de los resultados, la informacion recopilada fue
de suma importancia para la discusion y el analisis de las diversas

teorias, antecedentes y enfoques de las variables de investigacion.

Método de analisis de datos

Segun (Sampieri & Torres 2018) es necesario la aplicaciéon de la
estadistica descriptiva debido a que permite la descripcion de cada
variable a través del uso de elementos estadisticos en cambio la
estadistica inferencial se realiza fundamentalmente para realizar la

prueba de las hipétesis y estimar los posibles parametros.

Se utilizo el software SPSS de la versidon 27.0 para el procesamiento de
los datos de la misma forma se manejé la estadistica descriptiva para

poder realizar el analisis de los resultados.

De la misma forma se aplico la estadistica inferencial mediante la
regresion logistica ordinal y la prueba de Chi-cuadrado para comprobar
las hipotesis, ademas se utilizd prueba Pseudo R? Nagelkerke para

determinar la influencia entre las variables.

3.7. Aspectos éticos

El estudio se rigi6 bajo el cédigo de ética de la universidad, respetando
los principios y valores para el desarrollo de la investigacién, se consigné
informacion precisa y detallada a partir de los datos recopilados de
manera transparente y respetando el cédigo de ética, se consideraron
los conceptos respetando la autoria de la materia de los trabajos citados,
ademas se citd de acuerdo a las normas APA que permitieron la

adecuada trazabilidad en la consignacion de la informacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de los resultados

Para una mejor compresion se organizé la informacion y se present6 a través

de tablas de distribuciéon de frecuencias.

4.2. Estadistica descriptiva

Tabla 3

Distribucién de frecuencia de la variable 1: GC

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Nivel bajo 37 18.23 18,23
Nivel medio 71 34.98 53,20
Nivel alto 95 46.80 100,0
Total 203 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 3, se muestra los resultados de la variable GC, donde el 46.80 %

se encuentra en el nivel alto, el 34.98% en el nivel medio y el 18.23% en el

nivel bajo, por ello se puede afirmar que existe un promedio considerable de

usuarios que indican que la entidad brinda una adecuada gestion de calidad,

sin embargo se aprecia un porcentaje acumulado del 53,20% del nivel medio

y bajo, la misma que se debe de tener en consideracion para proponer

mejoras en los procesos que garanticen los parametros y condiciones de

calidad.
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Tabla 4

Resultado descriptivo de la dimension: Elementos tangibles

. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 24 11.82 11.82 11.82
Nivel medio 73 35.96 35.96 47.78
Nivel alto 106 52.22 52.22 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 4, se muestra los resultados de la dimension elementos tangibles,
donde el 35.96% se encuentra en un nivel medio, el 11.82% en un nivel bajo
y el 52.22% en un nivel alto, por ello se puede afirmar que la entidad cuenta

con una adecuada infraestructura, equipos, materiales y personal.

Tabla 5

Resultado descriptivo de la dimension: Empatia

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 38 18.72 18.72 18.72
Nivel medio 49 2414 24 14 42.86
Nivel alto 116 57.14 57.14 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 5 se muestran los resultados de la dimensién empatia, donde el
24.14% se encuentra en un nivel medio, el 18.72% en un nivel bajo y el
57.14% en un nivel alto, por ello se podria afirmar que existe un promedio
considerable de usuarios que indican que la prestacion del servicio se brinda

de manera individualizada y empatica.
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Tabla 6

Resultado descriptivo de la dimension: Fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nivel bajo 40 19.70 19.70 19.70
Nivel medio 77 37.93 37.93 57.64
Nivel alto 86 42.36 42.36 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 6 se muestran los resultados de la dimension fiabilidad, donde el
37.93% se encuentra en el nivel medio, mientras que el 19.70% en un nivel
bajo y el 42.36% en el nivel alto, por ello se puede afirmar que la mayoria de
los usuarios indican que existe fiabilidad en la prestacion del servicio, sin
embargo, existe un porcentaje acumulado del 57,64% del nivel medio y bajo,
la misma que se debe de tomar en consideracion para mejorar aspectos de

puntualidad y confianza en la prestacion del servicio.

Tabla 7

Resultado descriptivo de la dimension: Seguridad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 31 15.27 15.27 15.27
Nivel medio 64 31.53 31.53 46.80
Nivel alto 108 53.20 53.20 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 7 se muestra los resultados de la dimensién seguridad, donde el
31.53% es de nivel medio, mientras que el 15.27% se encuentra en un nivel
bajo y el 53.20% en el nivel alto, por ello se afirmar que la mayoria de los
usuarios indican que se cumple con el protocologo de atencion y seguimiento

de las denuncias laborales.
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Tabla 8

Resultado descriptivo de la dimension: Capacidad de respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 45 2217 2217 2217
Nivel medio 70 34 .48 34 .48 56.65
Nivel alto 88 43.35 43.35 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 8 se muestra el resultado de la dimension capacidad de respuesta,
y el 34.48% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 22,17% en un
nivel bajo y el 43.35% en un nivel alto, por ello puede inferir que la mayoria de
los usuarios consideran que existe una adecuada capacidad de respuesta. Sin
embargo, se aprecia un porcentaje acumulado del 56,65% del nivel medio y
bajo, la misma que se debe de tener en consideracion para mejorar aspectos
de atencion oportuna, disponibilidad y comunicacion en la prestacion de

servicio.

Tabla 9

Distribucioén de frecuencia de la variable 2: Servicio de atencion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 41 20.20 20.20 20.20
Nivel medio 69 33.99 33.99 54.19
Nivel alto 93 45.81 45.81 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

La tabla 9 muestra el resultado de la variable servicio de atencion, donde el
33.99% es de nivel medio, mientras que el 20.20% se encuentra en un nivel
bajo y el 45.81%. en un nivel alto, se puede inferir que la mayoria de los
usuarios afirman que existe un servicio de atencién adecuada. Sin embargo,
se aprecia que existe un porcentaje acumulado del 54,19% del nivel medio y

bajo, la misma que se debe de tener en consideracion para mejorar el servicio.
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Tabla 10

Resultado descriptivo de la dimension: Satisfaccion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 42 20.69 20.69 20.69
Nivel medio 62 30.54 30.54 51.23
Nivel alto 99 48.77 48.77 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 10 se muestra el resultado de la dimensién satisfaccion, donde el
30.54% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 20.69% en un nivel
bajo y el 48.77% en un nivel alto, por ello se puede afirmar que la mayoria de
los usuarios manifiestan que existe satisfaccion, sin embargo, se aprecia que
existe un porcentaje acumulado del 51.23% de nivel medio y bajo, la misma
que se debe de tomar en consideracion para mejorar el nivel de satisfaccion

y la calidad del servicio.

Tabla 11

Resultado descriptivo de la dimensién: Eficiencia

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 46 22.66 22.66 22.66
Nivel medio 63 31.03 31.03 53.69
Nivel alto 94 46.31 46.31 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 11 se muestra el resultado de la dimensién eficiencia, donde el
31.03% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 22.66% en un nivel
bajo y el 46.31% en un nivel alto, por ello se puede afirmar que existe un
promedio considerable de usuarios que indican que la entidad brinda una
adecuada eficiencia, sin embargo, se aprecia que existe un porcentaje
acumulado del 53.69% del nivel medio y bajo, la misma que se debe de tomar
en consideracion para mejorar aspectos de valor percibido, fiabilidad y

eficiencia en la prestacion del servicio.
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Tabla 12

Resultado descriptivo de la dimension: Percepcion

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Nivel bajo 39 19.21 19.21 19.21
Nivel medio 72 35.47 35.47 54.68
Nivel alto 92 45.32 45.32 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 12 se muestra el resultado de la dimension percepcion, donde el
35.47% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 19.21% en un nivel
bajo y el 45.32% en un nivel alto, por ello se puede afirmar que existe un
promedio considerable de usuarios que indican que la entidad cuenta una
adecuada percepcidn en la prestacion de servicio, sin embargo, se aprecia
que existe un porcentaje acumulado del 54.68% del nivel medio y bajo, la
misma que se tiene que tomar en consideracion para mejorar aspectos de
trato igualitario, amabilidad y cumplir con lo que se ofrece en la prestacion del

servicio.

Tabla 13

Resultado descriptivo de la dimension: Expectativa

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Nivel bajo 42 20.69 20.69 20.69
Nivel medio 70 34.48 34.48 55.17
Nivel alto 91 44 .83 44.83 100
Total 203 100 100

Fuente: Base de datos

En la tabla 13 se muestra el resultado de la dimensidn expectativa, donde el
34.48% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 20.69% en el nivel
bajo y el 44.83% en un nivel alto, por ello se afirma que la mayoria de los
usuarios consideran que se cumplen sus expectativas en la prestacion de
servicio, sin embargo, se aprecia que existe un porcentaje acumulado del
55.17% del nivel medio y bajo, la misma que se tiene que tomar en
consideracion para mejorar aspectos que generen interés en el servicio y

lograr beneficios con la prestacion del servicio.
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4.3. Prueba de normalidad

Tabla 14

Estudio de normalidad mediante Kolmogorob — Smirnov

Variables/Dimensiones Estadistico gl  Sig.
Gestion de calidad ,0.8 203 ,0.001
Elementos tangibles ,0.9 203 ,0.001
Empatia ,0.8 203 ,0.001
Fiabilidad ,0.8 203 ,0.001
Seguridad ,0.8 203 ,0.001
Capacidad de respuesta ,0.8 203 ,0.001
Servicio de atencion ,0.8 203 ,0.001
Satisfaccion ,0.8 203 ,0.001
Eficiencia ,0.8 203 ,0.001
Percepcion ,0.8 203 ,0.001
Expectativa ,0.8 203 ,0.001

Fuente: Base de datos

La muestra estaba compuesta por 203 unidades de analisis, por lo tanto, se

ha realizado el analisis de normalidad de las variables GC, Servicio de

atencion y las dimensiones de cada una de las variables mediante la prueba

Kolmogorob — Smirnov, prueba utilizada para muestras superiores a 50 (n>50)

donde:

Ho, : Los datos analizados siguen una distribucion normal

Ha: Los datos analizados no siguen una distribucién normal

En la tabla 14, se visualiza que los niveles de significancia alcanzados en

ambas variables y todas las dimensiones son valores menores a 0.05 es decir

p-valor=0,0001<0,05. Por lo tanto, rechazamos la hipétesis nula evidenciando

que los datos no siguen una distribuciéon normal.
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4.4. Prueba de Hipotesis
Hipotesis General:

Ho: No existe influencia significativa entre la GC y el servicio de atencion de
las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023

Ha: Existe influencia significativa entre la GC y el servicio de atencion de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 15

Influencia y significancia de GC y el servicio de atencion

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Sélo interceptacion 232,540
Final 15,510 217,030 2 ,000

Fuente. Base de datos

En la tabla 15 se aprecia la razén de verosimilitud del Chi-cuadrado igual a
217,030y gl = 2, lo que indica que el modelo tiene un buen ajuste con respecto
a la prediccion de la probabilidad de ocurrencia, con un grado de significancia
p valor 0,000<0,05, por lo que se acepta la hipdtesis alterna, es decir existe
influencia significativa entre la GC y el servicio de atencién de las denuncias
en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 16
Influencia de la GC y el servicio de atencién

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,658
Nagelkerke , 752
McFadden 917

Fuente. Base de datos
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En la tabla 16 se muestra un Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell de 0,658, es
decir que el modelo explica que tiene un 65,8% de variabilidad de explicacion
de la variable servicio de atencion; de forma similar, se muestra un Pseudo R-
cuadrado de Nagelkerke de 0,752, es decir que el modelo cuenta con un
75,2% de la variabilidad de explicacion sobre la variable, por ello existe

influencia entre la GC y el servicio de atencion.
Hipotesis Especificos 1:

Ho: No existe influencia significativa entre la GC y la satisfaccion de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre la GC y la satisfaccién de las denuncias
en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 17

Influencia y significancia de GC y la satisfaccion

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interceptacion 222,536
Final 15,888 206,648 2 ,000

Fuente. Base de datos

En la tabla 17 se aprecia la razén de verosimilitud del Chi-cuadrado igual a
206,648y gl = 2, lo que indica que el modelo tiene un buen ajuste con respecto
a la prediccion de la probabilidad de ocurrencia, con un grado de significancia
p valor 0,000<0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
influencia significativa entre la GC y la satisfaccion de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 2023.

32



Tabla 18
Influencia de la GC y satisfaccion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,639
Nagelkerke , 731
McFadden ,493

Fuente. Base de datos

En la tabla 18 se muestra un Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell de 0,639, es
decir que el modelo explica que existe un 63.9% de variabilidad en la
satisfaccion de las denuncias; de forma similar, muestra un Pseudo R-
cuadrado de Nagelkerke de 0,731, es decir que el modelo cuenta con un
73,1% de variabilidad de explicacion sobre la satisfaccién, por ello existe

influencia entre la GC y la satisfaccion.
Hipotesis Especificos 2:

Ho: No existe influencia significativa entre la GC y la eficiencia de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre la GC y la eficiencia de las denuncias
en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 19

Influencia y significancia de GC y la eficiencia

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interceptacion 210,319
Final 17,279 193,040 2 ,000

Fuente. Base de datos

En la tabla 19 se aprecia la razon de verosimilitud del Chi-cuadrado igual a
193,040y gl = 2, lo que indica que el modelo tiene un buen ajuste con respecto
a la prediccion de la probabilidad de ocurrencia, con un grado de significancia
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p valor 0,000<0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
influencia significativa entre la GC y la eficiencia de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 20
Influencia de la GC y eficiencia

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,614
Nagelkerke , 703
McFadden ,460

Fuente. Base de datos

En la tabla 20 se muestra un Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell de 0,614, es
decir que el modelo explica que tiene un 61,4% de la variabilidad en la
eficiencia; de forma similar, muestra un Pseudo R-cuadrado de Nagelkerke de
0,703, es decir que el modelo cuenta con un 70,3% de variabilidad de
explicacion sobre la eficiencia, por ello existe influencia entre la GC y la

eficiencia.
Hipétesis Especificos 3:

Ho: No existe influencia significativa entre la GC y la percepcién de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre la GC y la percepcidén de las denuncias
en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 21

Influencia y significancia de GC y la percepcion

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdélo interceptacion 212,316
Final 16,860 195,456 2 ,000

Fuente. Base de datos
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En la tabla 21 se aprecia la razén de verosimilitud del Chi-cuadrado igual a
196,456 y gl = 2, lo que indica que el modelo tiene un buen ajuste con respecto
a la prediccion de la probabilidad de ocurrencia, con un grado de significancia
p valor 0,000<0,05, por lo que se acepta la hipdtesis alterna, es decir existe
influencia significativa entre la GC y la percepcion de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 22
Influencia de la GC y la percepcion

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,618
Nagelkerke ,708
McFadden , 466

Fuente. Base de datos

En la tabla 22 se muestra un Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell de 0,618, es
decir que el modelo explica que tiene que existe un 61.8% de la variabilidad
en la percepcién; de forma similar, muestra un Pseudo R2 R-cuadrado de
Nagelkerke de 0,708, es decir que el modelo cuenta con un 70.8% de
variabilidad de explicacion sobre la percepcién de las denuncias, por ello

existe influencia entre la GC y la percepcion.

Hipotesis Especificos 4:

Ho: No existe influencia significativa entre la GC y las expectativas de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre la GC y las expectativas de las
denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023
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Tabla 23

Influencia y significancia de GC y las expectativas

Informaciéon de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interceptacion 203,263
Final 17,528 185,735 2 ,000

Fuente. Base de datos

En la tabla 23 se aprecia la razén de verosimilitud del Chi-cuadrado igual a
185,735y gl =2, lo que indica que el modelo tiene un buen ajuste con respecto
a la prediccién de la probabilidad de ocurrencia con un grado de significancia
p valor 0,000<0,05, por lo que se acepta la hipbtesis alterna, es decir existe
influencia significativa entre la GC y las expectativas de las denuncias en la
SUNAFIL- Apurimac 2023.

Tabla 24
Influencia de la GC y las expectativas

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,599
Nagelkerke ,686
McFadden ,443

Fuente. Base de datos

En la tabla 24 se muestra un Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell de 0,599, es
decir que el modelo explica que existe un 59.9% de la variabilidad en las
expectativas; de forma similar, muestra un Pseudo R-cuadrado de Nagelkerke
de 0,686, es decir que el modelo cuenta con un 68,6% de variabilidad de
explicacion sobre las expectativas, por ello existe influencia entre la GC y las

expectativas.
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V. DISCUSION

Se procede a debatir los resultados obtenidos con los antecedentes del

estudio en base a los objetivos planteados.

El objetivo general que se planteé fue determinar la influencia de la GC en el
servicio de atencion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023, de los
resultados obtenidos se puede observar un porcentaje de 46.80%, que
corresponde al nivel alto de la variable gestion de calidad, asi mismo de la
variable servicio de atencion se revel6 un nivel alto de 45.81%, por ello se
puede afirmar que si se mejora la practicas de la GC existe mayor posibilidad
de ofrecer un servicio de atencién que garantice la satisfaccién de los
usuarios, entonces al implementar correctamente los modelos de gestion de

calidad se puede lograr un servicio mas eficiente y eficaz.

Asi mismo es importante resaltar que la presente investigacién planteé las
dimensiones de la GC en base al modelo SERVQUAL, cuya finalidad es
basicamente medir la calidad en el servicio, permitiendo evaluar las

perspectivas y conocer a detalle las opiniones de los usuarios.

Los resultados obtenidos se encuentran respaldados en la investigacion
planteada por (Nufiez, 2018) quien también utilizé el modelo SERVQUAL para
plantear las dimensiones de la GC y los resultados obtenidos determinaron un
alto nivel de influencia entre las variables asociadas al objetivo (GC y la
satisfaccion del cliente) de igual forma resulté un valor de 75.27% respecto a
los servicios prestados, estos resultados difieren de la investigacion realizada
respecto al porcentaje de aprobacion de los servicios prestados debido a que
son distintos, es decir se reveld un porcentaje de nivel alto de 46.80% en la
variable gestion de calidad y un 45.81% de nivel alto en la variable servicio de
atencion, ademas se establecio la influencia de la GC y el servicio de atencion

mediante la prueba Pseudo R? Nagelkerke resultando un valor de 75.2%.
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El estudio realizado por (Martinez, 2023) estableci6 la asociacion entre la
GC vy la satisfaccion del cliente, concluyendo que si se establece una buena
GC se mejorara los estandares que logran la satisfaccion del cliente. A su vez
mediante la prueba del Chi- cuadrado se respaldd la aceptacién de su
hipétesis y se establecio la influencia de la GC y la satisfaccion del cliente,
teniendo como resultado el valor de 19,656 con 6 gl y el valor de significancia
de 0.003, estos datos son similares al estudio realizado respecto al objetivo
planteado de establecer la influencia de la GC en el servicio de atencién, asi
mismo se utilizé la prueba Chi-cuadrado para determinar la verisimilitud entre
la variables, resultado el valor igual a 217.030 y gl = 2 que demuestra que
existe un buen ajuste en relacion a la probabilidad de ocurrencia con un grado

de significancia p valor 0,00<0,05, por lo que se aceptoé la hipétesis planteada

De la misma forma el estudio de (Nauca, 2021) comprob¢ la relacién entre
la GC y satisfaccion del cliente, este estudio mostré la relacion directa de la
GC y SC de acuerdo al coeficiente de Pearson con un valor de 0.748, asi
mismo establecio la relacion entre las dimensiones tangibilidad, fiabilidad,
seguridad y la capacidad de respuesta de la GC, por otra parte planted la
mejora de la calidad con la ejecucion de algunas estrategias tales como:
mantenimiento de infraestructura, protocolo de atencién y la capacitacion a su
personal. Por ello esta investigacion se asemeja al estudio en razén a que se
determin¢ la influencia de variables y dimensiones de la GC tales como son
seguridad, elementos tangibles, fiabilidad, empatia y la capacidad de

respuesta.

La investigacion de (Rivera, 2022) establecié que la GC de servicios publicos
influye en la satisfaccion ciudadana, habiéndose establecido un grado de
influencia de 0.696 que se realizé mediante la prueba Rho de Spearman,
dandole el énfasis a la importancia de la gestiéon administrativa y que se
encuentra acorde con los parametros que se establecen en la normatividad
de la gestion municipal, esta investigacion cuantitativa se asemeja a los
resultados del estudio debido a que existe influencia de las variables, y difiere
debido a que se determind la influencia entre las variables mediante la prueba

Pseudo R? Nagelkerke resultando un valor de 75.2% .

38



De la misma forma el estudio de (Romero, 2020) pudo determinar una
correlacion fuerte y positiva entre las variables GC y satisfaccién del usuario,
donde se determind un coeficiente de correlacién de 0.855, este resultado
permitié aceptar su hipotesis general, siendo imperativo brindar un servicio
que cumplan con los estandares permitidos de calidad y lograr la satisfaccion,

estos resultados se asemejan a la presente investigacion.

Luego de esta prerrogativa y efectuar el balance con los autores citados en
los antecedentes de la investigacion se puede afirmar que las entidades
pueden brindar servicios que garanticen la satisfaccidén de los usuarios y para

ello es necesario implementar programas y sistemas de calidad.

El primer objetivo especifico fue determinar la influencia de la GC en la
satisfaccion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023, de los
resultados se evidencia que el valor de 46.80% corresponde al nivel alto de la
variable gestién de calidad, y un valor 48.77% al nivel alto de la dimensién
satisfaccion, por ello se puede afirmar que al implementar practicas de gestion
de calidad eficaces existe mayor probabilidad de tener usuarios satisfechos.
Asimismo, es importante indicar que cuando se tiene adecuadamente definido
los procesos en una entidad se lograr la eficiencia y asi se garantiza la

satisfaccion.

Respecto a este objetivo existe similitud con la investigacion planteada por
(Nunez, 2018) donde se determind un nivel de aceptacion de 80.4% en
relacion a la variable de satisfaccion, este estudio tuvo su alcance en una
entidad privada (entidad financiera), sin embargo, a diferencia de la presente
investigacion se revelo un nivel alto de 46.80%, respecto a la variable gestion
de calidad y un nivel alto de 48.77% en relacion de la dimension de
satisfaccion, siendo necesario la implementacion de una adecuada GC en los

procesos de atencion para poder lograr la satisfaccion de los usuarios.

39



Bajo esta misma linea el estudio realizado por (Pelaez, 2022) revel6 un nivel
de 78.3% de usuarios satisfechos, siendo un porcentaje considerable que
evidencia que los clientes estan conformes con los servicios, sin embargo
estos resultados difieren de la investigacion realizada debido a que se
determind un porcentaje de nivel alto del 48.77% que indica que los usuarios
no se encuentran plenamente satisfechos es decir que se necesita mejorar los
procesos en la atencidén de denuncias laborales respecto a la puntualidad y la

confianza.

La investigacion de (Romero, 2020) determind que los usuarios de la agencia
de registro civil se encuentran totalmente satisfechos en un nivel de 78%,
indicador alto que evidencia que estan conformes con el servicio, estos datos
senalan que existe la posibilidad de lograr la satisfaccion en la mayoria de los
usuarios, sin embargo, en el estudio realizado el porcentaje de satisfaccion
solo alcanzé un nivel alto de 48.77%, que implica realizar mejoras para elevar
dicho porcentaje, es importante resaltar que ambos estudios se realizaron en

entidades publicas.

El segundo objetivo especifico fue determinar la influencia de la GC en la
eficiencia de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; en el que se
evidencia un porcentaje de 46.80%, que corresponde al nivel alto de la
variable gestidon de calidad, asi mismo respecto a la dimension de eficiencia
se reveld un nivel alto de 46.31%, es decir que la entidad tiene mayor
probabilidad de implementar practicas de GC para poder brindar un servicio
eficiente, priorizando la atencion de manera rapida y sin obstaculos,
optimizando aspectos relacionados al valor percibido, fiabilidad y la eficiencia

del servicio.

Los resultados obtenidos del estudio de (Guevara, 2019) se enfocé en los
sistemas de la GC que mostraron como resultado un porcentaje reducido de
empresas que cuentan con la certificacion de calidad y un porcentaje elevado
que no cuentan con ningun tipo de certificacién, indicando ademas que la
mayoria de las empresas no adquieren las certificaciones debido al alto costo
que amerita, estos resultados no guardan concordancia con la investigacion

debido a que no se determind la implementacion de los sistemas de GC.
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Al existir influencia significativa entre la GC y la eficiencia segun el estudio
de (Nufiez, 2018) donde se determind un porcentaje de 79.57% respecto a
fiabilidad de los usuarios de la entidad financiera y que en la mayoria de las
veces la entidad cumplié con servirles de manera adecuada, por ello existe
parcialmente similitud con el estudio debido a existe un porcentaje acumulado
alto de 46.31%, es decir que se puede mejorar aspectos relacionados a la
fiabilidad del servicio, al valor agregado y finalmente a la eficiencia en el

servicio.

El tercer objetivo especifico fue determinar la influencia de la GC en la
percepcion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; después de los
resultados obtenidos se puede observar un porcentaje de 46.80%, que
corresponde al nivel alto de la variable gestion de calidad, asi mismo respecto
a la dimension de percepcion se revel6 un nivel alto de 45.32%, es decir que
la entidad tiene mayor probabilidad de implementar practicas de gestion de
calidad que mejoren sus servicios y permitan mejorar la percepcion del
servicio en los clientes, es fundamental considerar que para optimizar la
percepcion se debe de cambiar aspectos relacionados al trato igualitario,

amabilidad y cumplimiento de promesas.

Al respecto resulta importante mencionar el estudio realizado por (Rivera,
2022) donde se considerd la dimension de percepcién ciudadana y muestra
de ello resulté un porcentaje de 9.3% de usuarios que revelaron una
percepcion alta del servicio prestado, por tanto, se podria entender que una
adecuada prestacion del servicio garantiza una buena percepcidn en el
cliente, estos resultados difieren con la investigacion debido a que la
percepcion alcanzo solo un nivel alto de 45.32%, lo que significa implementar
estrategias que ayuden a mejorar la percepcién de los usuarios. Las entidades
lograran obtener una favorable precepcion de sus servicios siempre que

apliquen los principios que rigen la calidad y eficiencia.
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Del estudio de (Romero, 2020) se muestran los resultados de manera
significativa respecto a la percepcion de la ciudadania en relacion a la
prestacion del servicio, quienes prefieren realizar tramites y adquirir servicios
de la entidad de registro civil, garantizandoles la satisfaccion a la mayoria de
los usuarios, demostrando que se preocupan por optimar sus procesos y
brindar servicios de calidad. Estos resultados coinciden de manera parcial con
la percepcién de los usuarios del servicio de atencion de denuncias laborales
ello debido a que existe un porcentaje considerable que asegura que existe

un nivel adecuado respecto a la percepcion de los servicios.

El cuarto objetivo especifico fue determinar la influencia de la GC en las
expectativas de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; después de
los resultados obtenidos se puede observar un porcentaje de 46.80%, que
corresponde al nivel alto de la variable gestion de calidad, asi mismo respecto
a la dimension de percepcion se reveld un nivel alto de 44.83%, es decir que
existe mayor probabilidad de implementar practicas de gestidén de calidad que
garanticen experiencias positivas en el servicio de atencion de denuncias, que

permitan mejorar las expectativa de los usuarios.

Este resultado coincide con el estudio de realizado por (Pelaez, 2022) quien
afirma que el servicio de atencién requiere de procesos eficaces que permitan
excluir discrepancias. Ambos estudios concuerdan que se deben de presentar
aportes para mejorar la GC en las entidades que pretenden optimizar las

expectativas de los usuarios.

En consecuencia, los resultados obtenidos respaldan la importancia de
promover politicas que garanticen mejoras en la calidad de servicio, esta
afirmacién se encuentra respaldada en el aportes de (Nufiez, 2018) quien
determino el nivel de frecuencia del servicio recibido de acuerdo a las
expectativas de los clientes de la agencia financiera, la cual determino un
porcentaje de 77.42% de la poblacidon usuaria que esta de acuerdo con la

prestacion de servicio y que indican que se han superado sus expectativas.
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VL.

CONCLUSIONES

1. La investigacion plante6é como objetivo general determinar la influencia de la

GC en el servicio de atencion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac
2023; y conforme a los resultados se mostrdé un nivel alto de 46.80% en la
variable gestion de calidad y un nivel alto de 45.81% en la variable servicio de
atencion, de la misma forma se establecio la influencia mediante la prueba
Pseudo R? Nagelkerke resultando un valor de 75.2%, es decir existe influencia
entre las variables, por lo tanto se tiene mayor posibilidad de implementar un
conjunto de acciones y herramientas que permitan mejorar la calidad del

servicio prestado.

Siendo el objetivo especifico determinar la influencia de la GC en la
satisfaccion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; y conforme a
los resultados se mostré un nivel alto de 46.80% en la variable gestién de
calidad y un nivel alto de 48.77% en la dimensién satisfaccion, de la misma
forma se establecié la influencia mediante la prueba Pseudo R? Nagelkerke
resultando un valor de 73.1%, es decir que existe influencia entre la GC y la
satisfaccion, por lo tanto si se fortalece la GC en el servicio de atencién

entonces se garantizara la satisfaccion de los usuarios.

En la investigacion se planted el objetivo especifico determinar la influencia
de la GC en la eficiencia de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; y
conforme a los resultados se mostré un nivel alto de 46.80% en la variable
gestion de calidad y un nivel alto de 46.31% en la dimension eficiencia, de la
misma forma se establecid la influencia mediante la prueba Pseudo
R? Nagelkerke resultando un valor de 70.3%, es decir que existe influencia
entre la GC y eficiencia, por lo tanto si se logra establecer una adecuada

gestion de calidad se lograra mejorar la eficiencia y reducir errores.
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4. Siendo el objetivo especifico determinar la influencia de la GC en la
percepcion de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023; y conforme a
los resultados se mostré un nivel alto de 46.80% en la variable gestién de
calidad y un nivel alto de 45.32% en la dimension percepcion de la misma
forma se establecié la influencia mediante la prueba Pseudo R? Nagelkerke
resultando un valor de 70.8%, es decir que existe influencia entre la GC y la
percepcion, por lo tanto si se implementa un sistema de GC se mejorara la

percepcion de los usuarios.

5. En la investigacion se planted el objetivo especifico determinar la influencia
de la GC en las expectativas de las denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023;
y conforme a los resultados se mostré un nivel alto de 46.80% en la variable
gestion de calidad y un nivel alto de 44.83% en la dimensién expectativa de la
misma forma se establecié la influencia mediante la prueba Pseudo
R? Nagelkerke resultando un valor de 68.6%, es decir que existe influencia
entre la GC y las expectativas, por lo tanto al implementar mejoras en el
proceso de atencion se lograra gestionar las expectativas de los usuarios que
implica generar interés por el servicio y lograr beneficios a favor de los

mismos.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Al haber determinado la influencia entre la GC y el servicio de atencion de
denuncias laborales, se recomienda mejorar la calidad en el servicio de
atencion a traveés de la implementacidon de herramientas y procedimientos que
garanticen la satisfaccion del ciudadano, para ello es necesario establecer
estrategias que logren una atencion oportuna, empatica y sobre todo
diversificar los canales de comunicaciéon para brindar informacién adecuada,
fiable y relevante sobre los servicios que ofrece la entidad, asi también se
sugiere el cumplimiento de los plazos establecidos para evitar las demoras

excesivas en los procedimientos.

Se recomienda a la entidad fortalecer y garantizar una adecuada GC en el
servicio de atencion de denuncias laborales para lograr la satisfaccion del
usuario, para ello se propone elaborar programas y planes que garantice una
atencion adecuada, evitando malestar, incomodidad, y asi poder prevenir y
corregir las deficiencias que se viene presentado desde la calificacion de las
denuncias hasta los resultados finales del proceso, se sugiere a la institucion

garantizar que su personal se encuentre capacitado y actualizado.

Al existir influencia entre la GC vy la eficiencia de las denuncias laborales, se
recomienda generar valor percibido en los usuarios, mediante el cumplimiento
de las funciones de manera eficiente que garanticen un adecuado servicio,
otro aspecto importante que se sugiere a la entidad es lograr la fiabilidad de
los procesos que se ejecutan, debiendo de responder en forma real, en el
tiempo oportuno y con el propdsito esperado, buscando siempre que los
funcionarios publicos se encuentren comprometidos y logren generar

confianza.
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4.

En base a la influencia que existe entre la GC y la percepcion, se sugiere
fortalecer y garantizar el trato igualitario en todo el procedimiento de atencién
de las denuncias, en consecuencia, el area de atencion debe de prestar sus
servicios poniendo en practica la tolerancia y la amabilidad, también debe de
proporcionar de manera oportuna los formatos que correspondan para agilizar
los tramites con la finalidad de transparentar los servicios y a su vez se

recomienda cumplir con las promesas que se ofrece al usuario.

Al haber determinado la influencia entre la GC y las expectativas de las
denuncias laborales, se recomienda mejorar las estrategias de difusién sobre
las funciones que desempenia la entidad, a través de (campafas, eventos y
ferias) de igual forma se debe de garantizar resultados en beneficio de los
usuarios y asi evitar falsas expectativas, por ello tanto los resultados, la
experiencia y los niveles de calidad seran factores fundamentales a considerar

para mejorar las expectativas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Anexo 2: Tabla de operacionalizaciéon de variables

Variable Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala de medicion
Gestion de Segun (Camisén & Gonzalez, 2006) la gestion Elementos tangibles | Infraestructura 1,2
calidad de calidad es fundamental y necesaria, es | La gestiéon de calidad esta Equipos 34
aquella donde se utiliza estrategias para | compuesta por las siguientes Materiales 5,6
lograr el éxito y la competitividad de las | dimensiones: Elementos Implementacion de 7.8 ;aedicissca;aue 22
empresas. tangibles, empatia, fiabilidad, personal aplicara en la
seguridad y capacidad de | Empatia Atencion empatica investigacion  es
La gestion de la calidad es una serie de | respuesta 9,10 ordinal: escala de
métodos  sistematicos que logran las Atencion individualizada 11,12 Likert
entidades para plantear, ejecutar y controlar Fiabilidad Puntualidad 13,14 Totalmente en
sus procesos garantizando la estabilidad y Confianza 15,16 desacuerdo (1), En
. . ~ - — desacuerdo (2), Ni
consistencia en el desempefio de sus Seguridad Seguimiento del proceso | 17,18 acuerdo ni
funciones _ desacuerdo (3), De
Protocolo de atencién 19,20 acuerdo @) y
Totalmente de
Capacidad de Atencién oportuna 21,22 | acuerdo (5)
respuesta Disponibilidad 23,24
Comunicacion 25,26
Servicio de Segun (Castafio & Jurado, 2006) el servicio de Satisfaccion Nivel Satisfaccion 1,2
atencion atencién tiene como finalidad primordial Calidad del servicio 34
satisfacer al usuario respecto a la necesidad | E! servicio de atencion esta | Eficiencia Fidelidad del usuario 5,6 La  escala se
que presente, los servicios que se prestan cgmpugsto pf)r Iag S|gm.e’ntes — medmon que  se
tienen  establecido como factor Ia d|mgn3|pnes. Satlgfacmon, Valor percibido 7.8 gpllcara L on la
eficiencia, percepcion y investigacion es
temporalidad en relacion a su ejecucion, | expectativa Nivel de eficiencia 9,10 ordinal: escala de
siendo necesario la planificacion y Percepcioén Trato igualitario 11,12 Likert
estandarizacion, ademas se debe de utilizar Tolerancia y amabilidad 13,14 Totalmente en
herramientas que garanticen una Cumplimiento de 15,16 desacuerdo (1), En
comunicacion efectiva. promesas desacuerdo (2), Ni
acuerdo ni
. . i desacuerdo (3), De
El servicio de atencién es el asesoramiento Interés por el servicio 17,18 acuerdo (4) y
respecto a la atencion de un servicio, que se Beneficios del servicio 19,20 Totalmente de
da a través de procesos Expectativa Tiempo de espera 21,22 acuerdo (5)




Anexo 3: Instrumento/s de recoleccion de datos de la variable 1: Gestion de calidad

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD

Esta encuesta esta disefiada con fines académicos, porque permitira obtener informacion
que refleje lo que realmente opina y podra realizar la calificacién con relacion a la gestion

de la calidad en el servicio de atencion de denuncias

Instrucciones: Segun su criterio y experiencia debe de marcar con una (x) el valor

numeérico de acuerdo a las caracteristicas que a continuacion se detalla:

Totalmente en desacuerdo =1 | En desacuerdo = 2 Ni acuerdo ni desacuerdo= 3

De acuerdo =4 Totalmente de acuerdo =5

GESTION DE LA CALIDAD

ESCALA
Elementos tangibles 112 |3 |4 |5
1 | Las instalaciones fisicas (edificio en general) se encuentran

en condiciones adecuadas

2 | Los espacios comunes para brindar el servicio de atencion
son limpios, ordenados y en éptimas condiciones

3 | La entidad cuenta con equipos informaticos (PC, impresoras)
necesarias para brindar el servicio de atencion

4 | La entidad cuenta con algun equipo informéatico a disposicion
del usuario para el ingreso de denuncias virtuales

5 | La plataforma con que cuenta la entidad para el ingreso de
denuncias virtuales es amigable

6 | Los elementos materiales para la atencion del servicio
(folletos, tripticos, formatos) se encuentran a disposicidon

7 | El personal que brinda el servicio se encuentra presentable y
debidamente identificado

8 | Se cuenta con personal necesario para la prestacion del
servicio de denuncias laborales

Empatia ESCALA

9 | El personal comprende las necesidades del usuario y explica
con detalle lo que se requiere

10 | El personal brinda un servicio de atencion de manera amabile,
cortes y con respeto

11 | La atencion que realiza el personal de la entidad es de
manera personalizada




12

El personal esta dispuesto aclarar dudas y se anticipa a las
necesidades del usuario

Fiabilidad ESCALA
213 |4
13 | La atencién de las denuncias se ejecuta de acuerdo a los
plazos establecidos en los documentos normativos
14 | La entidad se compromete en realizar los procedimientos de
atencion de denuncias de manera oportuna y transparente
15 | El personal brinda alternativas de solucién en el servicio de
atencion generando confianza en el usuario
16 | La orientacion que realiza el personal es igualitaria sin
discriminacién alguna
Seguridad ESCALA
213 |4
17 | Los procedimientos para realizar consultas y tramites son
seguros y pertinentes
18 | La documentacién presentada a la entidad se encuentra
protegida y en estricta confidencialidad
19 | EI personal cumple con brindar respuestas acertadas
respecto al procedimiento de atencién de denuncias
20 | Las plataformas habilitadas por la entidad son de facil acceso
y garantizan su funcionalidad
Capacidad de respuesta ESCALA
213 |4

21 | La entidad notifica de manera oportuna al usuario los
resultados del procedimiento de la denuncia laborales
22 | La entidad comunica cualquier cambio en relacion al proceso

de atencion de denuncias laborales

23

El personal brinda un servicio eficiente que garantice
satisfaccion en los usuarios

24

El personal realiza la escucha activa a los requerimientos del
usuario

25

La comunicacion entre los empleados y el usuario es de
manera formal y estructurada

26

La entidad atiende pertinentemente las observaciones y
reclamos de los usuarios




Anexo 4. Instrumento/s de recoleccion de datos de la variable 2: Servicio de

atencion

El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL SERVICIO DE ATENCION

Esta encuesta esta disefiada con fines académicos, porque permitira obtener informacién

que refleje lo que realmente opina y podra realizar la calificacién con relacion a la gestion

de la calidad en el servicio de atencion de denuncias

Instrucciones: Segun su criterio y experiencia debe de marcar con una (x) el valor

numerico de acuerdo a las caracteristicas que a continuacién se detalla:

Totalmente en desacuerdo =1 | En desacuerdo = 2 Ni acuerdo ni desacuerdo= 3
De acuerdo =4 Totalmente de acuerdo =5
SERVICIO DE ATENCION
Satisfaccion ESCALA
1 2 |3 |4 |5

1 | La entidad cumple con los niveles de satisfaccion 6ptimos en

el servicio de atencion de denuncias
2 | La entidad brinda un servicio oportuno que genera interés en

el usuario para volver cada vez que requiera realizar

consultas y/o requiera informacion
3 | La entidad brinda una adecuada calidad en el servicio de

atencién de denuncias laborales
4 | La entidad cuenta con el personal capacitado para brindar

informacidén especializada y se visualiza en la calidad de

servicio prestado
Eficiencia ESCALA

1]12]3]4]5

5 | Existe la plena seguridad de utilizar el servicio de atencion de

denuncias antes de recurrir a otras entidades
6 | Los resultados obtenidos del proceso de atencion de

denuncias son favorables al usuario en la mayoria de los

casos
7 | La entidad cumple con brindar el servicio de atencion de

manera eficiente y rapida
8 | El personal realiza adecuadamente sus funciones para lograr

resultados favorables al final del proceso de atencion




La entidad cumple con ejecutar los procedimientos
administrativos de manera adecuada

10

La entidad cuenta con procesos eficientes para lograr una
6ptima prestacién de servicios

Per

cepcién

ESCALA

11

Los funcionarios encargados del servicio priorizan la atencion
en base al nivel de urgencia de las materias denunciadas

12

Los funcionarios encargados del servicio muestran el mismo
interés en todos los casos que se presentan para su atencion

13

El personal muestra tolerancia y amabilidad cuando atiende
a los usuarios

14

La entidad brinda adecuadamente sus servicios generando
una percepcion positiva por parte de los usuarios

15

La entidad cuenta con un grado de confianza respecto a la
prestacidén de servicio de atencion de denuncias laborales

16

La entidad realiza procesos y tramites adecuados que
brindan seguridad a los usuarios

Expectativa

ESCALA

17

La entidad satisface su expectativa una vez concluida la
prestacion del servicio

18

El personal satisface su expectativa en la prestacion del
servicio

19

La entidad cuenta con la capacidad de cobertura en la
prestacion del servicio

20

La entidad garantiza el cumplimiento de beneficios concluida
la prestacion de servicios

21

El personal brinda el soporte adecuado cumpliendo con los
tiempos de espera para la atencioén a los usuarios

22

La entidad cuenta con horarios de atencidn convenientes
para los usuarios
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Abancay, 10 de octubre del 2023

SOLICITO: Autorizacién para uso del nombre la entidad

KAREN LIZBETH KOJACHI PEREZ
INTENDENTE REGIONAL DE APURIMAC

Presente:

Yo, Emmy Lizbeth Chipa Benites, identificada con
documento de identidad N° 45447311, con domicilio en
Av. Mariano Melgar S/N, en mi condicion de trabajadora
en el puesto de Auxiliar Administrativo de la Sub
Intendencia de Fiscalizacidn e Instruccién de Ia
Intendencia Regional de Apurimac y desempefidandome
en el puesto desde octubre del 2020, ante usted con el
debido respeto me presento y expongo:

Que, en mi calidad de estudiante de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de Post-
Grado de la Universidad Cesar Vallejo, he propuesto realizar la tesis denominada “Influencia
de la gestion de la calidad en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac
2023”

Motivo por el cual solicito a la instancia correspondiente la autorizacion para utilizar el
nombre de la entidad SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION LABORAL-
SUNAFIL, con el propésito de llevar a cabo el proyecto de investigacidn sefialado.

Por lo expuesto ruego a usted acceda a mi peticion, y hago propicia la ocasién para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

()

/AT R
Emmy Lizbeth Chipa Benites
DNIN°® 45447311




\ Firmado digitalmente por :
Q KOJACHI PEREZ Karen Lizbeth FAU
2055519544

Y] Superintendencia Motivo: Soy eI autor del documento
o PERU NaFéionaI de SUN'F“' Fecha: 12.10.2023 09:40:21-0500
Fiscalizacion Laboral

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

MEMORANDUM-000686-2023-SUNAFIL/IRE-APU

A : GERSON VLADIMIR CANTERAC DE LOS SANTOS
JEFE DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Asunto :  SE TRASLADA SOLICITUD PARA EVALUACION Y APROBACION

Fecha : Apurimac, 12 de Octubre del 2023

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y, remitir la solicitud de la
servidora Emmy Lizbeth Chipa Benites, Auxiliar Administrativo de la Subintendencia de
Fiscalizacién e Instruccion de la Intendencia Regional de Apurimac

Sobre el particular, mencionar que la citada servidora en su calidad de estudiante de la Maestria
en Gestién Publica de la escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo realizara la tesis
“Influencia de la gestion de la calidad en el servicio de atencién de denuncias en la SUNAFIL-
Apurimac 2023”. Para ello, solicita autorizacion para utilizar el nombre de la entidad
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION LABORAL, con el propésito de llevar a cabo
el proyecto de investigacion.

Sin otro particular, quedo a la espera de la respuesta o, de ser el caso, se pueda derivar la
presenta solicitud a la instancia correspondiente a efectos de dar atencidn a la peticién.

Documento firmado digitalmente
KAREN LIZBETH KOJACHI PEREZ
INTENDENTE REGIONAL DE APURIMAC

KLKP
HR: 197565-2023

La impresion de este ejemplar es una copia auténtica de un documento electrdnico archivado en la SUNAFIL, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 del
D.S. 070-2013-PCM vy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a
través de la siguiente direccion web http://aplicativosweb5.sunafil.gob.pe/si.verificacionFirmaDigital/ e ingresando la siguiente clave: 2537659686611

T.(511) 390 - 2800
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MEMORANDUM-002377-2023-SUNAFIL/GG/ORH

A : JOSE LUIS DIAZ CALLIRGOS
GERENTE GENERAL
Asunto : Sobre autorizacion de uso del nombre de la SUNAFIL
Referencia : a) Solicitud del 10 de octubre de 2023 — Chipa Benites Emmy Lizbeth

b) MEMORANDUM - 000686-2023-SUNAFIL/IRE-APU
c) Correo electronico de fecha 03 de noviembre

Fecha : Lima, 06 de Noviembre del 2023

Previo cordial saludo me es grato dirigirme a usted, y en atencién a documento de la referencia
a) y b), este despacho procede a tomar conocimiento del requerimiento de la solicitud de
autorizacién de uso del nombre de la entidad para el desarrollo del proyecto de investigacion
(Tesis de Maestria) de la servidora Chipa Benites Emmy Lizbeth, Auxiliar administrativo de la
Subintendencia de Fiscalizacion e Instruccién identificada con DNI N° 45447311.

Al respecto, con correo de la referencia c) se procede a comunicar a la servidora nos brinde la
conformidad y compromiso referido al adecuado uso del nombre de la entidad dentro del
proyecto de investigacidén a desarrollar denominado “Influencia de la gestion de calidad en el
servicio de atencion de las denuncias en la SUNAFIL — Apurimac 2023”, en tal sentido, habiendo
asumido dichos compromisos, se informa a la Gerencia General la disposicién de comunicar ala
servidora Chipa Benites Emmy Lizbeth de |la Intendencia Regional de Apurimac, pueda hacer uso
de la denominacién de la entidad exclusivamente para el desarrollo de su proyecto de
investigacion y en caso su despacho no determina alguna observacién se le pueda poner a
conocimiento la presente en su calidad de maxima autoridad administrativa de la SUNAFIL.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
RUTH JANEN GONZALES INGA
JEFE DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
RGl/jpp

HR: 197565-2023

La impresion de este ejemplar es una copia auténtica de un documento electrénico archivado en la SUNAFIL, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 del
D.S. 070-2013-PCM vy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a
través de la siguiente direccion web http://aplicativosweb5.sunafil.gob.pe/si.verificacionFirmaDigital/ e ingresando la siguiente clave:
25912512377457
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sra. Dra. Cinthya Virginia Soto Hidalgo
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Pudblica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidon necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

~ TS
ugjrr#o./_i

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNIN°® 45447311



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Cinthya Virginia Soto Hidalgo

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

Areas de experiencia profesional: | Administracion / Comunicacion / Educacion
Institucion donde labora: | Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios (x) Mas de 5 afios ()
el drea:
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde)
DNI: | 41808419
Firma del experto:

2. Propodsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la gestién de calidad
Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites
Objetivo: | Medir el nivel de la gestion de la calidad
Administracién: | Escrita
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Elementos tangibles
Empatia
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de respuesta
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles 0 rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 26
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de la gestion de la calidad
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

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

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3, Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que estd midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimensidn gue se estd midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ftem se encuentra esta relacionado con la
dimensién gue estad midiendo.

Ser.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe

1. No cumple con el criterio

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede 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 brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: GESTION DE CALIDAD

Definicion de la variable:

Segun (Camison & Gonzélez, 2006) la gestion de calidad es fundamental y necesaria, es aquella
donde se utiliza estrategias para lograr el éxito y la competitividad de las empresas.

La gestién de la calidad es una serie de métodos sistematicos que logran las entidades para
plantear, ejecutar y controlar sus procesos garantizando la estabilidad y consistencia en el
desempefio de sus funciones

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Segun Caicay (2017) define a los elementos tangibles como el conjunto de equipos y maquinarias
con los gque cuenta una empresa, involucra las instalaciones y todos los bienes muebles que se
requiere para el correcto funcionamiento y operatividad de la empresa.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

1. Las instalaciones fisicas (edificio en
general) se encuentran en condiciones
adecuadas

4

4

4

2. Los espacios comunes para brindar el
servicio de atencion son limpios,
ordenados y en 6ptimas condiciones

Equipos

3.La entidad cuenta con equipos
informaticos (PC, impresoras)
necesarias para brindar el servicio de
atencion

4. La entidad cuenta con algun equipo
informatico a disposicién del usuario
para el ingreso de denuncias virtuales

Materiales

5. La plataforma con que cuenta la
entidad para el ingreso de denuncias
virtuales es amigable

6.Los elementos materiales para la
atencion del servicio (folletos, tripticos,
formatos) se encuentran a disposicion




Implementacion
del personal

la prestacion del servicio de denuncias
laborales

7. El personal que brinda el servicio se 4 4 4
encuentra presentable y debidamente

identificado

8. Se cuenta con personal necesario para 4 4 4

Dimensién 2: Empatia

Segun Torres y Luna (2017) define a la empatia como factor fundamental para llevar a cabo un
proceso de calidad en el servicio, ademéas es fundamental para logar una atencion de manera
personalizada pues de este factor dependera que un cliente se encuentre satisfecho y cumpla sus

expectativas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencidn 9.El personal comprende las 4 4 4
empatica necesidades del usuario y explica con
detalle lo que se requiere
10. El personal brinda un servicio de 4 4 4
atencion de manera amable, cortes y con
respeto
Atencioén 11. La atencién que realiza el personal 4 4 4
individualizada | de la entidad es de manera
personalizada
12. El personal esta dispuesto aclarar 4 4 4

dudas y se anticipa a las necesidades del
usuario

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Segun (Yovera & Rodriguez, 2018) la fiabilidad se refiere a la destreza de ejecutar el servicio
de manera cuidadosa, es decir brindar un servicio con buen desempefio, precision y exactitud

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puntualidad

13. La atencion de las denuncias se ejecuta
de acuerdo a los plazos establecidos en los
documentos normativos

4

4

4

14. La entidad se compromete en realizar
los procedimientos de atencion de
denuncias de manera oportuna vy
transparente

Confianza

15. El personal brinda alternativas de
solucion en el servicio de atencién
generando confianza en el usuario

16. La orientacion que realiza el personal
es igualitaria sin discriminacion alguna




Dimension 4: Seguridad

Segun (Gamboa, Mayorga, & Analuiza, 2020) la seguridad incluye la forma de presentacion de
los trabajadores, los conocimientos y la forma de atencion, esta dimension mide confianza,
destrezas, credibilidad, profesionalismo y se adapta al servicio que brinda una empresa.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Seguimiento 17. Los procedimientos para realizar 4 4 4
del proceso consultas y tramites son seguros y
pertinentes
18. La documentacion presentada a la 4 4 4
entidad se encuentra protegida y en
estricta confidencialidad
Protocolo de 19. El personal cumple con brindar 4 4 4
atencién respuestas  acertadas  respecto  al
procedimiento de atencion de denuncias
20. Las plataformas habilitadas por la 4 4 4

entidad son de facil acceso y garantizan su
funcionalidad

Dimensién 5: Capacidad de respuesta

Segun (Gadotti & Abreu, 2009) la capacidad de respuesta se define como la disponibilidad con

que cuenta la empresa para brindar su servicio de manera oportuna y rapida, es la destreza y la

voluntad para ayudar a los usuarios y lograr un factor de diferenciacion que distingue a laempresa.

las observaciones y reclamos de los
usuarios

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencién 21. La entidad notifica de manera 4 4 4
oportuna oportuna al usuario los resultados del
procedimiento de la denuncia laborales
22. La entidad comunica cualquier 4 4 4
cambio en relacion al proceso de
atencion de denuncias laborales
Disponibilidad 23. El personal brinda un servicio 4 4 4
eficiente que garantice satisfaccion en
los usuarios
24. El personal realiza la escucha activa 4 4 4
a los requerimientos del usuario
Comunicacion 25. La comunicacion entre los 4 4 4
empleados y el usuario es de manera
formal y estructurada
26. La entidad atiende pertinentemente 4 4 4




Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sra. Dra. Cinthya Virginia Soto Hidalgo
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Pudblica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidon necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

~ TS
ugjrr#o./_i

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNIN°® 45447311



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Cinthya Virginia Soto Hidalgo

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

Areas de experiencia profesional: | Administracion / Comunicacion / Educacion
Institucion donde labora: | Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios (x) Mas de 5 afios ()
el drea:
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: (si corresponde)
DNI: | 41808419
Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Servicio de atencion

Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites

Objetivo: | Medir el nivel del servicio de atencion

Administracion: | Escrita
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Satisfaccion

Eficiencia
Percepcion
Expectativa

Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles o rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de servicio de atencién
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

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

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion légica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimensidn gue se estd midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién gue estad midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
Ser. 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 brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: SERVICIO DE ATENCION

Definicion de la variable:

Segun (Castafio & Jurado, 2006) el servicio de atencion tiene como finalidad primordial satisfacer
al usuario respecto a la necesidad que presente, los servicios que se prestan tienen establecido
como factor la temporalidad en relacién a su ejecucion, siendo necesario la planificacion y la
estandarizacion, ademas se debe de utilizar herramientas que garanticen una comunicacion
efectiva. El servicio de atencidn es el conjunto de actividades para prestar un servicio y lograr la
satisfaccion del usuario en razén a sus expectativas y necesidades

Dimension 1: Satisfaccion

Segun (Salazar, 2011) la satisfaccion es el proceso de comparacion entre las percepciones
subjetivas de los usuarios y la experiencia, es el estado donde el usuario experimenta de manera
emocional la prestacién de servicios, ademas influye el estado mental del usuario que representara
un constructo de evaluacién y constante juicio comparando basicamente las expectativas y
objetivos con los resultados obtenidos.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 1. La entidad cumple con los niveles de 4 4 4
satisfaccion satisfaccién optimos en el servicio de
atencién de denuncias
2. La entidad brinda un servicio 4 4 4

oportuno que genera interés en el
usuario para volver cada vez que
requiera realizar consultas y/o requiera

informacion
Calidad de 3. La entidad brinda una adecuada 4 4 4
atencion calidad en el servicio de atencion de

denuncias laborales

4. La entidad cuenta con el personal 4 4 4
capacitado para brindar informacién
especializaday se visualiza en la calidad
de servicio prestado




Dimension 2: Eficiencia

Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) La eficiencia es lograr maximizar los resultados
utilizando los recursos de manera adecuada, involucra realizar las actividades oportunas, asi
mismo se entiende como la capacidad de obtener los resultados laborables utilizando recursos

minimos.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fidelidad del
usuario

5. Existe la plena seguridad de utilizar el
servicio de atencion de denuncias antes
de recurrir a otras entidades

4

4

4

6. Los resultados obtenidos del proceso
de atencion de denuncias son favorables
al usuario en la mayoria de los casos

Valor percibido

7. La entidad cumple con brindar el
servicio de atencién de manera eficiente
y rapida

8. EIl personal realiza adecuadamente
sus funciones para lograr resultados
favorables al final del proceso de
atencion

Nivel de
eficiencia

9. La entidad cumple con ejecutar los
procedimientos  administrativos  de
manera adecuada

10. La entidad cuenta con procesos
eficientes para lograr una Optima
prestacién de servicios

Dimensién 3: Percepcién

Segun (Couso, 2005) La percepcion es el proceso mental que ejerce el usuario con el prop6sito
de organizar, seleccionar e interpretar la informacion para generar valor y significado a un bien o
servicio, es la vision de la realidad de un ciudadano se presenta en base al contexto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Trato
igualitario

11. Los funcionarios encargados del
servicio priorizan la atencion en base al
nivel de wurgencia de las materias
denunciadas

4

4

4

12. Los funcionarios encargados del
servicio muestran el mismo interés en
todos los casos que se presentan para su
atencion

Toleranciay
amabilidad

13. El personal muestra tolerancia y
amabilidad cuando atiende a los usuarios

14. La entidad brinda adecuadamente sus
servicios generando una percepcion
positiva por parte de los usuarios

Cumplimiento
de promesas

15. La entidad cuenta con un grado de
confianza respecto a la prestacion de
servicio de atencion de denuncias
laborales




16. La entidad realiza procesos y tramites
adecuados que brindan seguridad a los
usuarios

Dimension 4: Expectativa

Segun (Villanueva, 2006) se define la expectativa como la posibilidad de conseguir algo, es
aquello que la persona cree que puede ser o deba suceder, sera el reflejo de querer conseguir algo
en base a otras experiencias anteriores en relacion a los productos o servicios similares, este factor
se relaciona directamente con la calidad de servicio.

atencion convenientes para los usuarios

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por el | 17. Laentidad satisface su expectativa una 4 4 4
SErvicio vez concluida la prestacion del servicio
18. El personal satisface su expectativa en 4 4 4
la prestacion del servicio
Beneficios del | 19. La entidad cuenta con la capacidad de 4 4 4
Servicio cobertura en la prestacion del servicio
20. La entidad garantiza el cumplimiento 4 4 4
de beneficios concluida la prestacion de
servicios
Tiempo de 21. El personal brinda el soporte adecuado 4 4 4
espera cumpliendo con los tiempos de espera
para la atencién a los usuarios
22. La entidad cuenta con horarios de 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos

brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un

item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Pudblica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidon necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

oyt

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNI N° 45447311




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Michael Ivan Mendieta Pérez

Grado profesional:

Maestria ( x) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social ( x)

)

Educativa () Organizacional (

Areas de experiencia profesional:

Ciencia politica y Gobierno

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

DNI:

06802088

Firma del experto:

/

MAGISTER 5 CEMOM POUTICA

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la gestion de calidad
Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites
Objetivo: | Medir el nivel de la gestion de la calidad
Administracién: | Escrita
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Elementos tangibles
Empatia
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de respuesta
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles o rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 26
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de la gestion de la calidad
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

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

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacién de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.




4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

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

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El ftem tiene una relacion moderada con la
dimensién gue se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

RELEVANCIA
El ftem es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede 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 valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: GESTION DE CALIDAD

Definicion de la variable:

Segun (Camison & Gonzélez, 2006) la gestion de calidad es fundamental y necesaria, es aquella
donde se utiliza estrategias para lograr el éxito y la competitividad de las empresas.

La gestiéon de la calidad es una serie de métodos sistematicos que logran las entidades para
plantear, ejecutar y controlar sus procesos garantizando la estabilidad y consistencia en el
desempefio de sus funciones

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Segun Caicay (2017) define a los elementos tangibles como el conjunto de equipos y maquinarias
con los que cuenta una empresa, involucra las instalaciones y todos los bienes muebles que se
requiere para el correcto funcionamiento y operatividad de la empresa.

Indicadores

item

Claridad Observaciones/

Recomendaciones

Coherencia Relevancia

Infraestructura

1. Las instalaciones fisicas (edificio en
general) se encuentran en condiciones
adecuadas

4

4

4

2. Los espacios comunes para brindar el
servicio de atencion son limpios,
ordenados y en 6ptimas condiciones

Equipos

3.La entidad cuenta con equipos
informaticos (PC, impresoras)
necesarias para brindar el servicio de
atencion

4. La entidad cuenta con algun equipo
informatico a disposiciéon del usuario
para el ingreso de denuncias virtuales




Materiales

5. La plataforma con que cuenta la
entidad para el ingreso de denuncias
virtuales es amigable

6.Los elementos materiales para la
atencién del servicio (folletos, tripticos,
formatos) se encuentran a disposicion

Implementacién
del personal

7. El personal que brinda el servicio se
encuentra presentable y debidamente
identificado

8. Se cuenta con personal necesario para
la prestacion del servicio de denuncias
laborales

Dimension 2: Empatia

Segun Torres y Luna (2017) define a la empatia como factor fundamental para llevar a cabo un
proceso de calidad en el servicio, ademas es fundamental para logar una atencién de manera
personalizada pues de este factor dependera que un cliente se encuentre satisfecho y cumpla sus

expectativas.

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencioén 9.El personal comprende las | 4 4 4
empatica necesidades del usuario y explica con
detalle lo que se requiere
10. EIl personal brinda un servicio de | 4 4 4
atencién de manera amable, cortes y con
respeto
Atencion 11. La atencion que realiza el personal | 4 4 4
individualizada | de la entidad es de manera
personalizada
12. El personal esta dispuesto aclarar | 4 4 4

dudas y se anticipa a las necesidades del
usuario

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Segun (Yovera & Rodriguez, 2018) la fiabilidad se refiere a la destreza de ejecutar el servicio
de manera cuidadosa, es decir brindar un servicio con buen desempefio, precision y exactitud

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puntualidad

13. La atencion de las denuncias se ejecuta
de acuerdo a los plazos establecidos en los
documentos normativos

4

4

4

14. La entidad se compromete en realizar
los procedimientos de atencion de
denuncias de manera oportuna Yy
transparente

Confianza

15. El personal brinda alternativas de
soluciéon en el servicio de atencion
generando confianza en el usuario




16. La orientacion que realiza el personal
es igualitaria sin discriminacion alguna

Dimensién 4: Seguridad

Segun (Gamboa, Mayorga, & Analuiza, 2020) la seguridad incluye la forma de presentacion de
los trabajadores, los conocimientos y la forma de atencion, esta dimension mide confianza,
destrezas, credibilidad, profesionalismo y se adapta al servicio que brinda una empresa.

entidad son de facil acceso y garantizan su
funcionalidad

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Seguimiento 17. Los procedimientos para realizar | 4 4 4
del proceso consultas y tramites son seguros Yy
pertinentes
18. La documentacion presentada a la | 4 4 4
entidad se encuentra protegida y en
estricta confidencialidad
Protocolo de 19. El personal cumple con brindar | 4 4 4
atencion respuestas  acertadas  respecto  al
procedimiento de atencién de denuncias
20. Las plataformas habilitadas por la | 4 4 4

Dimensién 5: Capacidad de respuesta

Segun (Gadotti & Abreu, 2009) la capacidad de respuesta se define como la disponibilidad con

gue cuenta la empresa para brindar su servicio de manera oportuna y rapida, es la destreza y la

voluntad para ayudar a los usuarios y lograr un factor de diferenciacion que distingue a la empresa.

formal y estructurada

empleados y el usuario es de manera

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencién 21. La entidad notifica de manera | 4 4 4
oportuna oportuna al usuario los resultados del
procedimiento de la denuncia laborales
22. La entidad comunica cualquier | 4 4 4
cambio en relacion al proceso de
atencion de denuncias laborales
Disponibilidad 23. El personal brinda un servicio | 4 4 4
eficiente que garantice satisfaccion en
los usuarios
24. El personal realiza la escucha activa | 4 4 4
a los requerimientos del usuario
Comunicacion 25. La comunicacion entre los | 4 4 4




26. La entidad atiende pertinentemente | 4 4 4
las observaciones y reclamos de los
usuarios

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Pudblica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidon necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

oyt

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNI N° 45447311




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Michael Ivan Mendieta Pérez

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor ()

Area de formacion
académica:

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

)

Areas de experiencia profesional:

Ciencia Politica y Gobierno

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x )
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

DNI: | 06802088

Firma del experto:

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Servicio de atencion
Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites
Obijetivo: | Medir el nivel del servicio de atencién
Administracién: | Escrita
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Satisfaccion
Eficiencia
Percepcion
Expectativa
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles o rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de servicio de atencién
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.




sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién légica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion ldgica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
(moderado nivel) dimension gue se estad midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensién.
El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
Ser. 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 valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: SERVICIO DE ATENCION

Definicion de la variable:

Segun (Castafio & Jurado, 2006) el servicio de atencidn tiene como finalidad primordial satisfacer
al usuario respecto a la necesidad que presente, los servicios que se prestan tienen establecido
como factor la temporalidad en relacién a su ejecucion, siendo necesario la planificacion y la
estandarizacion, ademas se debe de utilizar herramientas que garanticen una comunicacion
efectiva. El servicio de atencion es el conjunto de actividades para prestar un servicio y lograr la
satisfaccion del usuario en razon a sus expectativas y necesidades

Dimension 1: Satisfaccion

Segln (Salazar, 2011) la satisfaccion es el proceso de comparacion entre las percepciones
subjetivas de los usuarios y la experiencia, es el estado donde el usuario experimenta de manera
emocional la prestacion de servicios, ademas influye el estado mental del usuario que representara
un constructo de evaluacién y constante juicio comparando basicamente las expectativas y
objetivos con los resultados obtenidos.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 1. La entidad cumple con los niveles de | 4 4 4
satisfaccion satisfaccion optimos en el servicio de
atencidn de denuncias
2. La entidad brinda un servicio | 4 4 4

oportuno que genera interés en el
usuario para volver cada vez que
requiera realizar consultas y/o requiera

informacion
Calidad de 3. La entidad brinda una adecuada | 4 4 4
atencion calidad en el servicio de atencién de

denuncias laborales




4. La entidad cuenta con el personal
capacitado para brindar informacion
especializada y se visualiza en la calidad
de servicio prestado

Dimension 2: Eficiencia

Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) La eficiencia es lograr maximizar los resultados
utilizando los recursos de manera adecuada, involucra realizar las actividades oportunas, asi
mismo se entiende como la capacidad de obtener los resultados laborables utilizando recursos

minimos.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fidelidad del
usuario

5. Existe la plena seguridad de utilizar el
servicio de atencion de denuncias antes
de recurrir a otras entidades

4

4

4

6. Los resultados obtenidos del proceso
de atencion de denuncias son favorables
al usuario en la mayoria de los casos

Valor percibido

7. La entidad cumple con brindar el
servicio de atencidn de manera eficiente
y répida

8. El personal realiza adecuadamente
sus funciones para lograr resultados
favorables al final del proceso de
atencion

Nivel de
eficiencia

9. La entidad cumple con ejecutar los
procedimientos  administrativos  de
manera adecuada

10. La entidad cuenta con procesos
eficientes para lograr una Optima
prestacién de servicios

Dimensién 3: Percepcién

Segun (Couso, 2005) La percepcion es el proceso mental que ejerce el usuario con el propoésito
de organizar, seleccionar e interpretar la informacion para generar valor y significado a un bien o
servicio, es la vision de la realidad de un ciudadano se presenta en base al contexto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Trato
igualitario

11. Los funcionarios encargados del
servicio priorizan la atencion en base al
nivel de urgencia de las materias
denunciadas

4

4

4

12. Los funcionarios encargados del
servicio muestran el mismo interés en
todos los casos que se presentan para su
atencion

Toleranciay
amabilidad

13. El personal muestra tolerancia y
amabilidad cuando atiende a los usuarios




14. La entidad brinda adecuadamente sus
servicios generando una percepcion
positiva por parte de los usuarios

Cumplimiento
de promesas

15. La entidad cuenta con un grado de
confianza respecto a la prestacion de
servicio de atencion de denuncias
laborales

16. La entidad realiza procesos y tramites
adecuados que brindan seguridad a los
usuarios

Dimension 4: Expectativa

Segun (Villanueva, 2006) se define la expectativa como la posibilidad de conseguir algo, es
aquello que la persona cree que puede ser o deba suceder, sera el reflejo de querer conseguir algo
en base a otras experiencias anteriores en relacion a los productos o servicios similares, este factor
se relaciona directamente con la calidad de servicio.

atencién convenientes para los usuarios

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por el | 17. Laentidad satisface su expectativauna | 4 4 4
servicio vez concluida la prestacion del servicio
18. El personal satisface su expectativaen | 4 4 4
la prestacion del servicio
Beneficios del | 19. La entidad cuenta con la capacidad de | 4 4 4
servicio cobertura en la prestacion del servicio
20. La entidad garantiza el cumplimiento | 4 4 4
de beneficios concluida la prestacion de
servicios
Tiempo de 21. El personal brinda el soporte adecuado | 4 4 4
espera cumpliendo con los tiempos de espera
para la atencion a los usuarios
22. La entidad cuenta con horarios de | 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos

brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un

item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Ricardo Arturo Milla Toro
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

oyt

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNI N° 45447311




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ricardo Arturo Milla Toro

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

Areas de experiencia profesional:

Filosofia, ciencias sociales, pedagogia, gestién publica

Institucién donde labora:

Congreso de la Republica

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X)

el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)
DNI:

Firma del experto:

44372112

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la gestion de calidad
Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites
Objetivo: | Medir el nivel de la gestion de la calidad
Administracién: | Escrita
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Elementos tangibles
Empatia
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de respuesta
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles o rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 26
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de la gestion de la calidad
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.



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

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

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

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

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

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El ftem tiene una relacién moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension gue esta midiendo.

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

1. No cumple con el criterio

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede 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 valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: GESTION DE CALIDAD

Definicion de la variable:

Segln (Camisén & Gonzalez, 2006) la gestion de calidad es fundamental y necesaria, es aquella
donde se utiliza estrategias para lograr el éxito y la competitividad de las empresas.

La gestion de la calidad es una serie de métodos sistematicos que logran las entidades para
plantear, ejecutar y controlar sus procesos garantizando la estabilidad y consistencia en el
desempefio de sus funciones

Dimensién 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Segun Caicay (2017) define a los elementos tangibles como el conjunto de equipos y maquinarias
con los que cuenta una empresa, involucra las instalaciones y todos los bienes muebles que se
requiere para el correcto funcionamiento y operatividad de la empresa.

Indicadores

servicio de atencién son
ordenados y en dptimas condiciones

limpios,

item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Infraestructura 1. Las instalaciones fisicas (edificio en | 4 4 4
general) se encuentran en condiciones
adecuadas
2. Los espacios comunes para brindar el | 4 4 4




Equipos

3.La entidad cuenta con equipos
informaticos (PC, impresoras)
necesarias para brindar el servicio de
atencion

4. La entidad cuenta con algln equipo
informatico a disposicién del usuario
para el ingreso de denuncias virtuales

Materiales

5. La plataforma con que cuenta la
entidad para el ingreso de denuncias
virtuales es amigable

6.Los elementos materiales para la
atencion del servicio (folletos, tripticos,
formatos) se encuentran a disposicion

Implementacion
del personal

7. El personal que brinda el servicio se
encuentra presentable y debidamente
identificado

8. Se cuenta con personal necesario para
la prestacion del servicio de denuncias
laborales

Dimensién 2: Empatia

Segun Torres y Luna (2017) define a la empatia como factor fundamental para llevar a cabo un
proceso de calidad en el servicio, ademas es fundamental para logar una atencion de manera
personalizada pues de este factor dependera que un cliente se encuentre satisfecho y cumpla sus

expectativas.

dudas y se anticipa a las necesidades del
usuario

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencion 9.El  personal  comprende las | 4 4 4
empatica necesidades del usuario y explica con
detalle lo que se requiere
10. El personal brinda un servicio de | 4 4 4
atencién de manera amable, cortes y con
respeto
Atencién 11. La atencidén que realiza el personal | 4 4 4
individualizada | de la -entidad es de manera
personalizada
12. El personal estd dispuesto aclarar | 4 4 4

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Segun (Yovera & Rodriguez, 2018) la fiabilidad se refiere a la destreza de ejecutar el servicio
de manera cuidadosa, es decir brindar un servicio con buen desempefio, precision y exactitud

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Puntualidad

13. La atencion de las denuncias se ejecuta
de acuerdo a los plazos establecidos en los
documentos normativos

4

4

4




14. La entidad se compromete en realizar
los procedimientos de atencion de
denuncias de manera oportuna Yy
transparente

Confianza

15. El personal brinda alternativas de
solucion en el servicio de atencién
generando confianza en el usuario

16. La orientacién que realiza el personal
es igualitaria sin discriminacion alguna

Dimension 4: Seguridad

Segun (Gamboa, Mayorga, & Analuiza, 2020) la seguridad incluye la forma de presentacion de
los trabajadores, los conocimientos y la forma de atencion, esta dimension mide confianza,
destrezas, credibilidad, profesionalismo y se adapta al servicio que brinda una empresa.

entidad son de féacil acceso y garantizan su
funcionalidad

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Seguimiento 17. Los procedimientos para realizar | 4 4 4
del proceso consultas y tramites son seguros y
pertinentes
18. La documentacion presentada a la | 4 4 4
entidad se encuentra protegida y en
estricta confidencialidad
Protocolo de 19. El personal cumple con brindar | 4 4 4
atencién respuestas  acertadas  respecto  al
procedimiento de atencion de denuncias
20. Las plataformas habilitadas por la | 4 4 4

Dimensién 5: Capacidad de respuesta

Segln (Gadotti & Abreu, 2009) la capacidad de respuesta se define como la disponibilidad con

que cuenta la empresa para brindar su servicio de manera oportuna y rapida, es la destreza y la

voluntad para ayudar a los usuarios y lograr un factor de diferenciacion que distingue a laempresa.

cambio en relacion al proceso de
atencion de denuncias laborales

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Atencion 21. La entidad notifica de manera | 4 4 4
oportuna oportuna al usuario los resultados del
procedimiento de la denuncia laborales
22. La entidad comunica cualquier | 4 4 4




Disponibilidad 23. El personal brinda un servicio | 4 4 4
eficiente que garantice satisfaccion en
los usuarios

24. El personal realiza la escucha activa | 4 4 4
a los requerimientos del usuario

Comunicacion 25. La comunicacién entre los | 4 4 4
empleados y el usuario es de manera
formal y estructurada

26. La entidad atiende pertinentemente | 4 4 4
las observaciones y reclamos de los
usuarios

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Ricardo Arturo Milla Toro
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién VII LIMA 202300, aula
9T1, 9P1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Influencia de la gestidn de la calidad
en el servicio de atencidn de denuncias en la SUNAFIL- Apurimac 2023 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacidn educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

oyt

EMMY LIZBETH CHIPA BENITES
DNI N° 45447311




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ricardo Arturo Milla Toro

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

Areas de experiencia profesional:

Filosofia, ciencias sociales, pedagogia, gestién publica

Institucién donde labora:

Congreso de la Republica

Tiempo de experiencia profesional en

2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X)

el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)
DNI:

Firma del experto:

44372112

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Servicio de atencion
Autor (a): | Emmy Lizbeth Chipa Benites
Objetivo: | Medir el nivel del servicio de atencién
Administracion: | Escrita
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Sector privado (personas que laboral bajo el régimen 728)
Dimensiones: | Satisfaccion
Eficiencia
Percepcion
Expectativa
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach
Escala: | Ordinal — escala de Likert
Niveles o rango: | Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni acuerdo ni
desacuerdo= 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5
Cantidad de items: | 22
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir el nivel de servicio de atencion
elaborado por Emmy Lizbeth Chipa Benites en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.



Categoria Calificacion Indicador

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

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion ldgica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension gue se estad midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
Ser. 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 valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: SERVICIO DE ATENCION

Definicion de la variable:

Segun (Castafio & Jurado, 2006) el servicio de atencidn tiene como finalidad primordial satisfacer
al usuario respecto a la necesidad que presente, los servicios que se prestan tienen establecido
como factor la temporalidad en relacion a su ejecucion, siendo necesario la planificacion y la
estandarizacion, ademas se debe de utilizar herramientas que garanticen una comunicacion
efectiva. El servicio de atencion es el conjunto de actividades para prestar un servicio y lograr la
satisfaccion del usuario en razon a sus expectativas y necesidades

Dimension 1: Satisfaccion

Segun (Salazar, 2011) la satisfaccion es el proceso de comparacion entre las percepciones
subjetivas de los usuarios y la experiencia, es el estado donde el usuario experimenta de manera
emocional la prestacion de servicios, ademas influye el estado mental del usuario que representara
un constructo de evaluaciéon y constante juicio comparando basicamente las expectativas y
objetivos con los resultados obtenidos.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 1. La entidad cumple con los niveles de | 4 4 4
satisfaccion satisfaccion optimos en el servicio de
atencidn de denuncias
2. La entidad brinda un servicio | 4 4 4

oportuno que genera interés en el
usuario para volver cada vez que
requiera realizar consultas y/o requiera
informacion




Calidad de
atencion

capacitado para brindar informacién
especializaday se visualiza en la calidad
de servicio prestado

3. La entidad brinda una adecuada | 4 4 4
calidad en el servicio de atencién de

denuncias laborales

4. La entidad cuenta con el personal | 4 4 4

Dimension 2: Eficiencia

Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) La eficiencia es lograr maximizar los resultados
utilizando los recursos de manera adecuada, involucra realizar las actividades oportunas, asi
mismo se entiende como la capacidad de obtener los resultados laborables utilizando recursos

minimos.

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fidelidad del
usuario

5. Existe la plena seguridad de utilizar el
servicio de atencion de denuncias antes
de recurrir a otras entidades

4

4

4

6. Los resultados obtenidos del proceso
de atencién de denuncias son favorables
al usuario en la mayoria de los casos

Valor percibido

7. La entidad cumple con brindar el
servicio de atencidn de manera eficiente
y répida

8. El personal realiza adecuadamente
sus funciones para lograr resultados
favorables al final del proceso de
atencion

Nivel de
eficiencia

9. La entidad cumple con ejecutar los
procedimientos  administrativos  de
manera adecuada

10. La entidad cuenta con procesos
eficientes para lograr una Optima
prestacion de servicios

Dimension 3: Percepcién

Segun (Couso, 2005) La percepcion es el proceso mental que ejerce el usuario con el propoésito
de organizar, seleccionar e interpretar la informacion para generar valor y significado a un bien o
servicio, es la vision de la realidad de un ciudadano se presenta en base al contexto.

servicio muestran el mismo interés en

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Trato 11. Los funcionarios encargados del | 4 4 4
igualitario servicio priorizan la atencion en base al
nivel de urgencia de las materias
denunciadas
12. Los funcionarios encargados del | 4 4 4




todos los casos que se presentan para su
atencion

Toleranciay
amabilidad

13. El personal muestra tolerancia y
amabilidad cuando atiende a los usuarios

14. La entidad brinda adecuadamente sus
servicios generando una percepcion
positiva por parte de los usuarios

Cumplimiento
de promesas

15. La entidad cuenta con un grado de
confianza respecto a la prestacion de
servicio de atencion de denuncias
laborales

16. La entidad realiza procesos y tramites
adecuados que brindan seguridad a los
usuarios

Dimensién 4: Expectativa

Segun (Villanueva, 2006) se define la expectativa como la posibilidad de conseguir algo, es
aquello que la persona cree que puede ser o deba suceder, sera el reflejo de querer conseguir algo
en base a otras experiencias anteriores en relacion a los productos o servicios similares, este factor
se relaciona directamente con la calidad de servicio.

atencién convenientes para los usuarios

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por el | 17. Laentidad satisface su expectativauna | 4 4 4
SErvicio vez concluida la prestacion del servicio
18. El personal satisface su expectativaen | 4 4 4
la prestacion del servicio
Beneficios del | 19. La entidad cuenta con la capacidad de | 4 4 4
servicio cobertura en la prestacion del servicio
20. La entidad garantiza el cumplimiento | 4 4 4
de beneficios concluida la prestacion de
servicios
Tiempo de 21. El personal brinda el soporte adecuado | 4 4 4
espera cumpliendo con los tiempos de espera
para la atencién a los usuarios
22. La entidad cuenta con horarios de | 4 4 4

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos

brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable




para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



BASE DE DATOS DE LA VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

Variable: Gestion de la Calidad
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE: SERVICIO DE ATENCION

Variable : Servicio de atencién
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Gestion de la calidad y servicio de atencion

Estimaciones de parametro

INTERVALO DE

CONFIANZA
95%
Estimacion Desv  Walt Sig. Limite Limite
Error gl inferior  superior
[VAIGC=1] -6,468 695 86548 1 ,000 -7,831 -5,105
UMBRAL [VA1IGC=2] -1911 309 38,139 1 ,000 -2,518 -1,305
[VA2SA=1] -8,051 ,809 99,134 1,000 -9,636 -6,466
UBICACION
[VA2SA=2] -3,296 430 58,744 1 ,000 -4,139 -2,453
[VA2SA=3] 0?2 0
Gestidn de la calidad y satisfaccion
Estimaciones de parametro
INTERVALO DE
CONFIANZA
95%
Estimacion Desv  Walt Sig. Limite Limite
Error gl inferior  superior
[VA1GC=1] -6,189 ,684 81927 1 ,000 -7,529 -4,849
UMBRAL [VAIGC=2] -1,649 273 36,415 1 ,000 -2,184 -1,113
[D1SA=1] -7,639 787 94,161 1 ,000 -9,182 -6,096
UBICACION | [D1SA=2] -3,102 421 54247 1 ,000 -3,927 -2,276
[D1SA=3] 02 0
Gestion de la calidad y eficiencia
Estimaciones de parametro
INTERVALO DE
CONFIANZA
95%
Estimacion  Desv Walt Sig. Limite Limite
Error gl inferior  superior
[VA1IGC =1] -5,906 ,589 100,551 1 ,000 -7,061 -4,752
UMBRAL [VALGC = 2] -1,925 ,309 38,712 1 ,000 -2,531 -1,319
[D2EF=1] -6,745 ,666 102,441 1 ,000 -8,051 -5,439
UBICACION | [D2EF=2] -3,321 438 57,501 1 ,000 -4,180 -2,463
[D2EF=3] 02 0




Gestion de la calidad y percepcion

Estimaciones de parametro

INTERVALO DE

CONFIANZA
95%
Estimacion Desv ~ Walt Sig. Limite  Limite
Error gl inferior  superior
[VA1IGC =1] -5,755 ,558 106,367 1 ,000 -6,849 -4,662
UMBRAL [VALIGC = 2] -1,901 ,310 37,614 1 ,000 -2508 -1,293
[D3PER=1]  -7,117 ,683 108,642 1 ,000 -8455  -5778
UBICACION | [D3PER=2]  -3,270 424 59,565 1 ,000 -4100 -2,439
[D3PER=3] 02 . . 0

Gestidn de la calidad y expectativas

Estimaciones de parametro

INTERVALO DE

CONFIANZA
95%
Estimacion Desv  Walt Sig. Limite  Limite
Error gl inferior  superior
[VA1IGC =1] -5,634 ,552 104,336 1 ,000 -6,715 -4,553
UMBRAL [VAL1GC = 2] -1,889 ,310 37,065 1 ,000 -2,497 -1,281
[DAEX=1] -6,681 ,6561 105,494 1 ,000 -7,956 -5,406
UBICACION | [D4EX=2] -3,148 420 56,170 1 ,000 -3,971 -2,325

[D4EX=3]

02 . . 0




