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Presentacion

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César
Vallejo, presentamos la tesis titulada: “Calidad de atencion y niveles de
satisfaccion del usuario del area de evaluacién de la Direccién de Investigacion
Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2015”, para

obtener el grado de Maestra en gestion publica.

La presente investigacion esta estructurada en ocho capitulos. En el primero
se expone la introduccién. En el capitulo dos se presenta el marco metodolégico.
En el tercer capitulo se muestra los resultados. El cuarto capitulo, las
conclusiones. Finalizando con las recomendaciones a las que se llegé luego del
analisis de las variables del estudio, finalizando con referencias bibliograficas y

anexos.

Las conclusiones a la que arriba la investigacion sefialan que existe relacion
entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario del area de evaluacion de la
Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables. Estando el pais en proceso de modernizaciéon en cuanto gestion
plblica, donde los procesos y resultados son la linea principal de trabajo los
resultados resultan relevante por cuanto recoge percepciones del usuario con
respecto a la calidad de atencion que brinda el servidor publico y la satisfaccion
que expresa ante el funcionamiento de la institucion misma en cuanto a los

servicios que brinda.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.

U /@g\//;\( :

Nancy Rosalia Quispe Aguirre
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Resumen

En la investigacion titulada “Calidad de atencidn vy niveles de satisfaccion del
usuario del area de evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2015”, tiene el objetivo general
de determinar la relacion entre las variables calidad de atencion y satisfaccion de
parte de los usuarios que solicita servicios en una direccién del Ministerio de la

Mujer y Poblaciones Vulnerables- MIMP.

El tipo de investigacion es basica y de enfoque es cuantitativo, el disefio no
experimental, transversal y de nivel descriptivo correlacional. La muestra es de
tipo probabilistica compuesta por 234 usuarios de la Direccidon de Investigacion
Tutelar del MIMP seleccionados en forma aleatoria. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario. Para la
validez de los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad
del instrumento se utilizé6 el Coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como
resultado un coeficiente de confiabilidad de 0.973, para el cuestionario de calidad
de atencion y 0.941 para el cuestionario de satisfaccion del usuario; ello significa

gue existe una alta confiabilidad en los dos instrumentos.

En la presente investigacion se arribd a la conclusion que existe relacion
significativa entre las variables calidad de atencion y satisfaccion desde la

percepcion de los usuarios de la Direccidon de Investigacion Tutelar del MIMP.

Palabras clave: Calidad de atencion — Satisfaccion del usuario — Institucién

Publica.
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Abstract

In the qualified investigation " Quality of attention and levels of satisfaction of the
user of the area of evaluation of the direction of tutelary investigation in the
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2015 ", it has the general aim to
determine the relation between the variables quality of attention and satisfaction
on behalf of the users that it requests services in a direction of Ministerio de la

Mujer y Poblaciones Vulnerables- MIMP.

The type of investigation is basic and of approach it is quantitative, the not
experimental, transverse design and of descriptive level correlacional. The sample
is of type probabilistica composed by 234 users of the direction of tutelary
investigation in the MIMP selected in random form. The technology that was in use
was the survey and the instrument of compilation of information was the
guestionnaire. For the validity of the instruments the experts' judgment was in use
and for the reliability of the instrument the Coefficient was in use Cronbach's Alpha
obtaining like proved a coefficient of reliability of 0.973, for the qualit questionnaire
of attention and 0.941 for the questionnaire of satisfaction of the user; it means

that a high reliability exists in both instruments.
In the present investigation one arrived at the conclusion that exists
significant relation between the variables quality of attention and satisfaction from

the perception of the users of the direction of tutelary investigation in the MIMP.

Keywords: Quality of attention - Satisfaction of the user - Public Institution.
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1.1. Antecedentes

1.1.1 Antecedentes internacionales

Borre (2013) realiza la investigacion que llevo por titulo Calidad percibida de la
atencion de enfermeria por pacientes hospitalizados en institucion prestadora de
salud de Barranquilla, con el objetivo de caracterizar la manera en que percibe la
calidad de las atenciones, el paciente que se encuentran internados en un
establecimiento de salud. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva vy
transversal, tomandose como muestra de estudio a 158 pacientes, a quienes se
les aplicé el cuestionario SERVQHOS-E. Las conclusiones fueron que el 78% de
los encuestados refirieron un alto nivel de calidad de atencidén por parte de las

enfermeras, el 17% mediano nivel y el 4% un nivel bajo.

Quizhpilema, Sinchiy Tacuri (2013) realizan el estudio Nivel de satisfaccion
del adulto mayor, respecto a los cuidados de enfermeria que reciben en el servicio
de clinica del hospital Homero Castanier Crespo. Azogues, 2013, tuvo el objetivo
de establecer el nivel de satisfaccion de los adultos mayores con el nivel de
cuidado de las enfermeras de un centro hospitalario. El estudio fue basica y nivel
descriptivo. La poblacibn muestra son los pacientes del Hospital Homero
Castanier Crespo a quienes se les administr0 una encuesta de 39 item con
respuestas tipo Likert. Los resultados indicaron que la mayoria de pacientes
(82,4%) se consideraron altamente satisfechos y, el 15,4% insatisfechos, en

cuanto al cuidado recibido.

Pérez (2015) en su tesis titulada La calidad de atencion y nivel de
satisfaccion de los usuarios del area de rehabilitacion del hospital instituto
ecuatoriano de seguridad social, del cantdén Latacunga provincia de Cotopaxi, en
el periodo noviembre 2013 — marzo 2014, tuvo el objetivo de determinar la calidad
de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios de un centro hospitalario. El
estudio es descriptivo y nivel exploratorio y explicativo, contandose para ello con
una muestra de 178 usuarios del hospital, aplicAndoseles un cuestionario
disefiado para tal fin. El autor concluye identificando falencias en calidad y



15

satisfaccion por motivos como infraestructura, el equipamiento y las instalaciones
existentes no responden a la demanda y al sistema de prestacion de los servicios.
Para solucionar el problema identificado propone la aplicacion de los protocolos
de tratamiento de las 10 patologias mas frecuentes, luego de la aplicacién de los
protocolos de tratamiento y gracias a la colaboracién de usuarios y profesionales
se aprecio un alto nivel de satisfaccién y por en consecuencia una mejora en la

calidad de atencion del paciente.

1.1.2 Antecedentes nacionales

Remuzgo (2009) presenta su tesis titulada La gestién publica de las politicas de
salud en adolescentes: Analisis del Programa de Salud Sexual y Reproductiva de
Adolescentes orientado a la Mejora de la Calidad de Atencion de los Servicios del
Hospital de Huaycén. Periodo 2005 al 2008, con el objetivo de analizar aquellos
componentes que inciden en la calidad de atencion de los servicios de los
programas de Salud. El estudio de enfoque mixto, dado que contempla
metodologias cualitativas y cuantitativas, considerando como muestra a usuarios
adolescentes, personal de salud y algunos referentes de la sociedad civil. La
conclusiones evidenciaron que el programa de salud evaluado, carece de
procedimientos que fortalezcan factores protectores relacionados a la salud
sexual ni ofrece informacion necesaria para que el publico conozca del programa,
hecho que trae como consecuencia que actitudes desfavorables del usuario, no

solo como el centro hospitalario sino con el sistema de salud en general.

Medina y Esquicha (2012) en su tesis titulada Grado de satisfaccion de los
pacientes asegurados hospitalizados en la Clinica Virgen de las Mercedes,
Hospital Militar de Lima, tuvo el propdsito de conocer los niveles de satisfaccion
del paciente acerca de la atencion que reciben en los servicios hospitalarios. La
investigaciéon fue de tipo observacional y transversal, considerandose como
muestra a 105 pacientes hospitalizados, y a quienes de seles administra un
cuestionario de uso institucional adaptado para fines del estudio. Los resultados
evidenciaron que la tendencia en cuanto a satisfaccion del paciente es de nivel

medio (52,4%), seguido del nivel bajo (25,7%); solo el 21,9% refirieron hallarse
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satisfecho con la atencion recibida, observandose que las variables que mas
influyen en dicha percepcién son el trato del personal, la calidad de la

infraestructura y la alimentacion.

Palomino, Estrada y Villaverde (2013) en su estudio titulado Nivel de
Satisfaccion del Usuario Externo Atendido en la Consulta Externa del Centro de
Salud Surquillo en el Periodo Abril-Mayo 2013, buscé describir los niveles de
satisfaccion de usuarios de un servicio de salud publico. La investigacion fue
descriptiva, transversal, tomandose como muestra a 95 usuarios del centro de
salud, g acudieron al servicio pro el periodo de dos meses y a quienes se les
aplicé el cuestionario SERVQUAL revisado. El autor concluye reportando un alto
nivel de insatisfaccion de los usuarios con respecto al servicio que reciben en la

institucién de salud que fue objeto de estudio.

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

1.2.1. Calidad de atencién

Definicién de calidad de atencidn

La calidad de atencion no es un tema reciente, ya que la mayoria de las veces los
usuarios han manifestado la necesidad de mejorar la atencion recibida por parte
del personal de cualquier institucion publica, exigiendo un servicio, confiable,
razonable, econdmico e innovador, motivo por el cual estas instituciones se han
visto en la necesidad de mejorar la oferta brindada, lo que les ha conducido a

ensayar distintas opciones para afrontarlas.

Para Deming (citado por Jiménez y Villegas, 2003), calidad es “dar
cumplimiento a las demandas de los usuarios y proporcionar experiencias
satisfactoras a través de la practica de una filosofia laboral que incentive el
respeto, la confianza y trabajo en equipo” (p. 59). En este sentido se podria decir
gue calidad es desarrollar servicios que tengan la capacidad de obtener altos

niveles de satisfaccién en los usuarios de estos servicios.
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Segun Alvarez (2006), la calidad “significa desarrollar procesos de mejora
continua, donde todas las instancias de la instituciébn cooperan dindmicamente en

su implementacion pues su Unica orientacion es satisfacer a sus usuarios” (p. 5).

Asimismo, Chavez, Ramos y Galarza, (2009), definié calidad como “la suma
de caracteristicas que describen un servicio o producto que tienen la peculiaridad
de satisfacer las necesidades del usuario y le brindan conviccién que recibe un

buen servicio o producto y a un costo accesible a él” (p.23).

Segun Urriago, Viafara y Acevedo (2010), calidad puede conceptualizarse en

funcién a dos enfoques, el objetivo y el subjetivo.

La calidad desde el punto de vista objetivo, esta orientada en la
oferta y su medicion implica observar las caracteristicas observables
y verificables del servicio o producto; Por otro lado, la calidad desde
el punto de vista subjetivo se orienta en el usuario, por lo que su
medicién implica la medicion del nivel de satisfaccion de dicho

usuario con respecto al servicio o producto recibido (p. 29).

Aquella definicion que describe la calidad en términos subjetivos es lo que
recoge la presenta investigacion, dado que el caracter complejo de los servicios
gue se brindan en una institucion publica dificulta su medicién; en cambio ésta es

viable por medio de la cuantificacion de la satisfaccion.

La nocion de calidad guarda correspondencia con los productos o servicios
gue se ofrecen. Aqui, lo que se ofrece es un servicio que es la atenciéon a las
demandas de los usuarios. Un servicio puede ser definido como la interrelacion de
actividades en funcion a las actitudes de satisfaccion del usuario. Como se
observa, recibir un servicio no implica de posesion de algo sino vivencia positiva

con respecto a una experiencia.

Por su parte, Stanton, Etzel y Walker. (2007), definieron servicios "como
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actividades determinables e inmateriales que resultan ser razén primordial de un
acuerdo concebido para ofrecer ciertos niveles de satisfaccion con respecto a
determinado deseo o necesidad del usuario” (p. 6). Por tanto, el descriptor basico
de todo servicio, es que éstos no son susceptibles al mundo sensible antes de ser

entregados.

Sobre ello, Berry, Bennet y Brown (2003) identifican las siguientes

caracteristicas de los servicios:

Intangibilidad. EI servicio no puede ser verificado por las
sensaciones.

Heterogeneidad. La valoracion del servicio estd en funcién a las
actitudes, percepciones y experiencias previas del usuario, por lo
gue descripcion puede ser compleja y diversa.

Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio usualmente
es consumido al mismo tiempo que se produce, siendo incluso el
usuario parte del proceso de produccion.

Caducidad. Los servicios se usan cuando estan disponibles, pues no
son almacenables (p.25).

Por su parte, Blanco (2001, citado en Pérez, 2007), sostiene que atencion es
“implica el desarrollo de acciones por parte de alguna institucion, a fin de

identificar una necesidad de un usuario y satisfacerla en funcion a su expectativa”
(p. 6).

Calidad de atencién se refiere a “un instrumento estratégico que hace
posible que se ofrezca valor afladido al usuario en referencia a su demanda y de
ese modo optimizar sus percepciones sobre el servicio que recibe” (Blanco, 2001,
citado en Pérez, 2007, p. 8). En cierta medida, calidad es satisfacer al cliente, por
lo que calidad de atencion es hallar mecanismos para que ello se haga posible
(Colunga, 1995).

Una forma de visualizar la calidad de atencion, es utilizando el triangulo del
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servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez, 2007); los que enfatizan la
vinculacion que existe entre la institucion y el usuario. De ese modo, se tiene una
relacion que se establece en un plano triangular, entre la estrategia de servicio, el
personal y los sistemas (que son instancias de la organizacion) y el usuario; de

cuya interaccién se constituyen procesos que configuran el servicio.

La interaccién que conecta de la estrategia de servicio con el usuario
representa los procesos de comunicacion al publico. La que conecta
al personal con el usuario representa la linea de contacto donde se
entrega el servicio y representa un punto critico para mejorar las
interacciones de la institucion con el usuario. La que conecta al
cliente con los sistemas representan las actividades o los procesos
en si y constituyen los procedimientos y equipos de trabajo
necesarios para la entrega del servicio (Solérzano y Aceves, 2013,

p. 9).

De las definiciones expuestas puede decir que al hablar de atencién al
usuario se hace referencia a todo servicio que una institucién determinada brinda
a cierto usuario que de alguna manera se halla con interés de adquirirlos, siendo
de relevancia generar relaciones directas con los usuarios, a fin de conocer sus
necesidades y expectativas, de tal modo que la institucion tenga conviccion

suficiente para satisfacerlas.

En razén a lo sefalado, Larrea (1991) menciona que ofrecer calidad de

atencion al usuario implica:

Conocer las necesidades y expectativas del usuario, o que implica
ser puntual para alcanzar 6ptimos niveles de satisfaccién por parte
del usuario.

Actuar con flexibilidad y estar orientado a la mejora continua, dado
gue se trabaja sobre percepciones y actitudes del usuario, los cuales
se hallan en constante cambio y por ende sus necesidades. Es
importante desarrollar aptitudes adaptativas para dicho fin.
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Trabajar enfocandose a la tarea y al usuario, lo que significa una
actuacion dirigida a los aspectos técnico y relacional que funcionan

interactivamente para generar fidelizacion (p. 40)

Perspectiva tedrica de calidad de atencién

Se pueden observar dos modelos tedricos de calidad de atencion, y ambas estan
basadas en las percepciones de los usuarios, por lo que tienen caracter

complementario.

El primer modelo es denominado Modelo de la Imagen, y fue expuesto por
Gronroos (1988), quien sefiala que la calidad es valorada por el usuario tomando
en cuenta dos componentes: la técnica o de resultado, donde la prestacion
efectiva del servicio concuerda con la finalizacion del proceso productivo e
interaccional; y un componente funcional que describe la manera en que el
usuario recibe el servicio y la forma como experimenta simultaneamente los
procesos de produccion y consumo. En este modelo también ubica los conceptos
de calidad esperada y experimentada para explicar la calidad atencién; la calidad
gque se experimenta debe ser mayor a la que se espera para hablar de calidad de

atencion.

El segundo modelo, llamado Modelo de las Deficiencias (Parasuraman,
Zeithaml, y Berry, 1985) busca explicar la relacion que pudiese existir entre las
deficiencias de calidad percibidas por los usuarios (expectativa vs realidad) y las
deficiencias observadas en la organizacibn misma que brinda el servicio. La
debilidad de este modelo es que se basa sobre aspectos subjetivos que
conciernen a la experiencia del usuario y no necesariamente al valor real del

servicio brindado.

Tal vez inicialmente no se le daba tanta importancia a la calidad de atencion
sino al servicio en si (Serrano, Lépez y Gomez, 2007), ultimamente la variable
sefalada ha sido objeto de investigacion y de interés para incrementar la calidad
del servicio (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993, Bethencourt, 2005; Pascual,
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2006), ya que ha quedado comprobado que son los usuarios quienes deciden sin
un servicio es de calidad y a la vez valoran el desempefio organizacional
(Martinez-Tur, 2000; Horovitz, 2005; Rey, 2004; Garcia, 2001). Esta tendencia se
dié por el empoderamiento que adquirieron los usuarios al acceder a informacion
especifica que condiciona sus expectativas, haciendo que se tornen mas
exigentes, criticos e intolerantes (Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001), situaciones
que despertaron mayores preocupaciones por la calidad debido al alto nivel
competitivo que existe actualmente, por lo que sobrevivir significa cambiar de
enfoque, pues de la mirada hacia el interior de la institucion, la tendencia ahora es
mirar afuera dado que son el publico o usuario los que asigna valor a la calidad

del servicio.

Asimismo es necesario tomar en cuenta que hablar de calidad percibida es
diferente de percepcion de la calidad, dado pueden hallarse relacionadas pero no
son lo mismo (Rey, 2004; Kotler, Bloom y Hayes, 2004). La calidad percibida
describe el nivel excelencia percibido por el usuario al comparar lo que recibe con
Su expectativa, obviamente lo que se recibe debe ser equivalente o superior a la
expectativa para asignar calidad al servicio (Rey, 2004). Por otro lado, la
percepcion de la calidad, alude al proceso de recopilar, procesar y valorar un

servicio en funcién al esquema de calidad que tiene el usuario (Cruz, 1990).

Por lo tanto, para gestionar adecuadamente la calidad de atencion, es
imprescindible observar la institucion a partir de la perspectiva del usuario
(Horovitz, 2005), es decir, comprender claramente aquello que buscan o
necesitan desde el punto de vista de su expectativa (Senlle, Martinez y Martinez.,
2001; Grande, 2005; Bethencourt, 2005); lo cual puede resultar complejo dado
gue influyen diversos factores condicionantes (Kotler, Bloom y Hayes 2004)

Dimensiones de calidad de atencion

Las dimensiones de la variable calidad de atencion son (Benachi, Castillo,

Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34):
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Dimensioén 1. Accesibilidad

Grado en el que los usuarios pueden utilizar o tener acceso a determinado
servicio, lo cual es independiente de las capacidades técnicas, cognitivas o fisicas
gue pueda manifestar (Benachi, Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34).

Dimensién 2. Continuidad

Grado en que el usuario entra en contacto con los profesionales para recibir un

servicio especifico (Benachi, Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34).

Dimension 3. Integralidad

Grado de conocimiento que tiene el profesional acerca del usuario (Benachi,

Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34).

Dimensidn 4. Integracion

Grado en que el profesional da soporte al usuario para facilitar el proceso de
manejo con otras instancias, si fuera necesario (Benachi, Castillo, Vilaseca,
Torres y Risco, 2012, p. 34).

Dimensioén 5. Interaccion

Grado de comunicacién y minuciosidad que tiene el profesional al atender /

explorar al usuario (Benachi, Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34).

Dimension 6. Trato interpersonal

Grado de empatia y de relacion entre el profesional y el usuario (Benachi,

Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 34).
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Dimensién 7. Confianza

Grado de seguridad que tiene el usuario acerca de lo que el profesional puede
hacer en una determina situacion (Benachi, Castillo, Vilaseca, Torres y Risco,
2012, p. 34).

1.2.2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es uno de las variables principales que se utiliza para
medir la calidad de los servicios, tanto en instituciones privadas como publicas.
Asi como existe debate en cuanto a las particularidades de enfoque y por ende a
las aspectos relacionadas a la medicidn, el consenso se halla en su relevancia
para determinar situaciones de mejora en los procesos y en la gestion de los

recursos.

En términos generales, satisfaccion es definido como “un juicio con respecto
a los detalles de determinado producto o servicio, que tiene la propiedad de
generar placer al consumirse” (Reyes, Mayo y Loredo, 2009, p. 17). Para estos
autores, satisfaccion significa que se cumplié con cierta expectativa; siendo el

resultado la vivencia de placer al momento del consumo.

Phillip Kotler citado por Labrador (2006) defini6 satisfaccion del usuario
como “el grado de manifestacion emocional de la comparacion del desempefio
percibido de un producto o servicio con la propia experiencia”. También manifiesta
gue este estado emocional configura tres situaciones: el servicio no esta a la
altura de la expectativa (insatisfaccion), el servicio es equivalente a la expectativa

(satisfaccion), el servicio esta por debajo de la expectativa (complacencia).

La definicion planteada guarda coherencia con lo establecido por la norma

ISO 9000, que sefiala que satisfaccion implica percepciones del usuario acerca

del nivel en que se cumplieron su necesidad o expectativa. Por su parte, Reyes,
Mayo y Loredo (2009) menciona que:

Todo servicio que se oriente a satisfacer al usuario deberia



24

sostenerse sobre un sistema de gestion de la calidad puesto que
solo por medio de esta es posible asegurar que los procesos se
desarrollen sistémica y articuladamente para lograr satisfacer las
expectativas de los usuarios, lo cual por supuesto debe ir de la mano

con una planificacion flexible en funcion a las demandas del contexto
(p- 19).

Desde lo sefalado se puede decir que satisfaccion alude al desarrollo de
procesos evaluativos por parte del usuario, acerca del servicio que recibe, siendo
el criterio de dicha evaluacion, las expectativas que tiene; siendo en ese sentido
que se sefiala que la satisfaccion es indicador que permite medir la calidad
(Zambrano, 2007; Reyes, Mayo y Loredo, 2009; Castillo, 2005).

Por tanto, para que un usuario sienta satisfaccion, debe sentir que hay
correspondencia entre el servicio que recibe y la expectativa que tiene (Chavez,
Ramos y Galarza, 2009, p.23). Esta comparacion se realiza a nivel subjetivo pues
se basa en actitudes y juicios de valor que el sujeto elabora a partir de su
experiencia con el servicio (Seclen y Darras, 2006)

Zaltman (2011), por su parte, vincula la satisfaccion del usuario con otros

aspectos:

La satisfaccion del usuario se encuentra muy asociada al buen trato
gue recibe cuando es atendido. El trato condiciona la percepcion
positiva del servicio recibido y al mismo tiempo la vincula con la
imagen de la institucion, por lo que para el usuario es una
experiencia a tomar en cuenta cuando evalia la calidad de la

atencion (p. 3).

Del mismo modo, Larrea (1991), considera ciertas caracteristicas que
definen la satisfaccion del usuario: es subjetiva, su manifestacion esta muy
asociada a las experiencias previas del usuario; es de dificil modificacién, pues se

basan en actitudes previamente arraigadas en el sujeto y su modificacién requiere
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continuas experiencias éxito; el costo no condiciona el grado de satisfaccion, por
ello se requiere segmentar a los usuarios por que no todos piensan o sienten
igual; no se determina solo por la influencia de factores humanos, existen

condiciones contextuales que definen el grado de satisfaccion.

Perspectiva teorica

Actualmente, existe debate para determinar cual es primero, o la satisfaccion o la
percepcion de la calidad. Para Martinez-Tur, Peir6 y Ramos (2001), la satisfaccion
es causa y consecuencia a la vez; por un lado influye en el juicio del sujeto sobre
la calidad del servicio que recibe; y por otro es el resultado de recibir un servicio
concordante con sus expectativas. Es por ello que cualquier proveedor necesita
conocer las expectativas de sus usuarios para generar servicios acordes a ella de
esa manera producir satisfaccion, lo que finalmente es el fin de toda institucion
(Merk, 2005).

Calidad de servicio y satisfaccion son variables gue tienen interdependencia
pero no son los mismo (Ortega, 2003; Martinez-Tur, Peiré y Ramos, 2001; Larrea,
1991; Ruiz, 2001). Aunque la diferencia no resulta ser clara, si es posible indicar
gue ambos dependen de una valoracién subjetiva del usuario; no obstante, la
calidad de servicio estd mas relacionada mas con una actitud y la satisfaccién con
el estado de animo que se manifiesta luego de comparar expectativas. Para
Horovitz (2005), otra diferencia es que la satisfaccion solo puede evaluarse
después del consumo, mientras que la calidad del servicio es susceptible de
abordarse antes de ello. Otra diferencia es que las percepciones de calidad de
servicio se basan en las actitudes y por lo tanto tienden a durar en el tiempo

mientras que la satisfaccion, por ser de caracter emocional suele durar poco.

Por otro lado, se ha evidenciado que los niveles de satisfaccion constituyen
en elemento facilitador que permite fidelizar a los usuarios. Después de todo, las
actitudes que se puedan manifestar en ese contexto, se hallan condicionadas al
nivel de satisfaccion que se vivencia, por lo que a mayor satisfaccion mayor

fidelizacion (Martinez-Tur, Peir6 y Ramos, 2001; Kotler, Bloom y Hayes, 2004;
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Ruiz, 2001). Para una institucion que se orienta al usuario, prestar un servicio de
calidad, constituye en factor que predice el éxito, debido a que se generan altos
niveles de confianza en la organizacion que brinda dicho servicio (Rey, 2004).

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario son descritas en términos
de Castrillén y Diaz (2010, p. 40):

Dimension 1. Imagen

Corresponde a modernidad que proyecta la institucion, estabilidad, imagen
personal de los trabajadores, disefio interior y disefio exterior de la infraestructura,
respectivamente (Castrillon y Diaz, 2010, p. 40).

Dimension 2. Producto o servicio

Corresponden al costo del producto recibido, facilidad de acceso a productos
ofertados, conocimiento de los productos ofrecidos y facilidad para solicitar un
servicio (Castrillon y Diaz, 2010, p. 40).

Dimensioén 3. Procesos

Corresponden a solucién de inquietudes, flexibilidad en los tramites y tecnologia
utilizada (Castrillon y Diaz, 2010, p. 41).

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacién tedrica

La tesis tiene justificacion teorica porque pretende ampliar el conocimiento en

cuanto a la relacién entre calidad de atencién y satisfaccidbn del usuario en

instituciones publicas que brindan servicios de proteccion a poblaciones
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vulneradas en sus derechos. Ademas, se ha observado que los estudios
existentes en cuanto a las variables mencionadas han sido realizadas en su gran
mayoria en instituciones de salud y educacion por lo que seria la primeria que las
estudia en la Direccién de investigacion tutelar del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables, por lo que constituiria un aporte valioso para las futuras
investigaciones en dicho sector.

1.3.2. Justificacion practica

Asimismo, la justificacion practica de la tesis se evidencia ante los hallazgos de la
presente investigacion ya que generaran un informacién util para mejorar los
servicios de la Direccidon de investigacion tutelar del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables, aportando asi, al perfeccionamiento del logro de los

objetivos institucionales y de los servicios que ofrece a la comunidad usuaria.

1.3.3. Justificacion metodolégica

Ademas la presente tesis tiene justificacibn metodolégica ya que propone una
evaluacion a usuarios e instrumentos para ello, los que luego de ser validados
pueden servir para otros estudios. Adicionalmente, las conclusiones a las que se
arribaron pueden considerarse como variables que pueden ser estudiadas con la
finalidad de hallar mayores evidencias en cuanto a los factores que propician una

mejor calidad de atencion y mayor satisfaccion de los usuarios.

1.4. Problema

La calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios son temas vigentes en la
actualidad sobre todo a nivel empresarial, que siempre estan en la blisqueda de

mayores réditos en cuanto al producto o servicio que ofrece.

Los niveles de competitividad mundial son tan altos que las empresas se ven
en la obligacion de elevar sus estandares en cuanto al producto y servicio que
brindan, siendo sus principales parametros de medicion la percepcion de los
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clientes o usuarios que tienen y cuyos resultados constituyen en los principales
referentes de calidad, lo que asegura permanencia y proyeccion en futuro.

Estas mismas tendencias estan siendo tomadas en cuenta los Estados a
nivel mundial, ya que se espera que todos los ciudadanos estén satisfechos con
la calidad de servicios que brindan las instituciones publicas, que son las
encargadas de atender las demandas administrativas o0 sociales de los

ciudadanos.

Sin embargo, lo cierto es que existe una grave desconfianza en las
instituciones publicas en diversos paises del mundo y esta desconfianza esta
relacionada a percepciones de descoordinacion y conflictos que generan gastos
en vano, e ineficacia en la entrega de servicios sobre todo actualmente donde
existen otras nuevas demandas sociales. Hay una inadecuada separacién del arte

de la gerencia entre sectores publicos y privado (Vega y Gonzalez, 2013).

Segun el IDEA (2004), las instituciones que conforman el sistema estatal
actual, sobre todo aquellos que corresponden al gobierno nacional y local,
alcanzan altos grados de desaprobacion de los ciudadanos, lo cual facilmente
llega al 85%. Siendo el principal indicador, la calidad de atencion que brindan los

servidores publicos.

En el Peru existen diversas instituciones publicas que operan desde los tres
poderes del Estado, En el caso del Poder Ejecutivo, estan los Ministerios, siendo
el Ministerio de la Mujer y Poblaciones vulnerables una de ellas y como cualquiera

de los Ministerios no es ajena al problema descrito en los parrafos anteriores.

Una de las funciones de esta institucion es la investigacion tutelar (DIT), que
es un servicio que se configura por una serie de acciones y procedimientos cuyo
tramite administrativo busca comprobar la supuesta situacion de abandono en que
se halla un menor de edad tal como lo indica el Articulo 248° del Cdédigo de los
Nifios y Adolescentes, con la finalidad de aplicar medidas que faciliten proteccion
y reinsercion familiar, cuando los padres biolégicos no son ubicados.
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Para el servicio descrito se tiene usuarios, que generalmente son familiares
de las nifas, nifios y adolescentes (NNA), que vienen con la expectativa de contar
con alguna medida de proteccion a su favor. La poblacion de usuarios que
concurren al area de evaluaciéon de la DIT, son familiares de estos NNA puestos
a disposicion de la DIT, que por lo general manifiestan diferentes estilos de
actitudes y comportamientos frente a la atencion recibida por los profesionales

” o«

manifestando frases como “me han quitado a mis hijos” “no me quieren entregar a

mi hijo” “seguro que tienen algun interés en mis hijos”, “no me quieren atender”,

etc.

Estas demandan describen insatisfaccion de estos usuarios, sin embargo,
hace falta conocer si esta insatisfaccion esta relacionado a la calidad de atencion
del personal mas que al sistema mismo, que brinda pautas concretas para

atender los casos.

La filosofia de la excelencia administrativa conlleva al perfeccionamiento de
los procesos con el objetivo de dar mejores servicios y generar satisfaccion en los
usuarios. Las caracteristicas de las politicas de las instituciones del sector publico
tienen serias restricciones que, afiadido a la numerosas demanda del tipo de
usuarios frente a la realidad social nacional, y las limitaciones de la cultura en las
areas sociales marginales afectan el reconocimiento de la calidad de atencién y
la satisfaccion que se puede alcanzar a través de los servicios sociales y la
atencion publica. Se aspira alcanzar una cultura institucional orientada al buen
servicio al usuario, hacia la excelencia en las relaciones institucion atenciéon vy
servicio mas alla de discursos politicos alcanzar la calidez de la interaccién con:
cortesia, amabilidad, sonrisas En dicha aspiracion formulamos la siguiente

interrogante.
1.4.1 Problema general
¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el

Area de Evaluacién de la Direccion de Investigacién Tutelar en el Ministerio de la
Mujer y poblaciones vulnerables, 20157


http://www.monografias.com/trabajos16/discurso/discurso.shtml
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1.4.2 Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢, Qué relacién existe entre la calidad de atencion y satisfaccién con la imagen del
Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la
Mujer y poblaciones vulnerables, 2015?

Problema especifico 2

¢, Qué relacién existe entre la calidad de atencién y satisfaccion con el servicio del
Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la
Mujer y poblaciones vulnerables, 2015?

Problema especifico 3

¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencion y satisfaccién con los procesos
del Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en el Ministerio de
la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015?

1.5. Hipotesis

1.5.1 Hipotesis general

Existe relacidon directa y significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el
Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

1.5.2 Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion
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con la imagen del Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion
con el servicio del Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion
con los procesos del Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar
en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

1.6. Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencién y satisfaccion del
usuario en el Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en el
Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

1.6.2 Objetivos especificos

Objetivos especifico 1

Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencién y satisfaccion del

usuario en el Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en el

Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.
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Objetivos especifico 2

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion con
el servicio del Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el

Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.
Objetivos especifico 3
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y satisfaccién con

los procesos del Area de Evaluacién de la Direccién de Investigacion Tutelar en el

Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.



Il. Marco metodoldgico
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2.1. Variables

Las variables son:

Variable 1: Calidad de atencion

Caracteristicas de un servicio integrado y accesible de los responsables de un
servicio y que responde a cualquier necesidad del usuario, desarrollando una
practica en el escenario familiar y la comunitario. (Benachi, Castillo, Vilaseca,
Torres y Risco, 2012, p. 33).

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Es el resultado de la valoracion subjetiva que realiza el usuario al comparar las
expectativas que trae con respecto a un servicio, con el desempefio efectivo del
servicio que recibe, tal y como lo percibe luego de utilizarla. (Castrillon y Diaz,
2010, p. 33).

2.2. Operacionalizacién de variables

En las tablas se describe la operacionalizacion de cada una de las variables de la

investigacion:



Tabla 1.
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Operacionalizacion de la variable 1: Calidad de atencion

Dimensiones

Indicadores

Rangos y

items Escala
Valores

Accesibilidad

Continuidad

Integralidad

Integracion

Interaccioén

Trato
interpersonal

Confianza

Accesibilidad a servicios
complementarios
Accesibilidad a servicios
organizacionales

Continuidad longitudinal
Continuidad basada en
frecuencia de visita

Conocimiento de la poblacién
a cargo
Orientacién preventiva

Orientacion en los servicios
Coordinacion
multidisciplinaria

Atencién al usuario
Dedicacion en la atencién

Grado de empatia con el
usuario
Grado de relacion con el
usuario

Seguridad con el profesional
Confianza en la competencia
del profesional

Bajo
1= Nunca 30-69
9-12 5 casi
nunca Medio
3=Aveces 70-110
13- 4=Casi
16 siempre Alto
5= Siembre 111 -150

17 -
20

21 -
25

26 —
30




Tabla 2.

Operacionalizacién de la variable 2: Satisfaccion del usuario
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Dimensiones

Indicadores

items Escala

Rangos y
Valores

Imagen

Producto o
servicio

Proceso

La institucion es cdmoda y
moderna

La institucién cumple con las
funciones que tiene

El personal que atiende suele
estar bien presentable

Los ambientes donde me
atienden suelen estar bien
organizados

La infraestructura de la institucion
esta bien hecha

Recibir el servicio en esta
institucion no me cuesta mucho
Es facil encontrar quien brinda el
servicio que requiero

Recibo informacion de los
servicios que ofrece esta
institucion

Me han comunicado los
procedimientos a seguir para
recibir el servicio que requiero
Cualquier persona puede ser
atendido en esta institucién

La instituciébn me soluciona los
problemas que tengo

La institucion me ayuda en los
trAdmites a seguir para lograr lo
gue busco

Los equipos que utiliza la
institucién son modernas

Los procedimientos en esta
institucion son agiles

En esta institucion cada quien
hace lo que debe

10

1= Nunca
2= Casi
nunca
3=A
veces

4= Casi
siempre
5=
Siempre

11 -
20

21 -
30

Alto
30-69

Medio
70 - 110

Bajo
111 - 150
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2.3. Metodologia

El método fue el hipotético-deductivo, cuyo desarrollo implicé “la formulaciéon de
supuestos o hipoétesis para luego deducir su validez en funcidon de evidencia
observable, para de esa manera refutar o corroborar una teoria” (Cimaomo,
1980, p. 4).

2.4. Tipos de estudio

La investigacion fue basico porque su proposito fue “recolectar informacion de la
realidad para aumentar los conocimientos tedricos en referencia a las variables de
estudio y de esa manera descubrir algun principio o ley” (Valderrama, 2013, p.
38).

2.5. Disefo

El desarrollo de la investigacion se ejecuto a través de un disefio no experimental,
pues su ejecucién no requiri6 manipular alguna de las variables identificadas;
transeccional porque “la medicion de estas la variables solo se realiza en un
tiempo Unico; correlacional en vista que pretende hallar las posibles relaciones
gue pudiese existir entre las variables, determinando a su vez el grado dicha

relacion” (Carrasco, 2009, p. 73). Este disefio se esquematiza del siguiente modo:
0
|
r
|

m = Muestra de estudio
01= Var 1

02= Var. 2

r = Relacién

.1

En tanto:
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2.6. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion:

La poblacion estd determinada por 600 usuarios (referentes familiares) de la
Unidad de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones vulnerables, que solicitan tienen casos de fiscalia o
disposicion fisica comprendidos en el periodo de los meses de: agosto a octubre
2015.

Muestra:

El tamafio muestral se determina a traves de la formula (Cochrane, 1990):

_ Z'xpxgxN
ES(N-1)=Z° x px g

En tanto:

N= namero de la muestra

Z = Puntuacidn z con significancia de 0.05= 1,96
p= Probabilidad de ocurrencia= 0.5

g= Probabilidad de no ocurrencia= 0,5

E= Nivel de significancia= 0,05

N= Paoblacion= 600

En funcién a la formula utilizada se determina que la muestra sera de 234

usuarios como minimo.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.7.1 Técnicas

La técnica que se utilizd para recolectar de datos de las dos variables fue la

encuesta.
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2.7.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron fueron:

Cuestionario de valoraciéon de la calidad de atencion

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario de valoracion de la calidad de atencion.

Autora: Adaptado de Benachi, Castillo, Vilaseca, Torres y Risco
(2012)

Procedencia: Cuestionario PCAS. USA

Administracion: Individual y colectiva

Duracién: 20 minutos aproximadamente

Aplicacion: Adultos

Significacion: Evalta el nivel de valoracion que los usuarios brindan a la

institucién que los atiende.

Descripcion

El instrumento se estructuré en base a 30 items, que se distribuyen del siguiente
modo:

Comprension emocional de si mismo: 4 items

Accesibilidad: 4 items

Continuidad: 4 items

Integralidad: 4 items

Integracion: 4 items

Interaccion: 4 items

Trato interpersonal: 5 items

Confianza: 5 items

Cada reactivo del instrumento se responde segun la siguiente escala tipo Likert:



1= Nunca

2= Casi nunca
3= Aveces

4= Casi siempre
o= Siempre

Calificacion
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El cuestionario se califica sumando los puntajes obtenidos cada item, los cuales

se distribuyen de acuerdo a siete dimensiones: Accesibilidad, Continuidad,

Integralidad, Integracién, Interaccion, Trato interpersonal, Confianza.

Interpretacion:

Los puntajes directos obtenidos con el instrumento pueden ser interpretados a

través de niveles con ayuda de la siguiente tabla:

Tabla 3.
Niveles de interpretacion del cuestionario de calidad de atencion
Baja Medio Alto

Accesibilidad 4-8 9-15 16 - 20
Continuidad 4-8 9-15 16 - 20
Integralidad 4-8 9-15 16 - 20
Integracion 4-8 9-15 16 - 20
Interaccion 4-8 9-15 16 - 20
Trato interpersonal 5-12 13-22 23 -30
Confianza 5-12 13 -22 23-30
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Cuestionario de valoracion de la satisfaccion del usuario

Ficha Técnica

Nombre:
Autora:
Administracion:
Duracion:
Aplicacion:
Significacion:

Descripcion

Cuestionario de valoracion de la satisfaccion del usuario.
Propia, a partir del modelo de Castrillon y Diaz (2010)
Individual y colectiva

20 minutos aproximadamente

Adultos

Evalla el nivel de satisfaccion del usuario ante un servicio

recibido.

El instrumento se estructuré en base a 30 items, que se distribuyen del siguiente

modo:

Imagen: 10 items

Producto o servicio: 10 items

Proceso: 10 items

Cada reactivo del instrumento se responde segun la siguiente escala tipo Likert:

1= Nunca

2= Casi nunca
3= Aveces

4= Casi siempre
5= Siempre

Calificacion

El cuestionario se califica sumando los puntajes obtenidos cada item, los cuales

se distribuyen de acuerdo a tres dimensiones: Imagen, Producto o Servicio y

Proceso.
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Interpretacion:

Los puntajes directos obtenidos con el instrumento pueden ser interpretados a

través de niveles en funcién a la siguiente tabla:

Tabla 4.

Niveles de interpretacion del cuestionario de satisfaccion del usuario

Baja Medio Alto
Imagen 10 - 26 27 - 43 44 - 50
Producto o servicio 10 - 26 27 -43 44 - 50
Proceso 10- 26 27 -43 44 - 50

2.7.3 Validez de los instrumentos

Validez es el grado en el que un instrumento mide la variable que pretende medir
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). En la presente investigacion los
instrumentos son el Cuestionario de valoracion de la calidad de atencién y el
Cuestionario de valoracion de la satisfaccion del usuario, los cuales se validan a

través del juicio de expertos, quienes evalluan cada item en funcién a su contenido

Como se puede observar en la Tabla 5, los expertos consensuaron al
calificar positivamente los instrumentos puesto que determinaron que estos son

suficientes y aplicables.

Tabla 5

Juicio de Expertos para los instrumentos de evaluacion

Expertos Opinion
Alfaro Mendives, Karen Hay suficiencia
Sanchez Macias Milagros E. Hay suficiencia

Never Baras Valle Hay suficiencia
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2.7.4 Confiabilidad

Con el fin de comprobar la confiabilidad de los instrumentos de medicion
elaborados, se llevd a cabo una prueba piloto a 30 usuarios con caractisticas
similares a la muestra sefialada en el estudio y con los datos que se obtuvieron se
procedié a analizar la consistencia de los items a traves del Coeficiente alfa de

Crombach.

La vaolracion del coeficiente obtenido se hico segun el criterio de
Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2006), quienes sefialaron que un coeficiente

por encima de 0,75 es aceptable:

Tabla 6.

Coeficiente de Fiabilidad de la escalas de medicién

Alfa de
N de elementos
Crombach
Cuestionario de valoracion de la
. . 973 30
calidad de atenciéon
Cuestionario de valoracion de la
,941 30

satisfaccion del usuario

Como se observa los coeficientes obtenidos son 0,973 y 0,941,
concluyéndose que los instrumentos evaluados cumplen el criterio de
confiabilidad.

2.8. Métodos de analisis de datos

El analisis de datos se realiz6 por medio de métodos estadisticos, con apoyo del
SPSS v23. Esto permitié presentar los datos del siguiente modo:

Porcentajes y frecuencias para tener la posibilidad de describir las variables

estudiadas en tablas de frecuencias y figura de barras.
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Prueba de Kolmogorov-Smirnov, para establecer que la distribucion de los
datos son normales, siendo la regla de decision: Si p>0,05, entonces la
distribucion evaluada es diferente a la distribucion normal.

Prueba de correlacion de Spearman, para establecer las posibles relaciones

entre las variables medidas. La significacion se determin6 con la siguiente:

Si p < 0,05; entonces se procede a rechazar la Ho.

Para establecer el nivel de relacion que existe entre las variables estudiadas

se utilizo la nomenclatura propuesta por Martinez (2009):

-0,25 : Escasa o nula
0,26-0,50 : Débil

0,51- 0,75 : Entre moderada y fuerte
0,76- 1,00 : Entre fuerte y perfecta

2.9. Aspectos éticos

Como parte del proceso de investigacion se consideraron los respectivos
aspectos éticos que son esenciales para su desarrollo; en razon a ello, la
participacion de cada uno de los sujetos e la muestra requirid de la necesaria
aplicacion del consentimiento informado, luego del cual todos los sujetos

accedieron a participar liboremente.

Del mismo modo, se mantuvo el anonimato de los sujetos de estudio,
cuidando que la recopilacion de datos sea respetando la individualidad de cada
uno de ellos y sin emitir juicio alguno. También se cuidé que los instrumentos
estén debidamente resguardados hasta su codificacion y registro, luego del cual

fueron destruidas.



. Resultados
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3.1. Descripcion

Tabla 7
Niveles de calidad de atencion percibida por los usuarios
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Bajo 4 1,7

Medio 98 41,9

Alto 132 56,4
Total 234 100,0

1257

100

737

Frecuencia

Bl

Eaijo Medio

Calidad de atencion

Figura 1. Niveles de calidad de atencidn percibida por los usuarios

En la Tabla 7 se aprecia que el 56,4% de los usuarios del Area de Evaluacion de
la Direccién de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables percibe que el nivel de calidad de atencién es alto, el 41,9% que es a
un nivel medio y el 1,7% a un nivel bajo. Estos mismos hallazgos se presenta en
la Figura 1.
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Tabla 8

Niveles de satisfaccidén con la imagen de la institucion evaluada

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Bajo 11 4,7
Medio 94 40,2
Alto 129 55,1
Total 234 100,0

Fuente: Elaboracion propia

60

Porcentaje

Bajo Medio
Imagen

Figura 2. Niveles de satisfaccion con la imagen de la institucion evaluada

En la Tabla 8 se aprecia que el 55,1% de los usuarios del Area de Evaluacién de
la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables sefialan que su nivel de satisfaccién con la imagen de la institucion es
un nivel alto, el 40,2% que su nivel de satisfaccion es medio y el 4,7% que es

bajo. Estos mismos hallazgos se presenta en la Figura 2.
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Tabla 9
Niveles de satisfaccion con el servicio que brinda la institucion evaluada
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Bajo 20 8,5
Medio 148 63,2
Alto 66 28,2

Total 234 100,0

150

1004

Frecuencia

50

Bajo Mecdio

Servicio

Figura 3. Niveles de satisfaccion con el servicio que brinda la institucion evaluada

En la Tabla 9 se aprecia que el 63,2% de los usuarios del Area de Evaluacion de
la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables sefialan que su nivel de satisfaccion con el servicio que brinda la
institucién es un nivel medio, el 28,2% que su nivel de satisfaccion es alto y el
8,5% que es alto. Estos mismos hallazgos se presenta en la Figura 3.
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Tabla 10
Niveles de satisfaccion con los procesos de la institucion evaluada
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Bajo 26 11,1
Medio 184 78,6
Alto 24 10,3

Total 234 100,0

Fuente: Elaboracion propia

200

150

100

Frecuencia

50

Bajo Medio Alto

Proceso

Figura 4. Niveles de satisfaccion con los procesos de la institucion evaluada

En la Tabla 10 se aprecia que el 78,6% de los usuarios del Area de Evaluacion de
la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables sefialan que su nivel de satisfaccion con los procesos que
implementa la instituciéon para brindar sus servicios, es un nivel medio, el 10,3%
que su nivel de satisfaccion es alto y el 11,1% que es alto. Estos mismos

hallazgos se presenta en la Figura 4.
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Tabla 11
Niveles de satisfaccion del usuario de la institucion evaluada
Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)

Bajo 4 1,7
Medio 98 41,9
Alto 132 56,4

Total 234 100,0

12571

100

Frecuencia

507

257

Bajo Medio

Satisfaccion

Figura 5. Niveles de satisfaccion del usuario de la institucion evaluada

En la Tabla 11 se aprecia que el 56,4% de los usuarios del Area de Evaluacién de
la Direccién de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables sefialan que su nivel de satisfaccién en general es alto, el 41,9% que
su nivel de satisfaccion es medio y el 1,7% que es bajo. Estos mismos hallazgos

se presenta en la Figura 5.
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3.2. Comprobacion de hipotesis

Antes de proceder con la comprobacion de hipotesis, se procedido a valorar la
normalidad de la distribucién de datos obtenidos y en funcion a ello seleccionar la
prueba estadistica adecuada para ello. Con este fin se utiliza la Prueba de

Kolmogorov - Smirnov para una muestra, siendo los resultados lo siguiente:

Tabla 12.

Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una muestra

N Z de Kolmogorov-  Sig. asintot.

Smirnov (bilateral)
Calidad de atencion 234 1.024 245
Imagen 234 1.860 .002
Servicio 234 1.485 .024
Proceso 234 2.074 .000
Satisfaccion del usuario 234 1.405 .039

Decision:

Tomando en cuenta el nivel de significancia de la tabla (p valor), se observa que
estos van desde 0,000 a 0,039, siendo que mayoria son menores a 0,05 y solo
uno es mayor a 0,05 (0.245), la que corresponde a calidad de atencién y
justamente la variable con la que se correlaciona las otras. Para utilizar
estadistica paramétrica es necesario que todas las distribuciones se ajusten a la
normal, y como una de las distribuciones no cumple con ese criterio se decide

utilizar estadistica no paramétrica: La Prueba “rho” de Spearman.
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Comprobacion de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacion directa entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el Area de Evaluacion de la Direccién de Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

He: Existe relacion directa entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
en el Area de Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el

Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015.

Tabla 13
Correlacion de Spearman entre las variables calidad de atencién y satisfaccion del

usuario.
Calidad de Satisfaccion deal
atencidn usuarno
Coeficiente de comelacidn 1,000 B4g*
Calidad de atencidn  Sig. (hilateral) ) 00
N 234 234
Coeficiente de comelacidn B43* 1,000

Satisfaccion del ) )
) S1g. (hilateral) 00

usuaro

N 234 234

La tabla 13 revela que hay relacion fuerte y significativa (rho = 0.843; p < .05),
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario. Estos resultados
llevan a decidir por el rechazo de la hipotesis nula; lo que significaria que se
comprueba la existencia de relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion del

usuario.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con la imagen del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con la imagen del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

Tabla 14
Correlaciéon de Spearman entre las variables calidad de atencion y satisfaccion

con la imagen.

Calidad de Imagen

atencion
Coeficiente de comelacion 1,000 B73™
Calidad de atencién Sig. (bilateral) . 000
N 234 234
Coeficiente de comelacion G733 1,000

Imagen Sig. (bilateral) 000
N 234 234

La tabla 14 revela que hay relacion fuerte y significativa (rho = 0.673; p < .05),
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion con la imagen. Estos
resultados llevan a decidir por el rechazo de la hipétesis nula; lo que significaria
gue se comprueba la existencia de relacion entre la calidad de atencion y

satisfaccion con la imagen.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con el servicio del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

H2: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con el servicio del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

Tabla 15
Correlacion de Spearman entre las variables calidad de atencion y satisfaccion

con el servicio.

Calidad de Servicio

atencion
Coeficiente de comelacion 1,000 B804 ™
Calidad de atencion Sig. (bilateral) . 000
N 234 234
Coeficiente de comelacidn Bo4™* 1,000

Servicio Sig. (bilateral) 000
N 234 234

La tabla 15 revela que hay relacion fuerte y significativa (rho = 0.854; p < .05),
entre las variables calidad de atencién y satisfaccion con el servicio. Estos
resultados llevan a decidir por el rechazo de la hipétesis nula; lo que significaria
que se comprueba la existencia de relacion entre la calidad de atencion y

satisfacciéon con el servicio.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con los procesos del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion con los procesos del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones vulnerables,
2015.

Tabla 16
Correlacién de Spearman entre las variables calidad de atencién vy satisfaccion

con los procesos.

Calidad de Proceso

atencion
Coeficiente de comelacion 1,000 Ta0*
Calidad de atencion Sig. (bilateral) . 000
N 234 234
Coeficiente de comelacion 750 1,000

Proceso Sig. (bilateral) 000
N 234 234

La tabla 16 revela que hay relacion fuerte y significativa (rho = 0.750; p < .05),
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion con los procesos. Estos
resultados llevan a decidir por el rechazo de la hipoétesis nula; lo que significaria
que se comprueba la existencia de relacion entre la calidad de atencion y

satisfaccion con los procesos.



IV. Discusioén
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Tras el andlisis realizado, se ha encontrado que existe una relacion fuerte a un
nivel estadistico significativo (p < .05), entre las variables calidad de atencién y
satisfaccion del usuario (r = 0.843), lo cual significa que aquellas caracteristicas
de un servicio integrado que responde a las necesidades del usuario (Benachi,
Castillo, Vilaseca, Torres y Risco, 2012, p. 33), esta relacionado a la respuesta del
usuario con respecto a la percepcidn resultante de la evaluacion de la
discrepancia entre sus expectativas iniciales y el rendimiento o resultado efectivo
del servicio recibido. (Castrillon y Diaz, 2010, p. 33). Otros trabajos previos, como
la realizada por Pérez (2015) coincide con lo descrito ya que en su estudio
aprecio un alto nivel de satisfaccién y una mejoria en la calidad de atencién en la

muestra estudiada, sugiriendo que ambas variables se hallan relacionadas.

Del mismo modo, se ha encontrado que existe una relacion moderada a un
nivel estadistico significativo (p < .05), entre las variables calidad de atencion y
satisfaccion con la imagen de la institucion evaluada (r = 0.673), lo cual significa
que aquellas caracteristicas de un servicio integrado que responde a las
necesidades del usuario (Benach y otros 2012, p. 33), esta relacionado a imagen
de modernidad, solidez, presentacién personal de los funcionarios, disefio interior
y disefio exterior de la infraestructura, que proyecta la institucién (Castrillon y
Diaz, 2010, p. 40). Estos mismos resultados obtienen Medina y Esquicha (2012)
en su investigacion realizada e informan que el nivel de satisfaccién general esta

relacionado al trato brindado, seguido de la infraestructura y la alimentacion.

Asimismo, se ha encontrado que existe una relacion fuerte a un nivel
estadistico significativo (p < .05), entre las variables calidad de atencion y
satisfaccion con el servicio (r = 0.854), lo cual significa que aquellas
caracteristicas de un servicio integrado que responde a las necesidades del
usuario (Benachi, y otros 2012, p. 33), esta relacionado a las satisfaccion con el
servicio en términos de costo del servicio recibido, facilidad de acceso a los
servicios, conocimiento de los servicios ofrecidos y facilidad para solicitar un
servicio (Castrillon y Diaz, 2010, p. 40). Estos resultados concuerdan con lo
obtenido por otros investigadores (Quizhpilema, Sinchi y Tacuri, 2013; Borre,
2013; Palomino, Estrada y Villaverde, 2013) quienes sefialan que la calidad de
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atencién se relaciona con la satisfaccién, precisando que la calidad en el cuidado

es lo que genera buenos niveles de satisfaccion.

También se ha evidenciado que existe una relacion fuerte a un nivel
estadistico significativo (p < .05), entre las variables calidad de atencién y
satisfaccion con los procesos (r = 0.750), lo cual significa que aquellas
caracteristicas de un servicio integrado que responde a las necesidades del
usuario (Benachi y otros 2012, p. 33), esta relacionado a la satisfaccion con los
procesos implementado por la institucion para la solucion de inquietudes,
flexibilidad en los trdmites y tecnologia utilizada (Castrillon y Diaz, 2010, p. 41).
Los mismos resultados encuentra Remuzgo (2009), cuando concluye que los
ausencia de mecanismos de coordinacién, bajos conocimiento y manejo
insuficiente de protocolos de atencion dificulta la mejora de la calidad de atencion

de los servicios.



V. Conclusiones
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Se ha determinado que existe una relacion fuerte a un nivel
estadistico significativo (p < .05), entre las variables calidad de
atencion y satisfaccion del usuario (r = 0.843), en el Area de
Evaluacion de la Direccidon de Investigacion Tutelar en el Ministerio
de la Mujer y poblaciones vulnerables, 2015., lo que indica que a

mayor calidad de atencion existird mayor satisfaccion del usuario.

Se ha hallado una relacion moderada a un nivel estadistico
significativo (p<.05), entre las variables calidad de atencion y
satisfaccion con la imagen (r = 0.673), en el Area de Evaluacion de
la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y
poblaciones vulnerables lo cual indica que a mayor calidad de
atencion existira mayor satisfaccion con la imagen que proyecta la

institucién hacia la comunidad y la ciudadania.

Existe una relacién fuerte a un nivel estadistico significativo (p <
.05), entre las variables calidad de atencion y satisfaccion con el
servicio (r = 0.854), del Area de Evaluacion de la Direccion de
Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y poblaciones
vulnerablelo, lo cual indica que a mayor calidad de atencion existira

mayor satisfaccion con el servicio que brinda la institucién.

Se ha evidenciado una relacion fuerte a un nivel estadistico
significativo (p<.05), entre las variables calidad de atencién y
satisfaccion con los procesos (r = 0.750), en el Area de Evaluacion
de la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y
poblaciones vulnerables, hecho que indica que a mayor calidad de
atencion existirA mayor satisfaccion con los procesos que

implementa la institucion para brindar los servicios que ofrece.



VI. Recomendaciones
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Es necesario fortalecer competencias en el personal Area de
Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio
de la Mujer y poblaciones vulnerables, sobre todo en cuanto a
informacion, trato y gestion por resultados a fin de elevar la calidad
de atencién durante la entrega del servicio en vista que esta

relacionado a satisfaccion del usuario.

Es importante enfatizar aspectos de organizacion institucional,
desempeiio del personal y la infraestructura para elevar la calidad
de atencién porque esta relacionada con la satisfaccion del usuario
con respecto a la imagen que proyecta la institucion hacia la

comunidad y la ciudadania.

Se debe utilizar medios comunicacionales eficaces para la difusion
de los niveles, requisitos y medios para acceder facilmente al
servicio que brinda la institucibn en vista que relacionada a la

satisfaccion del usuario con respecto al servicio recibido.

Es relevante efectivizar las tareas del personal y agilizar
procedimientos para atender las demandas de los usuarios a fin de
elevar los niveles de satisfaccidbn del usuario con respecto a los
procesos que implementa la institucion para hacer entrega del

servicio que ofrece.
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RESUMEN

Con la presente investigacion se estudia la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario, siendo el objetivo determinar la relacion entre
ambas variables en una direcciéon del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables- MIMP., el cual resulta relevante en medida que redundara en la
mejora de la calidad del servicio de una institucion del Estado que atiende
personas en situacion de vulneracién de sus derechos. La investigacion
asume un enfoque cuantitativo y disefio no experimental correlacional,
utilizandose una muestra de 234 usuarios seleccionados en forma aleatoria.
Se utilizaron un instrumento para cada variables los cuales sometidos a la
validacion respectiva. Los resultados sefialan que existe una correlacion
fuerte (Rho=0.843) entre las variables descritas, concluyéndose que las
calidad de atencion estd fuertemente relacionada con la satisfaccion del
usuario, principalmente en lo referente a la imagen, el servicio y los procesos
implicados.

PALABRAS CLAVES
Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, Institucion publica

ABSTRACT

With the present investigation there is studied the quality of attention and the
satisfaction of the user, being the aim to determine her MIMP to determine
the relation between both variables in a direction of the Department of the
Woman and Vulnerable Populations-., which turns out to be relevant in
measure that will redound to the improvement of the quality of the service of
an institution of the State to that he attends persons in situation of violation of
his rights. The investigation assumes a quantitative approach and not
experimental design correlacional, being in use a sample of 180 users
selected in random form. There were in use an instrument for every variables
which submitted to the respective validation. The results indicate that there
exists a strong correlation (Rho=0.843) between the described variables,
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concluding that the calidad of attention it is strongly related to the satisfaction
of the user, principally in what concerns the image, the service and the
implied processes.

KEYWORDS

Quality of service, Satisfaction of the user, Public institution.
INTRODUCCION

En el campo del desarrollo del talento humano resulta importante el
desarrollo de capacidades y procesos que permitan al personal brindar un
servicio de calidad al usuario y cuya efectividad se vera reflejada en las
percepciones de éstos en estados de satisfaccion frente al servicio recibido.

Calidad de atencion se refiere a “una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afladido a los usuarios con respecto a sus demandas y de
esa manera mejorar su percepcion acerca del servicio entregado” (Blanco,
2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Para Colunga (1995), son las “caracteristicas de un servicio que responde a
las necesidades del cliente. Por esta razon, un cliente con sus necesidades y
expectativas cubiertas es un cliente satisfecho y calidad es satisfacer al
cliente”. (p. 18). Otra forma de visualizar la calidad de atencion, es el modelo
del tridngulo del servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez, 2007);
quienes consideran util pensar en la organizacion y el cliente como aspectos
intimamente vinculados en una relacién triangular, representada por la
estrategia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alrededor del
usuario en una interaccion creativa. Esta relacidon, mas que una estructura
constituye un proceso, que obliga a la organizacién a incluir al cliente en la
concepcion del servicio. Considerando los anteriores conceptos, podemos
decir que cuando hablamos de atencién al usuario nos referimos al conjunto
de servicios que una institucion le ofrece a una persona interesada en
adquirirlos, con el interés completo de generar una relacion directa con los
usuarios, que les permita conocer sus necesidades y sus expectativas, de tal
manera que la institucion puede satisfacerlos y superar las expectativas que
ellos tienen.

En referencia a la variable satisfaccion del usuario, Reyes, Mayo y Loredo
(2009) la definen como “un juicio acerca de un rasgo del producto o
servicio, 0 un producto y servicio en si mismo, que proporciona un nivel
placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.” (p. 17). Para
estos autores, la satisfaccion refleja el cumplimiento de una expectativa; es
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decir, proporciona una respuesta al acto del consumo del servicio. Por su
parte Phillip Kotler citado por Labrador (2006), sefiala que satisfaccion del
usuario es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
experiencias. Esta definicion se ajusta perfectamente al concepto declarado
en la norma ISO 9000, donde se expresa que la satisfaccién “es la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
necesidades o0 expectativas establecidas”. La satisfaccion del usuario
también es definida como “el grado de concordancia entre sus expectativas
de calidad en el servicio y la atencion recibida” (Chavez, Ramos y Galarza,
2009, p.23). Desde lo sefalado se puede decir que la satisfaccion es la
evaluacion que realiza el usuario respecto a un servicio y que depende de
qgue el servicio respondié a sus necesidades y expectativas. Si esto no se
cumple se produce la insatisfaccion.

Sin embargo, lo cierto es que en el Perl existe una grave desconfianza de
las instituciones puablicas y esta desconfianza esta relacionada a
percepciones de descoordinacién y conflictos que generan gastos en vano, e
ineficacia en la entrega de servicios sobre todo actualmente donde existen
otras nuevas demandas sociales. Hay una inadecuada separacién del arte
de la gerencia entre sectores publicos y privado (Vega y Gonzalez, 2013).
Segun el IDEA (International Institute for Democracy and Electoral Assitance,
2004), el sistema estatal actual (especialmente los poderes Judicial,
Ejecutivo, Legislativo y algunos gobiernos regionales y locales) tiene un alto
grado de desaprobacion de parte de la opinién publica, con cifras que
superan el 85 por ciento. Siendo uno de los principales indicadores de ello la
calidad de atencion que brindan los servidores publicos. Las caracteristicas
de las politicas de las instituciones del sector publico tienen serias
restricciones que, afladido a la numerosas demanda del tipo de usuarios
frente a la realidad social nacional, y las limitaciones de la cultura en las
areas sociales marginales afectan el reconocimiento de la calidad de
atencion y la satisfaccion que se puede alcanzar a través de los servicios
sociales y la atencion publica.

Si bien es cierto que la mayoria de los estudios empiricos realizados
concluyen en que una mayor calidad del servicio tiene como resultado un
mayor grado de satisfaccion de los usuarios, estos dos términos presentan
ciertas analogias, pero también determinadas diferencias ya que los
consumidores realizan sus juicios de valor sobre la calidad de los servicios,
pero con anterioridad los proveedores del servicio necesitan conocer y medir
las expectativas de los usuarios, para poder disefar los servicios y planificar
su puesta a disposicion del usuario alineando todos los esfuerzos de la
institucion con los factores criticos de satisfaccion (Merk, 2005).
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De esta manera el objetivo de este estudio es conocer si es que el Area de
Evaluacion de la Direccion de Investigacion Tutelar (DIT) del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables ha previsto acciones para mejorar la
calidad del servicio que ofrece ya que de ser asi los usuarios a quienes
atiende tendrian niveles aceptables de satisfaccion. Estos usuarios son
generalmente familiares de las nifias, nifios y adolescentes (NNA), que
vienen con la expectativa de contar con alguna medida de proteccion a su
favor. La poblacion de usuarios que concurren al area de evaluacion de la
DIT, son familiares de estos NNA puestos a disposicién de la DIT, que por lo
general manifiestan diferentes estilos de actitudes y comportamientos frente
a la atencion recibida por los profesionales.

La filosofia de la excelencia administrativa conlleva al perfeccionamiento de
los procesos con el objetivo de dar mejores servicios y generar satisfaccion
en los usuarios. Se aspira alcanzar una cultura institucional orientada al
buen servicio al usuario, hacia la excelencia en las relaciones institucion
atencién y servicio mas alla de discursos politicos alcanzar la calidez de la
interaccién con: cortesia, amabilidad, sonrisas En dicha aspiracion es que se
realiza el presente estudio.

METODOLOGIA

El tipo de investigacion es basica y de enfoque es cuantitativo, el disefio no
experimental, transversal y de nivel descriptivo correlacional. La muestra es
de tipo probabilistica compuesta por 234 usuarios de la Direccion de
Investigacion Tutelar del MIMP seleccionados en forma aleatoria.

La técnica que se utilizd fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de
datos fue el cuestionario. Para la validez de los instrumentos se utilizo el
juicio de expertos y para la confiabilidad del instrumento se utilizé el
Coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como resultado un coeficiente de
confiabilidad de 0.973, para el cuestionario de calidad de atencién y 0.941
para el cuestionario de satisfaccién del usuario; ello significa que existe una
alta confiabilidad en los dos instrumentos.

Los datos fueron obtenidos en forma colectiva, contando con el
consentimiento informado respectivo. El analisis descriptivo es presentado
en tablas de frecuencias y porcentajes y la parte inferencial, que
corresponde a la comprobacion de hipotesis, se realizaron mediante el
coeficiente rho de Spearman.
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RESULTADOS
Tabla 1

Resultados del analisis descriptivo de las variables de estudio

Bajo Medio Alto Total
(f) (%) (fi) (%) () (%) (f) (%)

Niveles de calidad de

atencién percibida por los 11 4,7 94 40,2 129 55,1 234 100,0
usuarios

Niveles de satisfaccion

del usuario de la 4 1,7 98 41,9 132 56,4 234 100,0
institucion evaluada

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 1 la tendencia en cuanto a la percepcion de la
calidad de atencion de los usuarios del area de Evaluacion de la Direccion
de Investigacion Tutelar del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, es hacia niveles altos (55,1%). Lo mismo se observa en los
niveles de satisfaccion del usuario (56,4%). Esto denota en primera instancia
una relacion directa entre ambas variables.

Tabla 2
Correlacién entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario
Rho p
Calidad de atencion
Satisfaccion del ,843** ,000
usuario
Calidad de atencion
,673** ,000
Imagen
Calidad de atencion
.. ,854** ,000
Servicio
Calidad de atencion
, 750** ,000
Proceso

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la relacion estadistica entre las variables de estudio, se ha
calculado el coeficiente rho de Spearman, obteniéndose correlacion de 0.843
(fuerte correlacion), entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario.
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Asimismo se encuentra que la calidad de atencion se relaciona en mayor
grado con la satisfaccion en cuanto al servicio recibido (0,854), con los
procesos que implementa la institucién para brindar un mejor servicio (0,750)
y con la imagen que proyecta la institucion (0,673).

DISCUSION

Tras el analisis realizado, se ha encontrado que existe una relacion fuerte
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario, lo cual
significa que aquellas caracteristicas de un servicio integrado que responde
a las necesidades del usuario (Benachi y otros, 2012, p. 33), esta
relacionado a la respuesta del usuario con respecto a la percepcion
resultante de la evaluacion de la discrepancia entre sus expectativas
iniciales y el rendimiento o resultado efectivo del servicio recibido. (Castrillon
y Diaz, 2010, p. 33). Otros trabajos previos, como la realizada por Pérez
(2015) coincide con lo hallado en tanto que en su estudio aprecié un alto
nivel de satisfaccion y una mejoria en la calidad de atencién en la muestra
estudiada, sugiriendo que ambas variables se hallan relacionadas. Estas
relaciones se puntualizan en las dimensiones de la variable satisfaccion del
usuario, de ese modo se reporta que la calidad de atencién se relaciona con
la imagen que proyecta la institucion, los servicios que ofrece y los procesos
gue se implementan para brindar dichos servicios. Estos mismos resultados
han sido reportados por diversos autores como Medina y Esquicha (2012)
quienes sefialan que la satisfaccion general esta relacionado al trato
brindado, seguido de la infraestructura y la alimentacion. Asimismo se ha
precisado que la calidad en el cuidado es lo que genera buenos niveles de
satisfaccion (Quizhpilema, Sinchi y Tacuri, 2013; Borre, 2013; Palomino,
Estrada y Villaverde, 2013) y que la ausencia de mecanismos de
coordinacién, bajos conocimiento y manejo insuficiente de protocolos de
atencion dificulta la mejora de la calidad de atencion de los servicios
(Remuzgo, 2009.

CONCLUSIONES

Se ha determinado que existe una relacion fuerte a un nivel estadistico
significativo (p < .05), entre las variables calidad de atencion y satisfaccion
del usuario (r = 0.843), lo que indica que a mayor calidad de atencién
existird mayor satisfaccion del usuario.

Se ha hallado una relacion moderada a un nivel estadistico significativo
(p<.05), entre las variables calidad de atencion y satisfaccion con la imagen
(r = 0.673), lo cual indica que a mayor calidad de atencion existira mayor
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satisfaccion con la imagen que proyecta la institucién hacia la comunidad y
la ciudadania.

Existe una relacion fuerte a un nivel estadistico significativo (p < .05), entre
las variables calidad de atencién y satisfaccion con el servicio (r = 0.854), lo
cual indica que a mayor calidad de atencion existira mayor satisfaccion con
el servicio que brinda la institucion.

Se ha evidenciado una relacion fuerte a un nivel estadistico significativo
(p<.05), entre las variables calidad de atencion y satisfacciébn con los
procesos (r = 0.750), hecho que indica que a mayor calidad de atencién
existirh mayor satisfaccion con los procesos que implementa la institucion
para brindar los servicios que ofrece.
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Problema principal: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Calidad de atencion
¢Que reIamon existe . L, . ., . Dimensiones Indicadores items Niveles o
entre la calidad de | Determinar la relacién | Existe relacion directa rangos
atencién y satisfaccion | que existe entre la calidad | entre la calidad de Accesibilidad a
del usuario en el Area de | de atencioén y | atencién y satisfaccion servicios
Evaluacion de la | satisfaccion del usuario | del usuario en el Area complementarios
Direccion de | en el Area de Evaluaciéon | de Evaluacion de la | Accesibilidad Accesibilidad a 1-4
Investigacion Tutelar en | de la Direccion de | Direccion de servicios
el Ministerio de la Mujer | Investigacién Tutelar en el | Investigacion Tutelar en organizacionales
poblaciones | Ministerio de la Mujer vy | el Ministerio de la Mujer
vulnerables? poblaciones vulnerables y poblaciones Continuidad
vulnerables longitudinal Bajo
Continuidad Continuidad basada 5-8 30-69
Problemas Especificos: | Objetivos especificos: Hipotesis especificas: en frecuencia de visita
,Qué relacion  existe | Determinar relacion que | Existe relacién directa y Medio
entre la calidad de | existe entre la calidad de | significativa entre la Conocimiento de la 70 - 110
atenciéon y satisfaccion | atencién y  satisfaccién | calidad de atencién y . poblacién a cargo
con la imagen del Area | con laimagen del Area de | satisfaccion con la Integralidad Orientacién preventiva 9-12 Alto
de Evaluacion de la | Evaluacién de la | imagen del Area de 111 - 150
Direccion de | Direccion de Investigacion | Evaluacién de la Orientacién en los
Investigacion Tutelar en | Tutelar en el Ministerio de | Direccion de servicios
el Ministerio de la Mujer y | la Mujer y poblaciones | Investigacion Tutelar en | Integracion Coordinacion 13-16
poblaciones vulnerables? | vulnerables. el Ministerio de la Mujer multidisciplinaria
y poblaciones
vulnerables Atencién al usuario
- Dedicacioén en la
¢Qué relacién existe | Determinar la relacion | Existe relacion directa y | Intéraccion atencién 17-20
entre la calidad de | que existe entre la calidad | significativa entre Ia




79

atencion y satisfaccion
con el servicio del Area
de Evaluaciéon de Ia
Direccion de
Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer y
poblaciones vulnerables?

¢, Qué relacién existe
entre la calidad de
atencién y satisfaccion
con los procesos del Area
de Evaluaciéon de la
Direccion de
Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer y
poblaciones vulnerables?

de atencion y
satisfaccion con el
servicio  del Area de
Evaluacion de la

Direccidn de Investigacion
Tutelar en el Ministerio de
la Mujer y poblaciones
vulnerables.

Determinar la relacion
gue existe entre la calidad
de atencion y
satisfaccion con los
procesos del Area de
Evaluacion de la
Direccidn de Investigacion
Tutelar en el Ministerio de
la Mujer y poblaciones
vulnerables.

calidad de atencion y

satisfaccion con el
servicio del Area de
Evaluacion de la
Direccion de

Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer
y poblaciones
vulnerables

Existe relacién directa y
significativa entre la
calidad de atencion y

satisfaccion con los
procesos del Area de
Evaluacion de la
Direccion de

Investigacion Tutelar en
el Ministerio de la Mujer
y poblaciones
vulnerables

Trato
interpersonal

- Grado de empatia con
el usuario

- Grado de relacién con
el usuario

21-25

Confianza

- Seguridad con el
profesional

- Confianza en la
competencia del
profesional

26 -30

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimensiones

- Indicadores

items

Niveles o
rangos

Imagen

- Lainstitucion es
cémoda y moderna

- Lainstitucion cumple
con las funciones que
tiene

- El personal que
atiende suele estar
bien presentable

- Los ambientes donde
me atienden suelen
estar bien
organizados

- Lainfraestructura de
la institucion esta bien
hecha

Producto o
Servicio

- Recibir el servicio en
esta institucién no me
cuesta mucho

- Es facil encontrar
quien brinda el
servicio que requiero

11-20

Alto
30-69

Medio
70-110

Bajo
111 - 150
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Recibo informacién de
los servicios que
ofrece esta institucion
Me han comunicado
los procedimientos a
seqguir para recibir el
servicio que requiero
Cualquier persona
puede ser atendido en
esta institucién

Proceso

La institucion me
soluciona los
problemas que tengo
La institucion me
ayuda en los tramites
a seguir para lograr lo
gue busco

Los equipos que
utiliza la institucion
son modernas

Los procedimientos en
esta institucién son
agiles

En esta institucion
cada quien hace lo
gue debe

21-30




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:
Bésico o sustantivo. Esta investigacién pretende desarrollar el
conocimiento de un fenémeno en su propia realidad o naturaleza

DISENO:
No Experimental. Descriptiva Correlacional

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) describen las
relaciones existentes entre dos o mas variables en determinado
momento. (P. 49)

Sanchez-Reyes (2003), sostiene que el disefio es un valioso
instrumento que orienta y guia al investigador en un conjunto de
pautas a seguir, en un estudio o experimento; es de caracter
flexible, no un recetario rigido. (Sanchez; 2003 . p.63).
METODO:

Hipotético deductivo.

POBLACION: Usuario del area de evaluacion de la Direccién
de Investigacion Tutelar del Ministerio de la Mujer.

600 usuarios, en referencia al informe estadistico periodo de
enero a marzo del afio 2014.

TIPO DE MUESTRA:

PROBABILISTICO, puesto que toda la poblacién de los
usuarios del area de evaluacion de la Direccion de
Investigacién Tutelar del Ministerio de la Mujer y poblaciones
vulnerables tienen la probabilidad de ser escogidos.

TAMARNO DE MUESTRA:

Usuarios concurrentes a la Direccion de Investigacion Tutelar,
durante el periodo comprendido entre los meses de setiembre
a noviembre del afio 2015.

Se tomara como muestra el a 234 usuarios

VARIABLE 1: Calidad
de atencion.
Instrumentos:

Escala de valoracion
de la calidad de
atencion.

Tipo Likert.
VARIABLE 2:

Satisfaccion del usuario.

Instrumentos:
Escala de valoracion

ESTADISTICA
DESCRIPTIVA:

Frecuencias y Porcentajes
Figuras de barras

ESTADISTICA DE PRUEBA

Coeficiente Alfa de Cronbach
para determinar la
confiabilidad de los
instrumentos

Prueba de Kolmogorov
Smirnov para determinar la
normalidad de la distribucion

ESTADISTICA
INFERENCIAL

Dependiendo de la
normalidad de la distribucién
se optara por:

Correlacion “rho” de
Spearman si la distribucion
no es normal

Todos estos calculos seran
realizados mediante el
software estadistico SPSS
v21
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A continuacion se presenta una serie de afirmaciones con respecto a la calidad de

atencion en esta institucion, a las que debera contestar de acuerdo a la escala adjunta.

No hay respuestas buenas o malas por lo que se les solicita responder con la mayor

sinceridad.

1. Nunca

2. Muy pocas veces

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

No

ITEMS

DIMENSION 1: ACCESIBILIDAD

1 |Puedo localizar facilmente el lugar donde atiende esta institucion
En esta institucion pueden acceder cualquier persona que lo
2 requiera
3 [Puedo localizar facilmente a la persona encargada de mi caso
Las oficinas de esta institucion estan bien ordenadas y se pueden
‘ ubicar facilmente
DIMENSION 2: CONTINUIDAD
La institucion atiende continuamente y en horario de acuerdo a mis
> necesidades
6 |Los encargados realizan seguimiento a mi caso en forma continua
En esta institucion me han atendido bien todas las veces que he
! solicitado un servicio
8 | No tengo que ir frecuentemente para recibir el servicio que requiero
DIMENSION 3: INTEGRALIDAD
Quienes me atienden conocen las necesidades de las personas que
? tienen el mismo caso que el mio.
10 Las personas que me atienden tienen conocimiento de los detalles

de mi caso
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11

Las personas que me atienden me orientan eficazmente

12

La orientacion que recibo me evita hacer tramites en vano.

DIMENSION 4: INTEGRACION

13

Las personas que me explican los procedimientos a seguir en mi

caso

14

En la instituciéon hay afiches, volantes y avisos que permiten saber

gué hacer en mi caso

15

Los que me atienden en esta institucion estan en constante

coordinacién con otros para resolver mi caso de la mejor manera

16

Mi caso es atendido por diversos profesionales

DIMENSION 5: INTERACCION

17

En esta institucion atienden adecuadamente a la gente

18

Las personas que trabajan aqui nunca estan demasiado ocupados

como para no atenderme

19

Todas las personas que trabajan aqui son dedicadas en su trabajo

20

Las personas que trabajan aqui se interesan en mi caso

DIMENSION 6. TRATO INTERPERSONAL

21

Siento que el profesional que me atiende me comprende

22

Las personas como yo tienen buena opinién del trato de las

personas que atienden en esta instituciéon

23

Los que atienden en esta institucion son corteses en su trato

24

Las personas que atienden me hablan con afecto y comprension

25

El trato de las personas que trabajan aqui es amigable

DIMENSION 7: CONFIANZA

26

Estoy seguro que el profesional que me atiende me ayudara a

resolver mi caso

27

Las personas que atienden cuentan con el conocimiento necesario

para responder a mis consultas.

28

Confi6 en la competencia de las personas que trabajan en esta

institucion

29

Cuando prometen hacer algo en un determinado tiempo, lo cumplen

30

Siento que las personas que trabajan aqui realmente cuidan mis

intereses
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ESCALA DE VALORACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

A continuacién se presenta una serie de afirmaciones con respecto a la calidad de
atencion en esta institucion, a las que debera contestar de acuerdo a la escala adjunta.
No hay respuestas buenas o malas por lo que se les solicita responder con la mayor
sinceridad.

1. Nunca

2. Muy pocas veces
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

No ITEMS 1123|415

DIMENSION 1: IMAGEN

La institucién es comoda y moderna

La apariencia de los equipos en la institucion es excelente

La instituciébn cumple con las funciones que tiene

La instituciéon atiende adecuadamente todos los casos que tiene

g b~ W N| P

El personal que atiende suele estar bien presentable

El personal que atiende generalmente estan ordenados y

organizados

Los ambientes donde me atienden suelen estar bien organizados

El espacio donde me atienden es comodo y agradable

Ol 0| N O

La infraestructura de la institucidon esta bien hecha

10 | El lugar donde funciona la institucién es segura

DIMENSION 2: PRODUCTO O SERVICIO

11 | Recibir el servicio en esta institucibn no me cuesta mucho

La instituciébn asume los gastos necesarios para sacar adelante mi

12 |caso

13 | Es facil ubicar a la persona que brinda el servicio que requiero

14 | Estoy satisfecho con la persona que atiende mi caso

15 |Recibo informacién de los servicios que ofrece esta institucion

16 | La informacién que recibo sobre mi caso es clara

17 |Me han comunicado los procedimientos a seguir para recibir el
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servicio que requiero

18

Los procedimiento a seguir en mi caso son sencillos y agiles

19

Cualquier persona puede ser atendido en esta institucion

20

Tiendo a comentar a otros de lo bien que atienden en esta

institucion

DIMENSION 3. PROCESO

21

La institucion me soluciona los problemas que tengo

22

Los procedimientos establecidos estan hechas para resolver
rapidamente los problemas que tengo.

23

La instituciébn me ayuda en los tramites a seguir para lograr lo que

busco

24

Cumplir con los tramites no me demanda ningun desgaste

25

Los equipos que utiliza la institucion son modernas

26

Las personas que trabajan aqui saben utilizar los equipos que

tienen

27

Los procedimientos en esta institucién son agiles

28

Recibimos informacion de los procedimientos a seguir en los

diferentes casos que puedan haber

29

En esta institucion cada quien hace lo que debe

30

Me siento satisfecho con la forma de trabajar de todos




Anexo 4. Fichas de validacién

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencia’ Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: ACCESIBILIDAD

No

No

No

.

Puedo localizar facilmente el lugar donde atiende esta
institucién

En esta institucién pueden acceder cualquier persona que lo
requiera

Puedo localizar facilmente a la persona encargada de mi caso

AW N

Las oficinas de esta instituciéon estan bien ordenadas y se
pueden ubicar facilmente

N CLTEN -

DIMENSION 2: CONTINUIDAD

Si

La institucion atiende continuamente y en horario de acuerdo
a mis necesidades

Los encargados realizan seguimiento a mi caso en forma
continua

En esta institucion me han atendido bien todas las veces que
he solicitado un servicio

® N o o

No tengo que ir frecuentemente para recibir el servicio que
requiero

DIMENSION 3: INTEGRALIDAD

Quienes me atienden conocen las necesidades de las
personas que tienen el mismo caso que el mio.

10

Las personas que me atienden tienen conocimiento de los
detalles de mi caso

11

Las personas gque me atienden me orientan eficazmente

12

La orientacién que recibo me evita hacer tramites en vano.

DIMENSION 4: INTEGRACION

13

Las personas que me explican los procedimientos a seguir en
mi caso

14

En la institucién hay afiches, volantes y avisos que permiten
saber qué hacer en mi caso

15

Los que me atienden en esta institucién estan en constante
coordinacién con otros para resolver mi caso de la mejor
manera

AAMNENNAENSNN

AAAEMWINERSNNENNRE

N \ 2 [N x 9\\\\\\\ \9 MR

16

Mi caso es atendido por diversos profesionales

N

9
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Si No Si No Si No
DIMENSION 5: INTERACCION L~
17 | En esta institucion atienden adecuadamente a la gente 27 7~ P
18 | Las personas que trabajan aqui nunca estan demasiado
ocupados como para no atenderme / /
/4
19 | Todas las personas que trabajan aqui son dedicadas en su y /’
trabajo P
20 | Las personas que trabajan aqui se interesan en mi caso e s .
Si No Si No Si No
DIMENSION 6. TRATO INTERPERSONAL /) S
21 | Siento que el profesional que me atiende me comprende / y 4 il
22 | Las personas como yo tienen buena opinién del trato de las /"/ /
personas que atienden en esta institucion ®
23 | Los que atienden en esta institucién son corteses en su trato T Wi ¥
24 | Las personas que atienden me hablan con afecto y / | /
comprensién 1
25 | El trato de las personas que trabajan aqui es amigable v I
Si No | Si No Si No
DIMENSION 7: CONFIANZA 1 2 -
26 | Estoy seguro que el profesional que me atiende me ayudara a o _// o5
resolver mi caso <! ..
27 | Las personas que atienden cuentan con el conocimiento / s
necesario para responder a mis consultas.
28 | Confid en la competencia de las personas que trabajan en / A /
esta institucién i
29 | Cuando prometen hacer algo en un determinado tiempo, lo '/ 7
cumplen ¢ o ¥
30 | Siento que las personas que trabajan aqui realmente cuidan / ‘/ N
mis intereses 3 ad
Observaciones (precisar si hay suficiencia): W
Opinién de aplicabilidad: Aplicable M Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...... /. V.«

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia' |[Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Si No Si No Si No
DIMENSION 1: IMAGEN
1 La institucion es cémoda y moderna 4 T4 s
3 La apariencia de los equipos en la institucion es
excel’;nte i ‘/ / ’/
3 La institucion cumple con las funciones que tiene 4 v ’
4 La institucion atiende adecuadamente todos los casos que
tiene ! l/ f/ ’/
5 El personal que atiende suele estar bien presentable v T d
6 El personal que atiende generalmente estan ordenados
organizadosq - : l/ / ‘/
7 Los ambientes donde me atienden suelen estar bien
organizados ’/ '/ /
8 El espacio donde me atienden es comodo y agradable v v 7
9 La infraestructura de la institucién esta bien hecha v I P
10 | El lugar donde funciona la institucién es segura Iz o /
Si No Si No Si No
DIMENSION 3: PRODUCTO O SERVICIO
11 | Recibir el servicio en esta institucién no me cuesta mucho v 4 -
12 | La institucidn asume los gastos necesarios para sacar
adelante mi caso / ’/ ‘/
13 | Es facil ubicar a la persona que brinda el servicio que requiero | 7 o
14 | Estoy satisfecho con la persona que atiende mi caso v v v
15 | Recibo informacién de los servicios que ofrece esta institucion v v 7
16 | La informacidn que recibo sobre mi caso es clara 7 v Vv
17 | Me han comunicado los procedimientos a seguir para recibir / /
el servicio que requiero s
18 | Los procedimiento a seguir en mi caso son sencillos y agiles % v 7
19 | Cualquier persona puede ser atendido en esta institucion v ’ v
20 | Tiendo a comentar a otros de lo bien que atienden en esta
institucion ‘/ / /
Si No Si No Si No
DIMENSION 5. PROCESO
21 | La institucién me soluciona los problemas que tengo v v 7
22 | Los procedimientos establecidos estan hechos para resolver / / /
rapidamente los problemas que tengo.
23 | La institucién me ayuda en los tramites a seguir para lograr lo
que busco ‘/ / /
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X
~

24 | Cumplir con los tramites no me demanda ningun desgaste

>3

29 | En esta institucién cada quien hace lo que debe
30 | Me siento satisfecho con la forma de trabajar de todos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): rﬁ,{/,%&é&ﬂ €2
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\)< Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ -
tface.nadloc... Gt oo 1L GOUEE....

/
25 | Los equipos que utiliza la institucion son modernas .
26 | Las personas que trabajan aqui saben utilizar los equipos que / L~ '/
tienen L e < T
27 | Los procedimientos en esta institucion son agiles S i Pl 5P
28 | Recibimos informacién de los procedimientos a seguir en los ’/ '/’ &
diferentes casos que puedan haber , ; P4
£ A F
/ V.

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .......<7. il
Especialidad del validador:.................. dﬁa&ﬂ(@/o ................... TR TR . R I AT o e RN RSl eI S R L Al Sl
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. js

Jdo.de...( ... del 20..4

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados fto Informante.

son suficientes para medir la dimension
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia®’ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si No Si No
DIMENSION 1: ACCESIBILIDAD
1 Puedo localizar faciimente el lugar donde atiende esta
institucién / / '/
2 En esta institucién pueden acceder cualquier persona que lo
requiera /, l/, ‘/,
3 Puedo localizar faciilmente a la persona encargada de mi caso V # I
4 Las oficinas de esta institucion estan bien ordenadas y se / / [/
pueden ubicar facilmente
Si No | Si No Si No
DIMENSION 2: CONTINUIDAD [
5 La institucién atiende continuamente y en horario de acuerdo / / /
a mis necesidades |
6 Los encargados realizan seguimiento a mi caso en forma
continua / ‘/ /
7 En esta instituciéon me han atendido bien todas las veces que
he solicitado un servicio / | ‘/ ‘/
8 No tengo que ir frecuentemente para recibir el servicio que |
requiero / | ‘/ /
Si No | Si No Si | No
DIMENSION 3: INTEGRALIDAD |
9 Quienes me atienden conocen las necesidades de las / ‘/ /
personas que tienen el mismo caso gue el mfo. |
10 | Las personas que me atienden tienen conocimiento de los 3
detalles de mi caso l/, | ’/, v
11 | Las personas que me atienden me orientan eficazmente I ez P’
12 | La orientacién que recibo me evita hacer tramites en vano. v e i
Si No | Si No Si No
DIMENSION 4: INTEGRACION |
13 | Las personas que me explican los procedimientos a seguir en / | / /
mi caso |
14 | En la institucién hay afiches, volantes y avisos que permiten 7 " v /
saber qué hacer en mi caso
15 | Los que me atienden en esta institucién estan en constante
coordinacién con otros para resolver mi caso de la mejor l/ / 1/
manera -
16 | Mi caso es atendido por diversos profesionales y/d [ [




Si No Si No Si No
DIMENSION 5: INTERACCION 4 7 /
17 | En esta institucién atienden adecuadamente a la gente 4 [ [
18 | Las personas que trabajan aqui nunca estan demasiado ' /
ocupados como para nho atenderme (/ /
1 d
9 tTr:gZJsolas personas que trabajan aquf son dedicadas en su ‘/ ’/, /
20 | Las personas que trabajan aquli se interesan en mi caso (V4 v I
Si No Si No Si No
DIMENSION 6. TRATO INTERPERSONAL 2 7 5
21 | Siento que el profesional que me atiende me comprende / 7 v
22 | Las personas como yo tienen buena opinién del trato de las w i / /
personas que atienden en esta institucién 7 )
23 | Los que atienden en esta institucién son corteses en su trato v 7 /
24 | Las personas que atienden me hablan con afecto y
comprensién /, | '/ //
25 | El trato de las personas que trabajan aqui es amigable [ W4 v
Si No | Si No Si No
DIMENSION 7: CONFIANZA
26 | Estoy seguro que el profesional que me atiende me ayudara a (/ / /
resolver mi caso
27 | Las personas que atienden cuentan con el conocimiento V (/ (/
necesario para responder a mis consultas. ‘
28 | Confié en la competencia de |las personas que trabajan en / f / ‘/
esta institucion |
29 | Cuando prometen hacer algo en un determinado tiempo, lo '
cumplen l/ r/ /
30 | Siento que las personas que trabajan aqul realmente cuidan
mis intereses l/ | / '/
Observaciones (precisar si hay suficiencia): BCfICh ente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [><] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: S"“\’CH‘E—L‘w“(ﬂ“gH(l’M’%SE(’_'(’E“*’* ...... DNI:....... Rl 33038, s
Especialidad del validador:... ;1A BSTEL A, Er G eTiors  CUBLILM . iiciriiesassissassssssssassasassastsstossassassasessesnessessesassoseas
Pertinencla:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ngeag .del 2043
dimenslén especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo A4 (S,
Nota: Suficlencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del|Experto ;n rmante. 7

son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Si No Si No Si No
DIMENSION 1: IMAGEN :
1 La instituciéon es cémoda y moderna P [ d
3 La apariencia de los equipos en la institucion es / T v
excelente s
3 La institucidn cumple con las funciones que tiene [ v v
4 La institucion atiende adecuadamente todos los casos que
tiene ‘/ ‘/ ‘//
5 El personal que atiende suele estar bien presentable v L v
6 El personal que atiende generalmente estan ordenados y / / /
organizados
if Los ambientes donde me atienden suelen estar bien
organizados ‘/ ’/ /
8 El espacio donde me atienden es comodo y agradable 7 s [
9 La infraestructura de la instituciéon esta bien hecha [ v v
10 | El lugar donde funciona la institucién es segura v v 7
Si No Si No Si No
DIMENSION 3: PRODUCTO O SERVICIO /
11 | Recibir el servicio en esta institucion no me cuesta mucho v I [
12 | La institucién asume los gastos necesarios para sacar / / o
adelante mi caso 7
13 | Es facil ubicar a la persona que brinda el servicio que requiero 7z v [
14 | Estoy satisfecho con la persona que atiende mi caso v v v
15 | Recibo informacién de los servicios que ofrece esta institucion v < v
16 | La informacion que recibo sobre mi caso es clara [ T T
17 | Me han comunicado los procedimientos a seguir para recibir / / /
el servicio que requiero
18 | Los procedimiento a seguir en mi caso son sencillos y agiles (5 v 7
19 | Cualquier persona puede ser atendido en esta institucion v L [
20 | Tiendo a comentar a otros de lo bien que atienden en esta v s ‘/
institucion
Si No Si No Si No
DIMENSION 5. PROCESO
21 La instituciéon me soluciona los problemas que tengo v “& v
22 | Los procedimientos establecidos estan hechos para resolver / / /
rapidamente los problemas que tengo.
23 | La institucion me ayuda en los tramites a seguir para lograr lo l/ T /

que busco
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24 | Cumplir con los tramites no me demanda ningun desgaste
25 | Los equipos que utiliza la institucion son modernas

tienen
27 | Los procedimientos en esta institucién son agiles

N

28 | Recibimos informacién de los procedimientos a seguir en los

v
v
26 | Las personas que trabajan aqui saben utilizar los equipos que [/
v
diferentes casos que puedan haber /

SN NN RN
AARNNAGAN

29 | En esta institucion cada quien hace lo que debe [

30 | Me siento satisfecho con la forma de trabajar de todos /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): o5 )C1 Cie 0716

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sancicr. tladas Hilnepo s, Eeieemnih...... DN D EZ 28R 8.8. cvviniers
Especialidad del validador:.... k18 &s7.2.{ 4. €N estign. fuetica

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 28 OF
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo . e del 20’/5
dimensién especifica del constructo :

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo /

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Ext erto I\n;f%n&nte
son suficientes para medir la dimensién 3




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia”® | Claridad® Sugerencias
Si No Si No Si No
DIMENSION 1: ACCESIBILIDAD
1 Puedo localizar facilmente el lugar donde atiende esta
institucion v vV l/
2 En esta instituciéon pueden acceder cualquier persona que lo
requiera (/ (/ |/
3 Puedo localizar faciimente a la persona encargada de mi caso | L7 v~ [
4 Las oficinas de esta institucién estan bien ordenadas y se
pueden ubicar faciimente I/ ‘/ /
Si No Si No Si No
DIMENSION 2: CONTINUIDAD
5 La institucion atiende continuamente y en horario de acuerdo (// l//
a mis necesidades
6 Los encargados realizan seguimiento a mi caso en forma
continua v l/ ¥
7 En esta institucion me han atendido bien todas las veces que ‘/ l//
he solicitado un servicio 1%
8 No tgngo que ir frecuentemente para recibir el servicio que (;/ L*/ l/
requiero
Si No Si No Si No
DIMENSION 3: INTEGRALIDAD
9 Quienes me atienden conocen las necesidades de las / 1// /
personas que tienen el mismo caso que el mio.
10 | Las personas que me atienden tienen conocimiento de los [/ l/ /
detalles de mi caso
11 Las personas que me atienden me orientan eficazmente & [ L
12 | La orientacién que recibo me evita hacer trdmites en vano. L er Gl
Si No Si No Si No
DIMENSION 4: INTEGRACION
13 | Las personas que me explican los procedimientos a seguir en ,
mi caso L/ / ‘/
14 | En la institucién hay afiches, volantes y avisos que permiten (/ i/ /
saber qué hacer en mi caso Z
15 | Los que me atienden en esta institucion estan en constante
coordinacién con otros para resolver mi caso de la mejor (/ '/ (/'/
manera
16 | Mi caso es atendido por diversos profesionales 7 7 I
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; Si No Si No Si No
DIMENSION 5: INTERACCION
17 | En esta institucidn atienden adecuadamente a la gente 7 i T
18 | Las personas que trabajan aqui nunca estan demasiado
ocupados como para no atenderme (j/ [/ ‘/
19 | Todas las personas que trabajan aqui son dedicadas en su V M l/
trabajo
20 | Las personas que trabajan aqui se interesan en mi caso ok i
. Si No Si No Si No
DIMENSION 6. TRATO INTERPERSONAL
21 | Siento que el profesional que me atiende me comprende 2 7
22 | Las personas como yo tienen buena opiniéon del trato de las l// /
personas que atienden en esta institucion v
23 | Los que atienden en esta institucidn son corteses en su trato ¢’ Tl 7
24 | Las personas que atienden me hablan con afecto y
comprensién V I// v
25 | El trato de las personas que trabajan aqui es amigable = [
: Si No Si No Si No
DIMENSION 7: CONFIANZA
26 | Estoy seguro que el profesional que me atiende me ayudara a Y l/ l/’
resolver mi caso 4
27 | Las personas que atienden cuentan con el conocimiento [/ l'// (/
necesario para responder a mis consultas.
28 | Confié en la competencia de las personas que trabajan en {// / (/
esta instituciéon
29 | Cuando prometen hacer algo en un determinado tiempo, lo ;
cumplen ’/ / /
30 | Siento que las personas que trabajan aqui realmente cuidan
mis intereses ’/ ‘/ /
et B I
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S Uplciente
Opinién de aplicabilidad: Aplicable M Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............/=2. a "C\S\/IC‘(/EIJUC-\J&T ..................... DNI:... 2 8€Z2.0F e

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 9, L/ O c/ =
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo ek de... %k del 20.5.C
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 7
conciso, exacto y directo 4

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Ex(erto Informante
son suficientes para medir la dimension %




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Si No Si No Si No
DIMENSION 1: IMAGEN s
1 La instituciéon es cémoda y moderna v L 7
3 La apariencia de los equipos en la institucion es
excelente ‘/, / /
3 La institucion cumple con las funciones que tiene v v i~
4 La institucion atiende adecuadamente todos los casos que / /
tiene L
5 El personal que atiende suele estar bien presentable v v S
6 El personal que atiende generalmente estan ordenados y
organizados ‘/ / /
il Los ambientes donde me atienden suelen estar bien
organizados (/, / /
8 El espacio donde me atienden es cémodo y agradable v v /
9 La infraestructura de la institucion esta bien hecha v, . i
10 | El lugar donde funciona la institucién es segura v / o
Si No Si No Si No
DIMENSION 3: PRODUCTO O SERVICIO %
11 | Recibir el servicio en esta institucién no me cuesta mucho v / [
12 | La instituciobn asume los gastos necesarios para sacar
adelante mi caso ‘/ / l/
13 | Es facil ubicar a la persona que brinda el servicio que requiero v, 7 v
14 | Estoy satisfecho con la persona que atiende mi caso v, V v
15 | Recibo informacion de los servicios que ofrece esta institucion 4 7 7
16 | La informacién que recibo sobre mi caso es clara 4 Vv oL
17 | Me han comunicado los procedimientos a seguir para recibir / / (/
el servicio que requiero
18 | Los procedimiento a seguir en mi caso son sencillos y agiles v, v W
19 | Cualquier persona puede ser atendido en esta institucion v v %
20 | Tiendo a comentar a otros de lo bien que atienden en esta / A ‘/
institucion
Si No Si No Si No
DIMENSION 5. PROCESO
21 | La institucién me soluciona los problemas que tengo 4 7 ZL
22 | Los procedimientos establecidos estan hechos para resolver ‘/ / /
rapidamente los problemas que tengo.
23 | La institucién me ayuda en los tramites a seguir para lograr lo l/ / /
que busco




97

24 | Cumplir con los tramites no me demanda ninglin desgaste t/ 4 4
25 | Los equipos que utiliza la instituciéon son modernas 7 7 v
26 | Las personas que trabajan aqui saben utilizar los equipos que L/ / l/
tienen
27 | Los procedimientos en esta institucién son agiles vV 4 v
28 | Recibimos informacion de los procedimientos a seguir en los / V4 /
diferentes casos que puedan haber
29 | En esta institucién cada quien hace lo que debe v v v
30 | Me siento satisfecho con la forma de trabajar de todos V 4 v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sufpicien te
Opinién de aplicabilidad: Aplicable P@ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DIMG: sossienss qué....\!.e\.l/f =T LT N s DNL.REEF. 3.0 eeeeeeeanns
Especialidad del validador:..... a9 ister. en. Inaovagicn Agrarie para. el Desarrello Roral ..
1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado. 0 L{ O |5
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo T de.... ?...del 20.">
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo s
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



Anexo 5. Base de datos

Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integraciéon | Interaccion inte;:)r:rtzonal Confianza | Calidad Imagen Servicio | Proceso | Satisfaccion
1 5 14 16 11 13 18 12 89 33 35 32 100
2 15 15 12 15 17 23 19 116 41 46 33 120
3 16 15 17 13 17 21 23 122 45 39 33 117
4 18 18 17 13 17 21 21 125 33 43 32 108
5 18 17 18 13 17 22 23 128 43 44 35 122
6 13 14 17 14 15 20 18 111 38 40 32 110
7 18 17 16 16 16 19 17 119 40 38 23 101
8 19 17 15 12 16 22 20 121 44 40 35 119
9 12 14 10 13 14 17 20 100 35 35 31 101
10 13 12 15 11 15 19 23 108 42 46 41 129
11 20 19 19 18 20 25 25 146 50 50 44 144
12 18 12 14 12 14 15 22 107 44 37 33 114
13 19 19 18 20 20 25 25 146 44 45 43 132
14 20 18 17 19 19 24 23 140 49 47 43 139
15 12 14 10 8 13 14 17 88 41 26 28 95
16 7 9 7 9 11 15 11 69 28 21 18 67
17 16 14 17 15 16 23 22 123 36 37 33 106
18 20 20 20 17 20 25 25 147 50 49 45 144

98



Trato

Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion interpersonal Confianza | Calidad Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion
19 13 10 8 9 11 14 15 80 25 23 27 75
20 20 20 20 17 20 25 25 147 50 49 45 144
21 15 14 16 14 14 16 18 107 38 37 30 105
22 16 15 16 13 16 20 23 119 47 46 39 132
23 19 19 15 19 16 21 25 134 50 48 44 142
24 13 14 17 14 15 20 18 111 38 40 32 110
25 16 11 18 16 19 21 22 123 44 45 33 122
26 18 17 16 16 16 19 17 119 40 38 23 101
27 9 12 10 11 12 12 13 79 22 26 27 75
28 14 12 15 9 6 20 15 91 36 34 17 87
29 13 15 18 12 16 19 22 115 37 39 32 108
30 14 13 16 16 16 19 19 113 35 39 31 105
31 20 20 20 19 19 24 22 144 48 47 43 138
32 13 12 15 11 15 19 23 108 42 46 41 129
33 9 12 12 8 11 13 13 78 36 33 30 99
34 12 14 10 8 13 14 17 88 41 26 28 95
35 13 10 8 9 11 14 15 80 25 23 27 75
36 14 17 16 15 17 18 22 119 41 44 38 123
37 18 17 15 10 13 13 15 101 34 33 32 99
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

38 15 19 15 18 17 21 20 125 38 36 36 110
39 15 15 14 14 17 22 19 116 38 39 39 116
40 9 12 10 11 12 12 13 79 22 26 27 75

41 9 12 12 8 11 13 13 78 36 33 30 99

42 8 10 10 9 12 16 16 81 25 33 34 92

43 16 12 12 10 8 10 10 78 17 32 23 72

44 13 6 16 15 6 22 15 93 36 35 16 87

45 17 15 18 14 18 21 22 125 45 46 40 131
46 15 15 12 15 17 23 19 116 41 46 33 120
47 13 12 15 11 15 19 23 108 42 46 41 129
48 15 15 12 15 17 23 19 116 41 46 33 120
49 18 14 20 15 20 23 24 134 38 37 29 104
50 18 12 14 12 14 15 22 107 44 37 33 114
51 16 12 18 14 19 24 23 126 39 44 35 118
52 12 14 10 13 14 17 20 100 35 35 31 101
53 14 13 16 15 13 15 18 104 41 39 30 110
o4 20 20 20 19 19 24 22 144 48 47 43 138
55 17 15 18 14 18 21 22 125 45 46 40 131
56 16 12 18 14 19 24 23 126 39 44 35 118
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)rzrtzonal Confianza | Calidad Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

o7 8 10 10 9 12 16 16 81 25 33 34 92

58 16 14 15 15 15 23 19 117 39 39 34 112
59 16 11 18 16 19 21 22 123 44 45 33 122
60 12 14 10 13 14 17 20 100 35 35 31 101
61 18 12 14 12 14 15 22 107 44 37 33 114
62 20 18 17 19 19 24 23 140 49 47 43 139
63 18 17 15 10 13 13 15 101 34 33 32 99

64 9 9 6 12 9 13 12 70 38 21 23 82

65 14 13 15 15 15 17 19 108 35 38 32 105
66 15 16 15 15 14 17 19 111 35 36 32 103
67 13 14 14 16 13 16 17 103 41 36 30 107
68 13 11 12 12 16 22 19 105 42 40 34 116
69 14 13 16 16 16 19 19 113 35 39 31 105
70 18 14 20 15 20 23 24 134 38 37 29 104
71 14 13 16 12 15 16 19 105 35 36 31 102
72 15 16 15 15 14 17 19 111 35 36 32 103
73 11 12 11 12 13 15 17 91 41 34 32 107
74 20 20 20 17 20 25 25 147 50 49 45 144
75 13 15 18 12 16 19 22 115 37 39 32 108
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte;:)r:rtzonal Confianza | Calidad Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

76 16 14 15 15 15 23 19 117 39 39 34 112
77 16 15 16 13 16 20 23 119 47 46 39 132
78 15 15 14 14 17 22 19 116 38 39 39 116
79 20 16 18 17 18 24 23 136 48 48 45 141
80 18 12 14 12 14 15 22 107 44 37 33 114
81 18 18 17 13 17 21 21 125 33 43 32 108
82 16 12 18 14 19 24 23 126 39 44 35 118
83 16 16 15 14 17 20 22 120 45 40 33 118
84 13 11 12 12 16 22 19 105 42 40 34 116
85 18 18 17 13 17 21 21 125 33 43 32 108
86 17 15 18 14 18 21 22 125 45 46 40 131
87 20 20 20 20 18 25 25 148 48 48 44 140
88 5 14 16 11 13 18 12 89 33 35 32 100
89 19 17 15 12 16 22 20 121 44 40 35 119
90 5 14 16 11 13 18 12 89 33 35 32 100
91 20 16 18 17 18 24 23 136 48 48 45 141
92 16 15 17 13 17 21 23 122 45 39 33 117
93 7 9 7 9 11 15 11 69 28 21 18 67

94 19 18 17 18 20 20 24 136 38 39 34 111
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion
95 15 14 16 14 14 16 18 107 38 37 30 105
96 20 16 18 17 18 24 23 136 48 48 45 141
97 10 12 12 14 20 17 18 103 38 34 36 108
98 18 17 18 13 17 22 23 128 43 44 35 122
99 15 15 12 15 17 23 19 116 41 46 33 120
100 7 9 7 9 11 15 11 69 28 21 18 67
101 13 14 17 14 15 20 18 111 38 40 32 110
102 9 12 10 11 12 12 13 79 22 26 27 75
103 10 12 12 14 20 17 18 103 38 34 36 108
104 16 14 17 15 16 23 22 123 36 37 33 106
105 16 14 15 15 15 23 19 117 39 39 34 112
106 20 19 19 18 20 25 25 146 50 50 44 144
107 12 14 10 8 13 14 17 88 41 26 28 95
108 15 19 15 18 17 21 20 125 38 36 36 110
109 19 18 17 18 20 20 24 136 38 39 34 111
110 9 12 12 8 11 13 13 78 36 33 30 99
111 15 16 15 15 14 17 19 111 35 36 32 103
112 15 12 13 14 14 17 19 104 32 38 31 101
113 7 9 7 9 11 15 11 69 28 21 18 67
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

114 19 18 17 18 20 20 24 136 38 39 34 111
115 20 20 20 19 19 24 22 144 48 47 43 138
116 20 20 20 17 20 25 25 147 50 49 45 144
117 14 13 16 15 13 15 18 104 41 39 30 110
118 10 12 12 14 20 17 18 103 38 34 36 108
119 18 14 20 15 20 23 24 134 38 37 29 104
120 13 14 14 16 13 16 17 103 41 36 30 107
121 17 17 20 18 17 23 24 136 37 43 38 118
122 16 15 17 13 17 21 23 122 45 39 33 117
123 18 14 20 15 20 23 24 134 38 37 29 104
124 14 12 15 9 6 20 15 91 36 34 17 87

125 16 16 15 14 17 20 22 120 45 40 33 118
126 20 19 19 18 20 25 25 146 50 50 44 144
127 14 13 15 15 15 17 19 108 35 38 32 105
128 11 12 11 12 13 15 17 91 41 34 32 107
129 9 12 10 11 12 12 13 79 22 26 27 75

130 16 11 18 16 19 21 22 123 44 45 33 122
131 14 13 15 15 15 17 19 108 35 38 32 105
132 11 12 11 12 13 15 17 91 41 34 32 107
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

133 15 12 13 14 14 17 19 104 32 38 31 101
134 20 19 19 18 20 25 25 146 50 50 44 144
135 16 16 19 14 16 22 23 126 44 42 44 130
136 18 17 16 16 16 19 17 119 40 38 23 101
137 15 14 16 14 14 16 18 107 38 37 30 105
138 10 12 12 14 20 17 18 103 38 34 36 108
139 16 16 15 14 17 20 22 120 45 40 33 118
140 15 15 14 14 17 22 19 116 38 39 39 116
141 20 20 20 20 18 25 25 148 48 48 44 140
142 9 9 6 12 9 13 12 70 38 21 23 82

143 16 16 19 14 16 22 23 126 44 42 44 130
144 9 12 12 8 11 13 13 78 36 33 30 99

145 14 12 15 9 6 20 15 91 36 34 17 87

146 18 17 16 16 16 19 17 119 40 38 23 101
147 19 17 15 12 16 22 20 121 44 40 35 119
148 15 14 16 14 14 16 18 107 38 37 30 105
149 9 9 6 12 9 13 12 70 38 21 23 82

150 14 13 15 15 15 17 19 108 35 38 32 105
151 13 6 16 15 6 22 15 93 36 35 16 87
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

152 17 17 20 18 17 23 24 136 37 43 38 118
153 19 18 17 18 20 20 24 136 38 39 34 111
154 16 16 19 14 16 22 23 126 44 42 44 130
155 16 15 16 13 16 20 23 119 47 46 39 132
156 15 15 14 14 17 22 19 116 38 39 39 116
157 16 14 17 15 16 23 22 123 36 37 33 106
158 14 17 16 15 17 18 22 119 41 44 38 123
159 18 17 15 10 13 13 15 101 34 33 32 99

160 15 12 13 14 14 17 19 104 32 38 31 101
161 14 13 16 12 15 16 19 105 35 36 31 102
162 16 16 19 14 16 22 23 126 44 42 44 130
163 16 12 12 10 8 10 10 78 17 32 23 72

164 14 13 16 12 15 16 19 105 35 36 31 102
165 13 11 12 12 16 22 19 105 42 40 34 116
166 16 12 12 10 8 10 10 78 17 32 23 72

167 5 14 16 11 13 18 12 89 33 35 32 100
168 16 12 12 10 8 10 10 78 17 32 23 72

169 17 17 20 18 17 23 24 136 37 43 38 118
170 16 15 17 13 17 21 23 122 45 39 33 117
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte;:)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

171 13 14 17 14 15 20 18 111 38 40 32 110
172 16 15 17 13 17 21 23 122 45 39 33 117
173 15 19 15 18 17 21 20 125 38 36 36 110
174 5 14 16 11 13 18 12 89 33 35 32 100
175 15 15 12 15 17 23 19 116 41 46 33 120
176 20 18 17 19 19 24 23 140 49 47 43 139
177 14 12 15 9 6 20 15 91 36 34 17 87

178 14 13 16 15 13 15 18 104 41 39 30 110
179 20 20 20 19 19 24 22 144 48 47 43 138
180 16 12 18 14 19 24 23 126 39 44 35 118
181 19 19 15 19 16 21 25 134 50 48 44 142
182 18 17 18 13 17 22 23 128 43 44 35 122
183 19 19 15 19 16 21 25 134 50 48 44 142
184 14 13 16 16 16 19 19 113 35 39 31 105
185 17 17 20 18 17 23 24 136 37 43 38 118
186 14 17 16 15 17 18 22 119 41 44 38 123
187 20 20 20 20 18 25 25 148 48 48 44 140
188 14 13 16 16 16 19 19 113 35 39 31 105
189 13 6 16 15 6 22 15 93 36 35 16 87
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte;:)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

190 16 14 15 15 15 23 19 117 39 39 34 112
191 13 11 12 12 16 22 19 105 42 40 34 116
192 15 19 15 18 17 21 20 125 38 36 36 110
193 13 15 18 12 16 19 22 115 37 39 32 108
194 13 10 8 9 11 14 15 80 25 23 27 75

195 20 18 17 19 19 24 23 140 49 47 43 139
196 13 11 12 12 16 22 19 105 42 40 34 116
197 14 13 16 15 13 15 18 104 41 39 30 110
198 17 15 18 14 18 21 22 125 45 46 40 131
199 19 19 18 20 20 25 25 146 44 45 43 132
200 19 19 15 19 16 21 25 134 50 48 44 142
201 13 10 8 9 11 14 15 80 25 23 27 75

202 13 12 15 11 15 19 23 108 42 46 41 129
203 14 12 15 9 6 20 15 91 36 34 17 87

204 13 15 18 12 16 19 22 115 37 39 32 108
205 8 10 10 9 12 16 16 81 25 33 34 92

206 20 20 20 20 18 25 25 148 48 48 44 140
207 15 12 13 14 14 17 19 104 32 38 31 101
208 10 12 12 14 20 17 18 103 38 34 36 108
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Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion inte:;)r:rtzonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion

209 8 10 10 9 12 16 16 81 25 33 34 92

210 16 15 16 13 16 20 23 119 47 46 39 132
211 16 12 18 14 19 24 23 126 39 44 35 118
212 16 16 15 14 17 20 22 120 45 40 33 118
213 15 16 15 15 14 17 19 111 35 36 32 103
214 11 12 11 12 13 15 17 91 41 34 32 107
215 13 6 16 15 6 22 15 93 36 35 16 87

216 14 13 16 12 15 16 19 105 35 36 31 102
217 8 10 10 9 12 16 16 81 25 33 34 92

218 12 14 10 13 14 17 20 100 35 35 31 101
219 13 14 14 16 13 16 17 103 41 36 30 107
220 14 17 16 15 17 18 22 119 41 44 38 123
221 9 9 6 12 9 13 12 70 38 21 23 82

222 20 16 18 17 18 24 23 136 48 48 45 141
223 18 18 17 13 17 21 21 125 33 43 32 108
224 13 15 18 12 16 19 22 115 37 39 32 108
225 13 14 14 16 13 16 17 103 41 36 30 107
226 19 19 18 20 20 25 25 146 44 45 43 132
227 19 19 18 20 20 25 25 146 44 45 43 132
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Trato

Accesibilidad | Continuidad | Integralidad | Integracion | Interaccion interpersonal Confianza | Calidad | Imagen | Servicio | Proceso | Satisfaccion
228 16 11 18 16 19 21 22 123 44 45 33 122
229 18 17 15 10 13 13 15 101 34 33 32 99
230 12 14 10 8 13 14 17 88 41 26 28 95
231 16 14 17 15 16 23 22 123 36 37 33 106
232 19 17 15 12 16 22 20 121 44 40 35 119
233 13 6 16 15 6 22 15 93 36 35 16 87
234 18 17 18 13 17 22 23 128 43 44 35 122
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| ESCUELA DE POSGRADO
Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Pedro Félix Novoa Castillo, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada Calidad de
atencion y niveles de satisfaccion del usuario del area de evaluacién de la
Direccion de Investigacion Tutelar en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, 2015, presentado por Nancy Rosalia Quispe Aguirre constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye 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.

Lima, 15 de marzo del 2019

] §t
GACION] Ji

T y;jf'F”edp;/?:\é])ix Novoa Castillo

DNI: 40184672
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Ceniro de Recursos para el Aprendizaje v la Investigacion (CRAI)
“GCésar Acunia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

.................
................................................................................

DA 09354234, T
Domicilio : ... dr. Ancash. 3929 5an flarkn.de Rorres. ...
Teléfono Fie :  9&#:3k2® Mévil :LEeHTFO6TH
E-mail : NANCYGUSPEEE L2omAT]s COM, . virrirrierriiniininns

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Medaticad:
[ Tesis de Pregrado
FACUIEAU . oottt et s e es it ete e ra o trraat saa b sresereenaseain
EBCUBIT & . ucimemerss sommemmes smsmsnminnsias sssmsnre srsnis dvias Soimam s A
GAMBIRE & v s s e v S A R
Thule T S S T Y A R VR GRS E

=] Tesis de Posgrade

B Maesiria 3 Dacioradc
Grado JMBESTRA ..o T

Mencion L SBESTION PUBLICR. ... oinamipmsns

3. DATOS DE L& TESIS

......................................................................................
....................................................................................................

....................................................................................................

.................................................................................................

...................................................................................

Afio de publicacion : 2 o AT
4, AUTORIZ,ACEGN DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTROMNICA:
A través del prasente documento, ,
Bi autorizo & publicar en texto complato mi tesiz. X1
No autorizo a publicar en laxto completo mi tesis. =

Firma @

Facha: 2003/20/ q
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AUTORIZACI(SN DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
NANCY ROSALIA QUISPE AGUIRRE

INFORME TITULADO:
CALIOAD DE ATENCION Y NIVELES DE SATISFACC(ON DEL

USUARID DEL AREA DE EVALUACION DE LA DIRECCION DE INVESTI6ACION

JUTELAR EN EL MINISTERIO DE LAMUTER Y POBLACIONES VULNERABLES,
2015

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

/ /
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: 13 dle Febrero de 2016

NOTA O MENCION: Aprobado pgi\Havyoria
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