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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencién y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la
region Lambayeque. El abordaje de la tesis corresponde a un estudio basico, con
disefio no experimental correlacional; se recurri6 a un grupo de estudio
representativo conformado por 50 usuarios a los cuales se les aplicé una encuesta,
la cual estuvo conformada por 32 items, cuya validez se determind mediante juicio
de expertos y la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach, con 0,969
estableciendo un alto nivel de fiabilidad. Los resultados demuestran que existe una
relacion significativa y directa entre ambas variables, por lo que si mejora la calidad
de atencion entonces también lo hara la satisfaccion de los usuarios en la Oficina

Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque.
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Abstract

The objective of the research work was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of the users of the COFOPRI Zonal Office of the
Lambayeque region. The thesis approach corresponds to a basic study, with a non-
experimental correlational design; A representative study group was used, made up
of 50 users to whom a survey was applied, which consisted of 32 items, the validity
of which was determined by expert judgment and the reliability through Cronbach's
Alpha, with 0.969 establishing a high level of reliability. The results show that there
Is a significant and direct relationship between both variables, so if the quality of
care improves, then so will the satisfaction of users in the COFOPRI Zonal Office in

the Lambayeque region.

Keywords: quality of care, satisfaction, users.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, la calidad de atencion en el servicio brindado es un tema
trascendental y de mucha importancia. Es por eso que, en todas las organizaciones,
el cliente es considerado como la razén principal, conllevando a brindarle un
servicio de calidad desde el primer contacto hasta superar sus expectativas en la

atencion recibida por el servicio o bien adquirido (Lépez & Pezo, 2019).

En ese sentido, el servicio al cliente ha cobrado mayor fuerza en relacién a
la competencia, ya que al aumentar la misma, genera que los clientes tengan una
pluralidad de opciones para decidir donde adquirir el servicio o producto que estan
necesitando, aqui se evidencia la importancia de perfeccionarlo y adaptarlo segun
las necesidades del cliente. Asimismo, sin importar si la organizacién es publica o
privada, si no existe satisfaccién del cliente entonces el servicio no es de calidad
(Flores et. al, 2019).

En esa misma linea, en Espafia operan sistemas sobre la gestion de la
calidad de atencién que buscan asegurar la calidad intrinseca y valorada de los
servicios. En ese sentido, el primero de ellos destaca el desarrollo, implementacion
y evaluacion de los procesos, y el segundo estd dirigido a la evaluaciéon y
satisfaccion del usuario (Pérez-Canto et al, 2019).

Por otro lado, Cuba ha iniciado el proceso de descentralizacion con miras a
una gestion publica, global, participativa, sistematica y flexible, considerando al
ciudadano como el sujeto activo de la gestidn, por lo que, se pretende realizar una
evaluacion constante de los servicios publicos para que cubran las principales
demandas de la ciudadania (Machin et al, 2019).

A nivel de América Latina se han impulsado iniciativas tales como
Latinobarometro, a través del cual se realizé una encuesta en dieciocho paises de
la region respecto al indice de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que
le brinda el Estado, obteniendo como resultado que el pais con el mas alto grado
de satisfaccion era Ecuador con el 6,7 % y de menor grado es el Pert con un 3,9
%. Estos resultados reflejan que el Estado esta en la mira de los ciudadanos, la
satisfaccion con sus servicios es baja y la demanda creciente. (Pareja et al, 2016).

Por otro lado, en el Peru existen esfuerzos por optimizar la atencion a los

ciudadanos, como ejemplo de ello, es la existencia de un manual, el cual tiene por



objetivo principal mejorar la atencién, asi como el proceso de orientacién brindado
respecto a los procedimientos administrativos, servicios prestados en
exclusividades y otros, sujetos a seguir determinados pasos y requisitos exigidos
por ley (Secretaria de Gestion Publica, 2015).

En esa misma linea, mediante D.S. N° 004-2013-PC se establecen los
Lineamientos para la gestion por procesos en las entidades publicas, el cual tiene
por finalidad que las instituciones publicas mejoren sus procesos para que brinden
bienes y servicios de calidad, teniendo como principio mas relevante la orientacion
al servicio del ciudadano, es decir que todas las entidades que estan al servicio del
ciudadano deben comprender sus necesidades presentes y futuras, tratando de
esforzarse para cubrir sus expectativas, logrando un impacto positivo en el
bienestar de los mismos.

En el contexto actual, las organizaciones o instituciones publicas destacan
la importancia de ofrecer un servicio de calidad, pero, no se distingue si se realiza
de acuerdo a lo normado, en donde se percibe que el usuario realmente esta
satisfecho con el servicio brindado. Asimismo, las instituciones publicas como es el
caso del Organismo de Formalizacién de la Propiedad Informal (COFOPRI) de la
region Lambayeque brindan servicios orientados al usuario, en donde se congrega
un gran numero de usuarios quienes solicitan y validan informacion, asi como
buscan la seguridad juridica respecto al proceso de titulacion de su vivienda, entre
otros servicios relacionado con ello, lo cual es de mucha importancia en la sociedad.

Bajo este andlisis, en COFOPRI — Lambayeque existen varias deficiencias
propias de las entidades del estado, tales como brindar a la poblacién un servicio
inadecuado y de baja calidad, lo que se ve reflejado por las constantes quejas y
molestias presentadas por los usuarios quienes se ven frustrados porque no son
atendidos adecuadamente o reciben informacion incorrecta, asimismo se evidencia
gue los colaboradores de la institucibn no estan debidamente capacitados o
informados de algunos procesos, lo cual genera que en vez de facilitar ciertos
tramites, estos se prolongan mas, generando una evidente insatisfaccion por parte
de la poblacion.

En tal sentido, se plante6 el problema de la investigacion de la siguiente
manera: ¢ Que relacion existe entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion

de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI — Lambayeque, 2021? y como



problemas especificos: ¢ Cudl es el grado de calidad de atencion percibida por los
usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque?, ¢, Cual es el nivel
de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region
Lambayeque? ¢ Cudl es la relacién que existe entre las dimensiones de la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la

region Lambayeque?

La presente investigacion se encuentra justificada tedricamente, pues a
través del desarrollo del estudio, se pretende aporta conocimientos cientificos
enfocados a la busqueda de la comprension de la problematica relacionada con la
calidad de atencién y el grado de satisfaccién de los usuarios de la Oficina Zonal
COFOPRI de la region Lambayeque. Por otro lado, en la practica se busca una
aplicacién concreta de sus resultados en la realidad, a través de estrategias
adecuadas que contribuyan a la solucién del problema, y desde el sentido
metodoldgico, el uso de instrumentos validos y confiables, que puedan ser de
utilidad en otras investigaciones.

En concordancia con lo antes mencionado, se plantea como objetivo
general: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque. A la vez, se
formulan los objetivos especificos: Identificar el grado de calidad de atencién
percibida por los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque,
Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de
la region Lambayeque y determinar la relacion que existe entre las dimensiones de
la calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI

de la region Lambayeque.

Finalmente se formula la hipotesis Hi: La calidad de atencion se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region
Lambayeque. Ho: La calidad de atencion no se relaciona con la satisfaccion de los

usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Existen trabajos previos que se han desarrollado en base al tema materia de
investigacién. A nivel internacional, se tiene la investigacion de Mendoza et Al
(2020) quienes tuvieron como objetivo explorar y obtener informacion respecto a la
satisfaccion de los beneficiarios y usuarios del programa de adjudicacion de
Vivienda de Interes Social, en Colombia, para el efecto utilizaron la metodologia
descriptivo-exploratorio, con una muestra de noventa familias. Se aplic6 una
encuesta la cual constaba de once items. Los hallazgos precisaron que el nivel de
satisfaccion es bajo en los aspectos sobre el tiempo dedicado a la asignacion del
programa, a las caracteristicas fisicas de las viviendas y al procedimiento
administrativo a seguir. En consecuencia, el programa materia de andlisis ha
mejorado el estilo de vivir de los beneficiarios en un elevado porcentaje, por lo que
la insatisfaccion reflejada por ellos es debido a factores externos tales como la
relacion entre el Estado y los contratistas, lo cual es un aspecto por optimizar.

Por otro lado, Ganga Contreras et al (2019) en su investigacion tuvieron por
finalidad el estudio de la calidad brindada en la atencion de los juzgados de
garantias de la ciudad de Puerto Montt, empleando un enfoque exploratorio —
descriptivo de corte transversal, con un grupo referencial de usuarios que hicieron
uso del servicio entre diciembre del 2013 y junio del 2018, esto con la finalidad de
evaluar el progreso de la percepcién de los usuarios, es por eso que, se llevo a
cabo un cuestionario haciendo uso de la tecnica SERVQUAL, obteniendose un total
de 107 respuestas. Los resultados indican que la expectativa de los usuarios es
mucho mas alta que sus percepciones, en general el juzgado no logra alcanzar el
nivel de calidad requerido, por el contrario las expectativas del usuario respecto al
servicio recibido disminuye con el transcurrir de los afos. Asimismo respecto al
analisis por dimensiones, se advierte que el usuario enfoca su atencion en los
elementos tangibles, es decir que las instalaciones del juzgado sean las adecuadas
y ofrezcan seguridad a sus colaboradores para que puedan llevar a cabo sus
funciones con rapidez y eficacia. Se concluye, que los resultados obtenidos son de
importancia para el juzgado, ya que le va a permitir mejorar los atributos de mayor
relevancia para los usuarios, asi como implementar planes de acciones para lograr
mejorar los niveles de calidad, finalmente se destaca la importancia del modelo

SERVQUAL considerandolo como una gran alternativa para medir los niveles de



calidad en los servicios, identificando las deficiencias del mismo, para ser
mejoradas.

Existe otra investigacion sobre suelo colombiano, realizada por Causado et
al (2019) para calificar a las organizaciones en la prestacion de servicio en base a
emitir respuestas con soluciones rapidas. El presente estudio tuvo un enfoque
cuantitativo-descriptivo, con el fin de medir el grado de la satisfaccion del ciente y
por tanto se realizé una encuesta para obtener los datos, de los cuales se concluye
que es esencial aumentar la cantidad de personal y a la vez capacitarlos para que
brinden una atencion de calidad, ya que de forma continua venian brindado un mal
servicio.

Monroy y Urcadiz (2019) propusieron definir la percepcion entre la calidad
en la atencion y su influencia en la satisfaccion del cliente, para lo cual realizaron
una investigacion de tipo transversal, para lo cual se tuvo una muestra de
doscientos siete personas, a quienes se les aplicé una encuesta como el
instrumento para valorar la calidad y satisfaccion percibidas, obteniendo como
principales resultados que existen diferencias significativas entre los promedios
percibidos para la calidad con la satisfaccion del cliente condicionado al servicio
brindado por la organizacion, asimismo se destaca la importancia de los clientes en
valorar con un gran porcentaje las dimensiones de acccesibilidad, instalaciones y
tiempo, finalmente se concluye con la existencia de un alto vinculo entre calidad del
servicio y satisfaccion del cliente.

Finalmente, para Valencia (2018) quien realizé un trabajo de investigacion
para determinar la forma en que la cultura organizacional incide en la calidad que
se brinda en la atencion de los centros de mediacion, lo cual tuvo un enfoque mixto
y con una muestra de 302 usuarios, a quienes se les realizo una encuesta. Al
respecto el principal hallazgo fueron que segun la correlacion de sperman se
determind que si existe influencias de la cultura organizacional en la calidad de los
Servicios.

En el contexto nacional, Lopez y Arenas (2020) realizaron un estudio para
establecer, la manera en que la calidad que se brinda en la atencion de los centros
de asistencia legal gratuita repercute en el nivel de satisfaccion de los usuarios,
mediante un investigacion de enfoque mixto y con disefio descriptivo, con un

muestra de 298 usuarios, a los que se le realizo una encuesta, los hallazgos fueron



procesados a traves del SPPS, evidenciando que existe asociacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita.

Maturrano (2019) tiene por objetivo mostrar el vinculo que existe entre la
calidad del servicio y satisfaccién del usuario en una entidad publica, para tales
efectos realiza una investigacion con un enfoque cualitativo-cuantitativo, con una
muestra referencial 382 usuarios. Asimismo, se aplic6 una encuesta con preguntas
cerradas. Se llego a la conclusion que existe una elevada correlacion positiva y por
tanto la calidad se mide en funcion de la satisfaccion del usuario, por lo que se debe
considerar que el servicio ofrecido debe ser fiable y mientras mejor sea la

disposicion para ayudar a los usuarios existira mayor satisfaccion.

Se accede a la investigacion de Guzman y Ramos (2018), la cual tuvo como
finalidad determinar si la calidad de servicio tiene influencia en la satisfaccion de
los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Pasco, para ello se realiz6 una
investigacion béasica cuantitativa, teniendo como muestra 339 usuarios, a los cuales
fue necesario aplicarles una encuesta y los resultados arrojados fueron procesados
a través del SPPS, cuyo resultado permite admitir la hipétesis planteada y se
confirma que existe un vinculo significativo entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, asimismo se comprobé que existe correlacién positiva
moderada entre las variable cortesia y competencias personales, con la
satisfaccion de los usuarios.

En ese orden de ideas, es importante, considerar las teorias que hacen
posible este estudio, entre ellas tenemos a Gronroos (1984), como se citdé por
Mejias et &l, (2018) quien defiende su teoria de la calidad percibida del servicio a
través de la cual destaca que es importante entender realmente lo que el usuario
esta buscando y valora, en ese contexto se presentan dos directrices que
constituyen el servicio brindando: por un lado la calidad béasica o el protocolo del
servicio y por otro lado, la calidad funcional o el proceso de calidad del servicio.

La calidad tiene un significado difuso, que cambia segun el punto de vista
del usuario (Acevedo, 2017), por lo que es necesario hacer una valoracion,
haciendo comparaciones con la referencia ideal, sin embargo, cada persona tiene

un concepto diferente, lo inevitable, es que al hablar de calidad se relaciona



directamente en que las expectativas del servicio o producto han sido superadas
(Fonseca, 2019), por lo que calidad no es solo calidad producida, sino sobretodo
calidad apreciada (Marmolejo, Arango, & Padilla, 2017).

La calidad es definida por Aguayo (1993) citado por Javed y llyas (2018)
como las cualidades que debe poseer un producto o servicio relacionado con lo que
necesita y las expectativas de los compradores o clientes, teniendo en cuenta el
precio esta dispuesto a pagar. En relacion a ello, Horovitz (1991) citado por Kalaja,
et al (2016) sefiala que la calidad es todo aquello que realza el valor del servicio o
producto, el mismo que debe ser apreciado desde el punto de vista del consumidor.

Sobre el particular, Krudthong (2017) indica que la calidad es uno de los
efectos secundarios mas significantes de todas las acciones ejecutadas en el
servicio y considerado un factor principal en la busqueda de ventajas competitivas,
su desempefio adecuado conduce a la satisfaccion del cliente, lo que en ultima
instancia le permite a la empresa adaptarse a un panorama de constantes cambios
(Latif, 2017) y fundamental para interactuar satisfactoriamente con los usuarios
(Felix, 2017).

La calidad de atencion esta conformada por los atributos y cualidades del
producto o servicio que inciden un usuario a través de su capacidad para satisfacer
una necesidad explicita o latente. (Rodriguez et al, 2017).

En este sentido, se establece que las instituciones que estan relacionadas
con los usuarios, tienen un factor estratégico en su desarrollo, considerando que,
en un panorama tan competitivo, la eficiente interpretacion y traduccion de las
disconformidades de los clientes, es en medidas de desarrollo lo que marca la
diferencia (De la hoz et al, 2020)

De este modo, Parasuraman et al. (1988) como se citd por Arciniegas y
Mejias (2017) plantean el modelo SERVQUAL, el cual fue propuesto para
cuantificar la calidad de servicio, enfocandose entre las percepciones y lo esperado
por los clientes, es por ello que, hasta la actualidad dicho modelo es un método de
investigacién que tiene reconocimiento y, por tanto, el mas utilizado para lograr
calificar la calidad del servicio ya sea en un nivel académico o empresarial. El
modelo cuenta con 05 dimensiones, estas son: Tangible, se conforma por el
aspecto fisico, la primera impresion del usuario, es decir, el punto de encuentro

entre los usuarios y la institucion (Cuesta, 2020). Fiabilidad, esta intimamente



relacionada con la confianza que se mantiene, la solidez de que las promesas se
cumplan durante un periodo de tiempo, desarrollando la confiabilidad (Yovera y
Rodriguez, 2018). Capacidad de respuesta, como la disposicién y colaboracién al
usuario entregandole un servicio oportuno. Seguridad, se relaciona que entre los
servidores exista comparfierismo y reconocimiento para asi poder ofrecer seguridad
(Demuner et al.,, 2018). Empatia, es la facultad de comprender los estados de
animos de los demas (Garcia et al., 2018).

Debido a esto, son los involucrados quienes emiten juicios de valor sobre la
calidad, todo lo demas resulta irrelevante, Arciniegas y Mejias (2017), porque las
entidades se convierten en eficientes cuando prestan atencion a la calidad del
servicio, (Guatzozén Maldonado et &l , 2020) lo que implica la conformidad con los
detalles de los usuarios.

Luego esta la segunda variable la satisfaccion del usuario definida como el
juicio general realizado por el cliente basado en la experiencia que obtuvo al
consumir el bien o servicio a través del tiempo (Chattopadhyay, 2019). Asimismo,
Zeithaml y Bitner, (2002) citado por Forero y Gomez, (2017) enfatizan sefialando
gue la satisfaccidon es una evaluacion de los rasgos caracteristicos de un producto
0 servicio, lo cual esta determinado por el cliente y mediante el cual, se agrega la
retroalimentacion luego de alcanzar cierto nivel de saciedad, en un grado de
autosatisfaccion percibido por el mismo cliente o usuario.

Para Kotler y Lane (2016) la satisfaccion guarda relacion intima con los
sentimientos de decepcion o placer que se originan por la comparacion del
desarrollo del servicio recibido frente a la perspectiva del mismo, es decir los
usuarios tienden a crear percepciones favorables de las marcas que han tenido un
impacto positivo en sus vidas, de modo que si el rendimiento o la experiencia
coinciden con su prospecto, los usuarios quedaran satisfechos, asimismo si
superan sus expectativas, los usuarios quedaran muy satisfechos, por el contrario,
si no cumplen con sus expectativas el usuario no estara satisfecho.

En esa misma linea, se sefala que la satisfaccion fundamentalmente tiene
caracter subjetivo, ya que los clientes o usuarios estan interesados en lograr o
recibir un beneficio que a la vez se traduce en satisfaccion, pero que puede cambiar

respecto a quien obtiene el bien o servicio; entonces la satisfaccion se puede medir



en funcion del logro de las expectativas, es decir, a lo esperado por el consumidor.
(Bustamante et al, 2019)

Es por ello, que en forma relevante la evaluacion realizada al servicio influye
en la satisfaccion del usuario, por ejemplo para un servicio prestado por una entidad
publica, las caractertisticas podrian ser: el personal que atiende, los horarios,
instalaciones, mobiliario, el tiempo que se presta el servicio. (Zarraga Cano et al,
2018)

Asimismo, Camejo et &l (2018) definen a la satisfaccién del cliente como
aquel comparativo producto de las expectativas antes de acceder al producto o
servicio y su percepcion final una vez culminada la relacion de compra y venta. Es
por eso, que las organizaciones adherirse a todo lo que prometen a sus clientes de
manera estandarizada y asi no se produzcan brechas en los requisitos del producto
o0 servicio (Konopaske et al, 2018).

Por tanto, conforme a lo mencionado por los autores consultados se
desprende que la satisfaccion es de mucho valor para las entidades, ya que son
ellos los Unicos que pueden juzgar la calidad del servicio, sin embargo, (Romero-
Ferndndez et al, 2015) mencionan que una de los motivos del escaso estudio de
las necesidades en clientes, esta vinculada a que no existen instrumentos que se
ajusten a las caracteristicas de los contextos.

En consecuencia, la satisfaccion de los usuarios es producto de que el
servicio brindado ha superado a lo que esperado por el cliente (Huaman, 2017) y
se evidencia mediante la relacién de la cantidad o porcentaje total de los usuarios,
guienes con sus experiencias hayan excedido los limites de satisfaccion, teniendo
en cuenta que esta es individual y no es igual en todos los seres humanos, aqui es
donde es complejo apreciarla directamente (Castafieda, 2018).

La variable satisfaccidén del usuario posee dimensiones segun Pezoa (2011)
son: acceso, es decir que el servicio se encuentre activo y disponible, lo cual
también ocupa la comunicacion y las solicitudes disponibles de atencion al cliente.
Trato al usuario, se refiere al hecho de que los consumidores se relacionen con la
imagen y la calidad de atencién que reciben de la persona que ingresa a la
instalacion hasta que sale (Gutiérrez, 2018). Expectativa, se considera como
aguello que se espera obtener de un servicio, evaluado a través de indicadores

como el tiempo destinado a la espera, la atencion en su trato (Roque et al, 2019).



Recomendaciones, son aquellas sugerencias que a los usuarios les gustaria hacer

sobre la atencion recibida.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacidén es béasico, con un enfoque cuantitativo, ya que se
realizaron recolecciones de datos para probar hipétesis con mediciones
estadisticas y teorias (Ferndndez et al., 2014).

Se utilizo el disefio no experimental, ya que no hubo manipulacion de las
variables y de corte transversal porque describe variables y analiza su incidencia
en unico tiempo (Fernandez et al, 2014). Asimismo, es correlacional, porque
permite analizar la asociacion entre las dos variables de interés. (Fernandez et &l ,

2014). Se grafica en la siguiente representacion:

Donde:

M: Muestra (usuarios de la Oficina Zonal de COFOPRI de la regién

Lambayeque)
OX: Variable independiente: calidad de atencion.
QY: Variable dependiente: nivel de satisfaccion.
R: Relacién entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion.

3.2. Variables y operacionalizacion

La calidad de atencién estd conformada por los atributos y cualidades de un
producto o servicio que afectan al usuario a través de sus capacidades para
satisfacer una necesidad explicita o latente (Rodriguez et al, 2017).

La operacionalizacion de la variable esta en razén a las dimensiones:

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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La satisfaccién del cliente es el juicio general realizado por el cliente basado
en la experiencia que obtuvo al consumir el bien o servicio a través del tiempo
(Chattopadhyay, 2019).

La variable fue operacionalizada en razén de la dimension de: acceso, trato

al usuario, expectativa y recomendaciones.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun Hernandez y Mendoza Torres (2018), la poblacion es el conjunto de
personas, usuarios etc. que tienen caracteristicas similares. La poblacién de esta
investigaciéon considera 50 usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI Lambayeque.

Los indicadores de inclusion delimitaran a la poblacién seleccionada, la cual
estara conformada por los usuarios que acuden a la Oficina Zonal de COFOPRI —
Lambayeque, cuyas peculiaridades son: Hombres y mujeres, y que tengan la
mayoria de edad que son de 18 afios.

Los indicadores de exclusién guardan relacion con la naturaleza que no
posee la poblacion y produce su excepcion de la investigacion, en cuyo contexto
no seran considerados los usuarios que no acuden a la Oficina Zonal de COFOPRI
— Lambayeque, ni los que tienen menos de 18 afios de edad.

El grupo de investigacion estuvo conformado por las personas que acudieron
a la Oficina Zonal de COFOPRI — Lambayeque en el momento del recojo de la

informacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica constituye el grupo de procedimientos y reglas dirigidos a
determinar la asociacion con un objeto o sujeto de la investigacion. (Sanchez et al,
2018). Se utilizo la técnica de la encuesta, que ayudo a obtener datos ciertos para
el equipo de investigacion, para darse cuenta rapidamente de la importancia del
problema.

El cuestionario como instrumento, permiti6 recolectar la informacion,
estructurando una serie de items segun las variables de estudio (Hernandez y
Mendoza, 2018). Esta herramienta permiti6 demostrar la consistencia, importancia

y uniformidad en razén del problema de investigacion.
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La validacion fue realizada por tres expertos con grado de doctor o maestro,

guienes brindaron su conformidad

3.5. Procedimientos

Luego de realizar la validacion del instrumento, se procedié a utilizar la
prueba piloto que permitié determinar la fiabilidad del instrumento, a traves del Alfa
de Cronbach con la finalidad de aplicarlo adecuadamente en el trabajo de campo.

Se recurri6 a las instalaciones de COFOPRI de la region Lambayeque para
solicitarle el permiso correspondiente para llevar a cabo la investigacién con la
participacion de los colaboradores, ya que interactiian con el grupo de estudio para
asesorarlos sobre el tema y buscar su apoyo durante el tiempo que implica la
implementacion del cuestionario.

Se decidi6 administrar el instrumento via online, utilizando dispositivos
concretos, luego codificando y registrando la informacion para el procesamiento y

el andlisis correspondiente.

3.6. Método de analisis de datos

Se creo una base de datos a partir de la cual se codificé los niveles y rangos
en la proporcion especificada. Luego, se realizo el analisis de datos y se generaron
informes estadisticos utilizando Excel.

Se utilizé una tabla de frecuencias, con la finalidad de presentar una
interpretacion descriptiva de la informacion. Se utilizaron la media aritmética y la
desviacion estandar, asi como el coeficiente de variacion. Para el analisis de
correlacién y la prueba de hipotesis, se realizd la prueba no paramétrica de
Spearman (Rho).

3.7. Aspectos éticos

Se practicO una creencia bioética, es decir, que se ejecuto la investigacion
sin comprometer la integridad de los participantes, sin ponerlos en peligro, al
otorgarles libertad para actuar con autonomia e igualdad, en pleno respeto de los
elementos esenciales establecidos en el codigo de ética en investigacion de la

universidad o institucion que autoriza la aplicacion de la herramienta.
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Se asumen los resultados que originen la investigacién, dada la legitimidad
y las reglas éticas que protegen la investigacion mientras las personas se dedican
a ella. Esta investigacion es de mis derechos de autor, por lo tanto, se respetan los
derechos de los libros y obras. Se utilizaron estandares APA. Finalmente se obtuvo

el permiso de la entidad legal sobre la que se llevo a cabo la investigacion.
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IV.RESULTADOS
Tabla 1

Nivel de la calidad de atencidon de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la

region Lambayeque.

Niveles f %
Bajo 15 30 %
Medio 20 40%
Alto 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion de los
usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la regién
Lambayeque

Figura 1

Nivel de la calidad de atencion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la

region Lambayeque.

Bajo Medio Alto

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion de los usuarios de la Oficina
Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque

De la tabla y figura 1 se evidencia que el 40% de encuestados perciben que
existe un nivel medio de calidad de atencion en la Oficina Zonal COFOPRI de la
region Lambayeque, mientras que un 30% considera que es bajo y el restante 30%
sefala que es alto. Interpretandose que la calidad de atencion es considerada por
los usuarios entre baja y media, esto debido a las deficiencias existentes en la
entidad tales como brindarles informacion incorrecta que ocasionan demora en los
tramites, falta de agilidad en la resolucion de los expedientes, infraestructura

inadecuada o incOmoda, falta de empatia para brindar soluciones.
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Figura 2

Nivel de la calidad de atencion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la
region Lambayeque por dimensiones

80% 64%

60% " 36% 36%,q,, 367 38%38%  38% 3294300, 30038% 329

40% 24%

N W ¥

0%

Fiabilidad Capacidad Tangibilidad Empatia Seguridad
de respuesta
mBajo mMedio ®Alto

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion de los usuarios de la
Oficina Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque

Tal como se muestra en la figura 2, los resultados son: respecto a la
dimension de fiabilidad, se observa una igualdad en los niveles bajo y medio del
36%, mientras el nivel alto tiene un 28%. En la capacidad de respuesta solo se tiene
el porcentaje mas alto de 64% en el nivel medio y lo restante, que equivale al 36%
es de nivel bajo. Asimismo, en cuanto a la tangibilidad existe un porcentaje igual
entre el nivel medio y el nivel bajo del 38% y lo restante que es un 24% le
corresponde al nivel alto. Sin embargo, la dimension de empatia, tiene un nivel bajo
de 38%, por su parte el nivel medio tiene un 32% y un 30% en el nivel alto.
Finalmente, en cuanto la dimension de seguridad el mayor porcentaje le
corresponde al nivel medio con un 38%, mientras que el nivel bajo cuenta con un

30% y el nivel alto con un 32%.
Tabla 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region

Lambayeque.
Niveles f %
Bajo 16 32%
Medio 19 38%
Alto 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la regiéon Lambayeque
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Figura 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region

Lambayeque.

a0
a0

20

EECEES

Bajo Medio Alto

Fuente: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina

Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque

Segun la figura 3 se evidencia que el 38% de encuestados perciben que
existe un nivel medio de satisfaccion por el servicio brindado en la Oficina Zonal
COFOPRI de la region Lambayeque, mientras que un 32% considera que es bajo
y el restante 30% sefala que es alto. Interpretdndose que el nivel de satisfacciéon
de los usuarios se ubica entre bajo y medio, esto a consecuencia que el usuario no
logra cubrir sus expectativas en el servicio brindado, ya que en vez de facilitarle
soluciones a sus problemas o inquietudes se les genera malestar por la demora en

el proceso de los tramites que desea realizar.

Figura 4

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region

Lambayeque por dimensiones

80%
60%

40%

38% 49

30% 3004 36%

Acceso Trato al usuario Expectativa Recomendaciones

40%
20%

0%
0% A

" Bajo ™ Medio ™ Alto

Fuente: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccién de los usuarios de la Oficina
Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque
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Tal como se advierte en la figura 4, los resultados obtenidos son: respecto a

la dimension de acceso existe un 62% de nivel medio y un 38% en nivel bajo, siendo

el nivel alto ausente. Por su lado, de la dimension de trato al usuario, se tiene que

existe un 38% en nivel bajo, mientras que el 34% es de nivel medio y un 28% le

corresponde al nivel alto. Asimismo, la dimensidn de expectativa tiene su mayor

porcentaje de 40% en un nivel bajo, mientras que el nivel medio es de 30% e

igualmente un 30% en nivel alto. Finalmente, la dimension de recomendaciones

obtiene un 42% en nivel bajo, mientras que 36% en nivel medio y 22% nivel alto.

Tabla 3

Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario

de la Oficina Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque

Trato al
Acceso usuario Expectativa Recomendaciones
Rh Fiabilidad Coeficiente de 595" .695" .645™ 592"
o] correlacion
de
Sp Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
ear N 50 50 50 50
Ma cCapacidad Coeficiente de 443 525™ 515" .386™
N de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) .001 <.001 <.001 .006
N 50 50 50 50
Tangibilidad Coeficiente de .608" .693" .678™ .664"™
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
N 50 50 50 50
Empatia Coeficiente de 681" .825™ 716" .706™
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
N 50 50 50 50
Seguridad  Coeficiente de 596" .788" 673" .616™
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001
N 50 50 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacioén es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De la tabla 5 se infiere que las dimensiones de fiabilidad, tangibilidad,
empatia y seguridad con las dimensiones de acceso, trato al usuario, expectativa y
recomendaciones tienen una correlacion media alta y con un nivel de significancia
bueno, porque es menor que el 0,05%. Sin embargo, no sucede lo mismo con la
dimensién capacidad de respuesta y las dimensiones de acceso, trato al usuario,
expectativa y recomendaciones, donde se advierte que el nivel de correlacion es

bajo, pero su significancia es buena.

Prueba de hipotesis
Hi: La calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la

Oficina Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque.

Ho: La calidad de atencion no se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la

Oficina Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque.

Tabla 4
Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)
V2:
V1: Calidad Satisfaccion
de atencion del usuario
Rho de V1: Calidad de Coeficiente de 1.000 .785™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 50 50
V2: Satisfaccion del  Coeficiente de 785" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tal como se advierte en la tabla 6 la significancia tiene un nivel encontrado
p=<.001 el cual es inferior que a = 0,05. En consecuencia, la hipétesis formulada
es admitida. Concluyendo que las variables tienen una relacion directa, tal como se

comprueba con el coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0, 785.
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V. DISCUSION

A partir de los resultados encontrados, respecto al nivel de calidad de
atencion, se ubica en un nivel medio. El 36% en fiabilidad, 64% capacidad de
respuesta, 38% en tangibilidad, 38% empatia y 38% en seguridad. Por tanto, la
Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque necesita optimizar estos
aspectos, considerando que las instituciones que estan relacionadas con los
usuarios, tienen un factor estratégico en su desarrollo, considerando que, en un
panorama tan competitivo, la eficiente interpretacion y traduccién de las
disconformidades de los clientes, es en medidas de desarrollo lo que marca la
diferencia (De la hoz et &l, 2020)

Estos resultados guardan relacion con Ganga Contreras et al (2019) quien
en su investigacion tuvieron por finalidad el estudio de la calidad brindada a los
usuarios de atencion en el juzgado de garantias, empleando un enfoque
exploratorio — descriptivo de corte transversal, con un grupo referencial de usuarios
gue hicieron uso del servicio entre diciembre del 2013y junio del 2018, esto con el
fin de evaluar la evolucion de la percepcién de los usuarios, es por eso que, se llevo
a cabo un cuestionario haciendo uso de la técnica SERVQUAL, obteniéndose un
total de 107 respuestas. Los resultados indican que la expectativa de los usuarios
es mucho mas alta que sus percepciones, en general el juzgado no logra alcanzar
el nivel de calidad requerido, por el contrario, las expectativas del usuario respecto
al servicio recibido disminuyen con el transcurrir de los afios. Asimismo, respecto
al andlisis por dimensiones, se advierte que el usuario enfoca su atencion en los
elementos tangibles, es decir que las instalaciones del juzgado sean las adecuadas
y ofrezcan seguridad a sus colaboradores para que puedan llevar a cabo sus
funciones con rapidez y eficacia. Se concluye, que los resultados obtenidos son de
importancia para el juzgado, ya que le va a permitir mejorar los atributos de mayor
relevancia para los usuarios, asi como implementar planes de acciones para lograr

mejorar los niveles de calidad.

Asimismo, se refuerza el presente analisis con Gronroos (1984), como se
Cito por Mejias et al, (2018) mediante la teoria de la calidad percibida del servicio a
través de la cual destaca que es importante entender realmente lo que el usuario

esta buscando y valora, en ese contexto se presentan dos directrices que
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conforman el servicio brindando: por un lado la calidad bésica o el protocolo del
servicio y por otro lado, la calidad funcional o el proceso de calidad del servicio.

La calidad tiene un significado difuso, que cambia segun el punto de vista
del usuario (Acevedo, 2017), por lo que es necesario hacer una valoracion,
haciendo comparaciones con la referencia ideal, sin embargo, cada persona tiene
un concepto diferente, lo inevitable, es que al hablar de calidad se relaciona
directamente en que todas las expectativas del producto o servicio han sido
superadas (Fonseca, 2019), por lo que calidad no es solo calidad producida, sino
sobretodo calidad apreciada (Marmolejo, Arango, & Padilla, 2017).

Por otro lado, segun los resultados se evidencia que el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque, se percibe
en un nivel medio. El 62% en acceso, 38% en trato al usuario, 40% expectativa y
42% en recomendaciones. En consecuencia, implica que la Oficina Zonal
COFOPRI de la regién Lambayeque necesita mejorar estos aspectos, ya que los
clientes o usuarios estan interesados en lograr o recibir un beneficio que a la vez
se traduce en satisfaccién, pero que puede cambiar respecto a quien obtiene el
bien o servicio; entonces la satisfaccion se puede medir en funcién del logro de las
expectativas, es decir, a lo esperado por el consumidor. (Bustamante et al, 2019)

Es por ello, que en forma relevante la evaluacion realizada servicio influye
en la la satisfaccion del usuario, por ejemplo para un servicio prestado por una
entidad publica, las caractertisticas podrian ser: el personal que atiende, los
horarios, instalaciones, mobiliario, el tiempo que se presta el servicio. (Zarraga
Cano et al , 2018)

A su vez Maturrano (2019) tiene por objetivo mostrar el vinculo que existe
entre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario en una entidad publica, para
tales efectos realiza una investigacion con un enfoque cualitativo-cuantitativo, con
un corte transversal, con una muestra referencial 382 usuarios. Asimismo, se aplico
una encuesta con preguntas cerradas. Se llegé a la conclusion que existe una
elevada correlacion positiva y por tanto la calidad se mide en funcion de la
satisfaccion del usuario, por lo que se debe considerar que el servicio ofrecido debe
ser fiable y mientras mejor sea la disposicion para ayudar a los usuarios existira

mayor satisfaccion.
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Sobre el tema Mendoza et al (2020) quienes tuvieron como objetivo explorar
y obtener informacion respecto al grado de satisfaccion de los beneficiarios y
usuarios del programa de adjudicacion de Vivienda de Interes Social, en Colombia,
para el efecto utilizaron la metodologia descriptivo-exploratorio, con una muestra
de noventa familias. Se aplicé una encuesta la cual constaba de once items.Los
hallazgos precisaron que el nivel de satisfaccion es bajo en los aspectos sobre el
tiempo dedicado a la asignacion del programa, a las caracteristicas fisicas de las
viviendas y al procedimiento administrativo a seguir. En consecuencia, el programa
materia de andlisis ha mejorado la calidad de vida de los beneficiarios en un elevado
porcentaje, por lo que la insatisfaccion reflejada por ellos es debido a factores
externos tales como la relacion entre el Estado y los contratistas, lo cual es un
aspecto por optimizar.

Por ultimo, se admite la hipétesis que la calidad de atencién guarda relacién
con la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region
Lambayeque, esta relacion es significante y directa segun el coeficiente de
correlacién de Spearman Rho = 0, 785, esto se asemeja a lo indicado por Guzman
y Ramos (2018), la cual tuvo como finalidad determinar si la calidad de servicio
tiene influencia en la satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de
Educacion Pasco, para ello se realizd una investigacion basica cuantitativa,
teniendo como muestra 339 usuarios, a quienes se les aplicé una encuesta y los
resultados fueron procesados a través del SPPS, cuyo resultado permite admitir la
hipotesis planteada y se afirma que existe una relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios, asimismo se comprob6 la existencia
de correlacion positiva moderada entre las variable cortesia y competencias
personales, con la satisfaccion de los usuarios.

En consecuencia, los servidores publicos deben aumentar su eficiencia, para
gue ofrezcan mejor atencion a los ciudadanos y su actuar sea el idéneo, leal y
respetuoso. A la vez el usuario valora mucho la capacidad de respuesta por parte
de los trabajadores a sus requerimientos o solicitudes. En conclusién, para tener
una convivencia de armonia con los usuarios, es necesario tener una buena forma
de gestionar a pesar de las opiniones contradictorias entre las personas. Se intenta

crear un clima de comprension y preocupacion genuina por el bien comun.
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VI. CONCLUSIONES

1

La calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal de
COFOPRI de la regiébn Lambayeque estan correlacionadas en forma directa,
evidenciado medianamente, con un nivel de significancia menor que el 0,05%
y comprobado con el coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0, 785.
Se ha logrado evidenciar mediante los resultados que en la Oficina Zonal de
COFOPRI de la regién Lambayeque la calidad de atencién es percibida en un
nivel medio, lo que significa, que la institucion debe fomentar que el servicio
brindado al usuario se ajuste a sus necesidades presentes y futuras,
conllevando a cubrir sus expectativas.

El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal de COFOPRI de la
region Lambayeque se aprecia en un nivel medio, por lo que, la institucién debe
procurar mantener siempre su sistema de trabajo operativo acorde con la
tecnologia, agregando la comunicacion entre los colaboradores para que en el
menor tiempo posible se atienda el requerimiento de los usuarios.

En relaciobn a los resultados obtenidos, las dimensiones de fiabilidad,
tangibilidad, empatia y seguridad con las dimensiones de acceso, trato al
usuario, expectativa y recomendaciones tienen una correlacion media alta y con
un nivel de significancia bueno, ya que es menor que el 0,05%. Sin embargo,
entre la dimension capacidad de respuesta y las dimensiones de acceso, trato
al usuario, expectativa y recomendaciones, se advierte que su nivel de

correlacion es bajo, pero con una significancia buena.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A la jefa de la Oficina Zonal de COFOPRI de la regién Lambayeque
implementar sistemas estratégicos que fortalezcan y mejoren la calidad de
atencion de forma dindmica, siempre en funcién a superar las expectativas de
la poblacién atendida.

2. Se sugiere realizar de forma semestral una encuesta, lo que permitira evaluar
y llevar un seguimiento respecto la calidad en la atencion y la satisfaccion del
usuario, con la finalidad de poder evidenciar la reaccién de los mismos al
respecto.

3. Alos colaboradores de la Oficina Zonal de COFOPRI de la region Lambayeque
tener en cuenta el presente estudio, considerandolo como una guia para brindar
una atencion de calidad y el usuario quede satisfecho con la misma.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Anexos

Disponibilidad

VARIABLES . .
ESCALA DE
CBEEES':'?JIXL OIBIIEEIETCIZCI:(;?\IIXL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
DE ESTUDIO
Confianza
La calidad de atencién | La calidad de atencion son Orden
estd conformada por los | las acciones que ejecutan Fiabilidad
atributos y cualidades de | los colaboradores de un Colaboracion
un producto o servicio que | establecimiento para _
afectan al usuario a través | brindar un buen servicio. Cumplimiento
de sus capacidades para
satisfacer una necesidad Puntualidad
explicita o] latente Atencion .
(Rodriguez et al, 2017) Capacidad de respuesta Escala de Likert
Interés
Nunca (1)
VL Calidad de Disponibilidad Casi nunca (2)
" atencion Calidad Algunas veces (3)
_ Casi siempre (4)
o Modernidad Siempre (5)
Tangibilidad
Cumplimiento
Utilidad
Buen trato
Interés
Empatia
Atencion




Comodidad

V.D.: Satisfaccién
del usuario

Confianza
Seguridad
Oportuno
Fiabilidad
Comunicacion
La satisfaccion del cliente | La satisfaccion del usuario Acceso Puntualidad
es el juicio general | es la percepcion del
realizado por el cliente | usuario frente al servicio Atencion
basado en la experiencia | brindado.
Buen trato

que obtuvo al consumir el
bien o servicio a través del
tiempo (Chattopadhyay,
2019)

Trato al usuario

Respeto al usuario

Rapidez

Expectativa

Amabilidad

Rapidez

Oportuno

Recomendaciones

Eficacia

Eficiencia

Calidad

Fuente: Creacion propia.




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de Calidad de atencion a los usuarios

Objetivo: Recolectar y analizar informacién sobre satisfaccién de los usuarios del Organismo de

Formalizacién de la Propiedad Informal — Lambayeque

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas marcando con una “X” la opcién que mejor

refleje su opinion respecto a la calidad de atencién y satisfaccién del usuario en el Organismo de

Formalizacidn de la Propiedad Informal — Lambayeque. Considere las siguientes valoraciones (1)
Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

N° | ftems |1 ]2]3]4a]5s
VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
DIMENSION: FIABILIDAD

1 El servicio prestado por la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cumple con el
tramite solicitado

2 La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque informa de manera ordenada los
procedimientos a seguir.

3 La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cuenta con personal para informar a los
ciudadanos sobre los procesos.

4 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque asegura el cumplimiento del servicio
ofertado.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cumple con entregar los documentos
solicitados en el plazo establecido.

6 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque muestra atencién a sus solicitudes.

7 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque muestra interés por cumplir con lo
solicitado.

8 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cuenta con horarios adecuados para
asegurar la disponibilidad de sus servicios.

DIMENSION: TANGIBILIDAD

9 | Los servicios prestados por la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque los considera
de calidad.

10 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque hace uso de tecnologias para brindar el
servicio.

11 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque atiende oportunamente segin la
complejidad de su tramite.

12 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cuenta con los recursos materiales
necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

DIMENSION: EMPATIA

13 | Los colaboradores de la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque muestran buen trato.

14 | Los colaboradores de la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque muestran interés por
sus consultas o inquietudes

15 | Los colaboradores se ponen en el lugar de los usuarios.

16 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque pone a su disposicién los recursos
asignados para su atencion

DIMENSION: SEGURIDAD

17 | La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque cuenta con espacios cdmodos.

18 | El servicio que ofrece se mantiene en reserva

19 | Es atendido rapidamente en la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque

20 | Los procesos de la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque son fiables.




Cuestionario de satisfaccion de los usuarios

Objetivo: Recolectar y analizar informacién sobre satisfaccion de los usuarios del Organismo de

Formalizacién de la Propiedad Informal — Lambayeque

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas marcando con una “X” la opcién que mejor

refleje su opinidn respecto a la calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el Organismo de

Formalizacidn de la Propiedad Informal — Lambayeque. Considere las siguientes valoraciones (1)

Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

N | items | 1 2] 3 [a]s
VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION: ACCESO

1 La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque le brinda la informacidn
necesaria para el tramite solicitado

2 El servidor publico de la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque
responde oportunamente a su solicitud.

3 Los resultados de su tramite son informados rapidamente.

DIMENSION: TRATO AL USUARIO

4 Recibe un buen trato por los servidores de la institucion.

5 El servidor de la institucién muestra respeto en todo momento.

6 Sus requerimientos son atendidos con rapidez.

DIMENSION: EXPECTATIVA

7 Los colaboradores muestran amabilidad en su atencion.

8 Los procesos en la entidad cuentan con tramites rapidos.

9 Los colaborades muestran interés por agilizar los tramites
solicitados.

DIMENSION: RECOMENDACIONES

10 La atencion genera retraso y molestia

11 Se percibe interés y voluntad en la resolucién de las dificultades de
los usuarios

12 Recibe una atencién de calidad




Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del Organismo de
Formalizacion de la Propiedad Informal-Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios

3. TESISTA:

Br. : Siesquen More, Jorge Arturo

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,

permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2021

EXPERTO
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Matriz de datos de la variable calidad de atencién

Preg Preg Preg  Preg
iluma duma ,ﬂunta iluma
1 2 3 4
5 5 4 5
5 5 5 5
5 5 5 5
5 2 3 5
5 5 5 4
3 3 3 2
5 5 5 5
4 5 5 4
2 2 2 1
5 5 5 5
3 5 4 4
3 3 4 3
4 4 4 5
2 3 5 3
4 4 4 5

i Prequ Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preqg Preg Preg Preg Preg Preg Preg  Preg Preg
nta 5 dunta dunta iluma diunta dunta iluma diunta duma iluma diuma duma iluma iluma duma ,ﬂunta
6 i 8 I N | N s S [ [+ U R I |
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 § 5 5 5 5 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 b 5 5 4 3 5 3 4 4 4 b 5 5 b 4
4 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5
3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 3 3 4 3 5 3 3 4 5 3 4 5 3 3 5
1 2 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 5 4 4 5 4 5 § 5 3 4 4 3 4 3
4 4 4 4 4 3 3 3 5 4 3 3 2 4 3 3
4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 b 5
2 3 2 4 2 3 3 2 4 2 3 2 3 5 3 2
5 4 3 4 2 3 1 3 2 5 3 4 4 3 3 2
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

.969

.967
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Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Correlacion  Cronbach si el
multiple al elemento se

cuadrado ha suprimido

El servicio prestado por la Oficina
Zonal de COFOPRI- Lambayeque
cumple con el tramite solicitado
La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque informa de manera
ordenada los procedimientos a
seguir.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque cuenta con personal
para informar a los ciudadanos
sobre los procesos.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque asegura el
cumplimiento del servicio ofertado.
La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque cumple con entregar
los documentos solicitados en el
plazo establecido.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque muestra atencion a
sus solicitudes.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque muestra interés por
cumplir con lo solicitado.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque cuenta con horarios
adecuados para asegurar la
disponibilidad de sus servicios.
Los servicios prestados por la
Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque los considera de
calidad.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque hace uso de

tecnologias para brindar el servicio.

76.40

76.33

76.20

76.33

76.47

76.27

76.40

76.20

76.67

76.33

312.114

318.095

327.171

308.381

310.981

316.067

301.829

314.600

306.381

309.238

.888

712

.614

.867

.805

.907

919

.865

914

.846

.966

.968

.969

.966

.967

.966

.965

.966

.965

.966



La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque atiende
oportunamente segun la
complejidad de su tramite.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque cuenta con los
recursos materiales necesarios para
el cumplimiento de sus funciones.
Los colaboradores de la Oficina
Zonal de COFOPRI- Lambayeque
muestran buen trato.

Los colaboradores de la Oficina
Zonal de COFOPRI- Lambayeque
muestran interés por sus consultas
0 inquietudes

Los colaboradores se ponen en el
lugar de los usuarios.

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque pone a su disposicion
los recursos asignados para su
atencion

La Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque cuenta con espacios
comodos.

El servicio que ofrece la Oficina
Zonal de COFOPRI- Lambayeque
se mantiene en reserva

Es atendido rapidamente en la
Oficina Zonal de COFOPRI-
Lambayeque

Los procesos de la Oficina Zonal de
COFOPRI- Lambayeque son

fiables.

76.73

76.73

75.93

76.27

76.73

76.53

76.33

76.00

76.40

76.33

302.210

308.495

338.781

312.495

307.067

309.981

315.238

336.571

331.114

322.524

.888

.856

.309

793

.933

.899

.833

.346

463

.540

.966

.966

971

.967

.965

.966

.966

971

.970

.970
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Matriz de datos de la variable calidad de satisfaccion

Pregunta g Prequnta gPregunta gPregunta gPregunta gPregunta gPregunta gPregunta g Pregunta gPregunta g Pregunta g Pregunta
4 il 4 2 e ] 4 ! e o d 2% 4 o e 2 d L 4 30 e K] 4 R

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5
5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4
2 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2 3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 3 3 4 4 2 4 2 3 2 3 3
5 2 1 5 5 1 5 1 2 2 2 2
5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5
5 5 4 5 5 2 5 2 5 3 5 4
3 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 4
5 5 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4
2 3 4 3 2 4 5 5 3 2 5 4
1 5 4 3 2 2 4 3 5 4 2 2
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

.916 .923 12




Estadisticas de total de elemento

Varianza Alfa de
Media de de escalasi  Correlacion Cronbach si
escalasiel el elemento total de Correlacion el elemento
elemento se se ha elementos multiple al se ha
ha suprimido  suprimido corregida cuadrado suprimido
La Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque le 44.27 83.638 .528 .995 917
brinda la informacién necesaria para el tramite
solicitado
El colaborador de la Oficina Zonal de 44.13 83.695 .763 .969 .905
COFOPRI- Lambayeque responde
oportunamente a su solicitud.
Los resultados de su tramite en la Oficina Zonal 44.47 81.267 .825 .990 .902
de COFOPRI- Lambayeque son informados
rapidamente.
Recibe un buen trato por los colaboradores de 44.07 88.638 .647 .993 911
la Oficina Zonal de COFOPRI- Lambayeque
El colaborador de la Oficina Zonal de 44.20 84.171 .613 .993 911
COFOPRI- Lambayeque muestra respeto en
todo momento.
Sus requerimientos son atendidos con rapidez. 44.87 78.552 794 991 .902
Los colaboradores de la Oficina Zonal de 43.73 94.781 .496 973 .918
COFOPRI- Lambayeque muestran amabilidad
en su atencion.
Los procesos en la Oficina Zonal de COFOPRI- 44.73 81.924 .650 .978 .910
Lambayeque cuentan con tramites rapidos.
Los colaborades de la Oficina Zonal de 44.53 84.410 .682 .976 .908
COFOPRI- Lambayeque muestran interés por
agilizar los tramites solicitados.
La atencion en la Oficina Zonal de COFOPRI- 45.00 85.714 AT72 .583 919
Lambayeque genera retraso y molestia
Se percibe interés y voluntad en la resolucion 44.60 81.257 .782 .955 .903
de las dificultades de los usuarios
Recibe una atencién de calidad 44.53 81.981 .875 .960 .901




Anexo 4. Matriz de consistencia

HIPOTESIS ENFOQUE /
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA VARIAGILES POBLACION Y NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA (ALCANCE) / INSTRUMENTO
DISENO
Problema Principal: Objetivo Principal: Hipoétesis Principal: ENFOQUE DE
INVESTIGACION:
¢ Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion entre la Cuantitativo
calidad de atencion y el grado | calidad de atenciébn vy la
de satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los usuarios de la METODO:
de la Oficina Zonal COFOPRI — | Oficina Zonal COFOPRI de la ] Inductivo
Lambayeque, 2021? region Lambayeque H1: La calidad de atencion se POBLACION Técnica:
relaciona positivamente con la TIPO DE Encuesta
Problemas especificos: Objetivos Especificos: satisfaccion de los usuarios de 400 usuarios de los | INVESTIGACION:
la Oficina Zonal COFOPRI de SErvICIos en un mes. Basico-
1. ¢Cudl es el grado de 1.ldentificar el grado de calidad | la regién Lambayeque. correlacional
calidad de atencion de atencion percibida por los
percibida por los usuarios de usuarios de la Oficina Zonal | HO: La calidad de atencién no
la Oficina Zonal COFOPRI | COFOPRI de la  region | e relaciona positivamente con VL MUESTRA DISENO DE
de laregion Lambayeque? Lambayeque la satisfaccion de los usuarios | |z calidad de 50 usuarios de los INVESTIGACION:
2. ¢Cual es el nivel de | 2.Determinar el nivel de | d€a Oficina Zonal COFOPRI atencion. servicios en un mes
satisfaccion de los usuarios |  satisfaccion de los usuarios de la | d€ la region Lambayeque. ox
de la  Oficina  Zonal Oficina Zonal COFOPRI de la /' |
COFOPRI de la region region Lambayeque M r _
Lambayeque? | |nStrU.men‘tO.
~A0Y Cuestionario

3. ¢Cudl es larelaciéon que
existe entre las dimensiones
de la calidad de atenciony la
satisfaccion de los usuarios
de la  Oficina  Zonal
COFOPRI de la region
Lambayeque?

3.Determinar la relaciéon que
existe entre las dimensiones de
la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios de la
Oficina Zonal COFOPRI de la
region Lambayeque




Anexo 5. Autorizaciéon del desarrollo de lainvestigacion

roer—
e duanom Comoriechr e Propksd il B
Pl AT COFDPRE

"emnio de la jjuakded de Oportenidedes para Mujerm: y Hombesi
" Afic da| Bcantenaric dal Peru: 200 afos de indeperdencia

Dra. :
Mercedes Alejandrina Collazos Alarcon
JEFA EPG-UCV-CH

Asunto: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION
Referencia: Solicitud de fecha 12 de octubre del 2021
Presente.

De mi especial consideracion:

Tengo el agrado de dirigimme a Usted, a fin de saledarda cordialmente, asi
como tambien dar respuesta a la solicitud de ks referencia, mediante ka cual informa
que el estudiante de maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo y
colaborador de esta institucion, Abogado Jorge Arturo Siesquen More, requiers
realizar una investigacion cientifica (tesis) denominada: “Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del Organismo de Formalizacion de la Propiedad
Informal — Lambayeque”, para obtener el grado academico correspondients, por lo
que peticiona se autorice la realizacion de la investigacion mencionada en el
Organismo de Formalzacion de |a Propiedad Informal (COFOPRI) — Lambayeque.

En este sentido de acuerdo a lo mencionado en el parafo precedente, se
AUTORIZA al Abogado Jorge Arturo Siesquen More, a realizar su tesis denominada:

“Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del Organismo de Formalizacion
de |a Propiedad Informal — Lambayegue” en esta institucion.

Es todo cuanto tengo gue informar en &l presente documento, asmisme reitero las
muestras de mi especial consideracion y estima personal

Atentaments,

Firmado digitalmente por LA JARA

() COFOPRI ssari= "

Sory & autor del docurnento
Fed'la_ 13 10,2021 17:07:25 05:00




Anexo 6. Resultados
Tabla 5

Nivel de la calidad de atencion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la

region Lambayeque segun dimensiones

Dimensiones

Niveles f %

Bajo 18 36%

Fiabilidad Medio 18 36%

Alto 14 28%

Bajo 18 36%

Capacidad de respuesta  Medio 32 64%
Alto 0 0

Bajo 19 38%

Tangibilidad Medio 19 38%

Alto 12 24%

Bajo 19 38%

Empatia Medio 16 32%

Alto 15 30%

Bajo 15 30%

Seguridad Medio 19 38%

Alto 16 32%

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion de los usuarios de la
Oficina Zonal COFOPRI de la regién Lambayeque

Tal como se muestra en la tabla 2, los resultados son: respecto a la
dimensién de fiabilidad, se observa una igualdad en los niveles bajo y medio del
36%, mientras el nivel alto tiene un 28%. En la dimension de capacidad de
respuesta solo se tiene el porcentaje mas alto de 64% en el nivel medio y lo
restante, que equivale al 36% es de nivel bajo, existiendo un nivel alto ausente.
Asimismo, en cuanto a la dimension de tangibilidad sucede algo similar con la
primera dimension, ya que existe un porcentaje igual entre el nivel medio y el nivel
bajo del 38% y lo restante que es un 24% le corresponde al nivel alto. Sin embargo,
no sucede lo mismo con la dimensién de empatia, la cual tiene un porcentaje mas
alto en el nivel bajo de 38%, por su parte el nivel medio tiene un 32% y un 30% en
el nivel alto. Finalmente, en cuanto la dimension de seguridad el mayor porcentaje
le corresponde al nivel medio con un 38%, mientras que el nivel bajo cuenta con un

30% vy el nivel alto con un 32%.



Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region

Lambayeque por dimensiones.

Dimensiones
Niveles f %
Bajo 19 38%
Acceso Medio 31 62%
Alto 0 0%
Bajo 19 38%
Trato al usuario Medio 17 34%
Alto 14 28%
Bajo 20 40%
Expectativa Medio 15 30%
Alto 15 30%
Bajo 21 42%
Recomendaciones Medio 18 36%
Alto 11 22%

Fuente: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Oficina
Zonal COFOPRI de la region Lambayeque.

Tal como se advierte en la tabla 4, los resultados obtenidos son: respecto a
la dimension de acceso existe un 62% de nivel medio y un 38% en nivel bajo, siendo
el nivel alto ausente. Por su lado, de la dimension de trato al usuario, se tiene que
existe un 38% en nivel bajo, mientras que el 34% es de nivel medio y un 28% le
corresponde al nivel alto. Asimismo, la dimension de expectativa tiene su mayor
porcentaje de 40% en un nivel bajo, mientras que el nivel medio es de 30% e
igualmente un 30% en nivel alto. Finalmente, la dimension de recomendaciones

obtiene un 42% en nivel bajo, mientras que 36% en nivel medio y 22% nivel alto.



Tabla 7

Nivel de calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque.

Calidad de atencién

Satisfaccion de los usuarios

Niveles
Fiabilidad Capacidad  Tangibilidad Empatia Seguridad Acceso Trato al Expectativa  Recomendaciones
usuario

respuesta
f % f % f % f % f % f % f % f % f %

i 0, 0,
Bajo 18 36% 18 36% 19 3306 19 38% 15 30% 19 38% 19 38% 20 40% 21 42%

Medio 18 36% 32 64%
19 38% 16 32% 19 38% 31 62% 17 34% 15 30% 18 36%
Alto 14 28% 0 0 12 24% 15 30% 16 32% O 0% 14 28% 15 30% 11 22%
Total 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios de la Oficina Zonal COFOPRI de la

region Lambayeque

De los hallazgos obtenidos se observa que la Oficina Zonal COFOPRI de la region Lambayeque, necesita mejorar los

procesos que tiene relacion con las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad, empatia y seguridad. A su vez,

es necesario que se dinamice las dimensiones: acceso, trato al usuario, expectativa y recomendaciones.



