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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo general identificar el nivel de
percepcion de calidad del servicio de atencion a victimas de violencia familiar
de una comisaria en el contexto COVID, teniendo por tipo de investigacion
basica, nivel descriptivo, y disefio no experimental. Teniendo por poblacion de
estudio, 50 personas que ponen denuncia por violencia familiar en una
comisaria, aplicando por técnica una encuesta y por instrumento un
cuestionario, que fue validado por tres expertos dando por aceptado. Se obtuvo
por resultado, un nivel regular con un 56% sobre la percepcién de los
elementos tangibles, con un 60% un nivel regular en la percepcion de
confiabilidad, con un 46% un nivel regular en la percepcion de la empatia, el
58% un nivel regular en la percepciéon de la capacidad de respuesta y con un
58% un nivel regular en la percepcion de seguridad. Concluyendo, tener un
nivel regular de calidad del servicio con un 82%, porque la institucion debe
contar con un plan de capacitaciones que permita fortalecer los conocimientos

y habilidades interpersonales del colaborador.

Palabras clave: calidad del servicio, percepcién, usuario.
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Abstract

The general objective of this research is to identify the level of perception
of quality of the service of attention to victims of family violence in a police
station in the COVID context, having by type of basic research, descriptive
level, and non-experimental design. Taking a study population of 50 people who
file a complaint for family violence in a Police Station, applying a survey
technique and a questionnaire by instrument, which was validated by three
experts, accepting it as accepted. The result was to have a regular level with
56% on the perception of tangible elements, with 60% a regular level on the
perception of trustworthiness, with 46% a regular level of the perception of
empathy, 58 % a regular level in the perception of responsiveness and with
58% a regular level in the perception of safety. In conclusion, have a regular
level of quality of service with 82%, because the institution must have a training
plan that allows strengthening the knowledge and interpersonal skills of the
collaborator.

Keywords: quality of service, perception, user.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, muchas instituciones a nivel internacional se encuentran en
la busqueda de mejorar constantemente su calidad del servicio debido que es uno
de los principales aspectos para la sostenibilidad en el tiempo. No obstante, en
algunos paises como es el caso en Murcia en una institucion del estado, se
identifica que el principal problema de la organizacion es la baja calidad de la
atencion de sus servicios, debido al inadecuado trato por parte del personal
responsable, seguido de los retrasos en la entrega y atencion de los
requerimientos solicitados por el usuario (Fuentes, Del Mar, & De los Ageles,
2019).

Por otro lado, en Brasil segin Milanés et al. (2021) manifiesta que el
problema que reincide en multiples entidades es el bajo nivel en la percepcion de
Sus usuarios, esto se debe porque muchos de los colaboradores manifiestan que
las actividades que realizan son muy repetitivas; asi como, la presencia de una
alta carga laboral, evidenciando una débil capacidad de respuesta en el personal
debido que no sabe como afrontar las diversas dificultades y lograr atender de

manera adecuada a los usuarios que requieren los servicios.

Asimismo, en Espafia se evidencia tener por principales problemas en las
organizaciones del estado el ofrecer servicios de calidad, esto se debe, que entre
las principales razones es por causa de una deficiente infraestructura que posee
la institucion; seguido, de un talento con las inadecuadas habilidades blandas que
impiden transmitir seguridad y aumentar los niveles de empatia; esto genera tener

bajo niveles en la percepcion de los usuarios (Barnali & Basu, 2020).

Sin embargo, el Perd no es ajeno a esta probleméatica de estudio sobre todo
en las entidades del estado. Esto se debe por el inadecuado trato del personal
hacia los usuarios, por el desconocimiento total de las actividades, presentando
un alto nivel de dilatacién del tiempo al momento que adquieren y/o solicitan algin
servicio, generando una baja percepciéon de los usuarios por no ser atendidas el

total de sus necesidades (Malpartida, Tarmefio, & Olmos, 2021).



En Puno, se encuentra el caso de una Comisaria PNP — San Miguel
Veladsquez (2021) sefala que el principal problema es la débil percepcion de los
usuarios que adquirieron los servicios de la presente institucion, donde entre las
principales razones es la indiferencia por parte del personal responsable al
momento de atender a los usuarios, esto se debe por la débil presencia del
desarrollo de habilidades interpersonales que transmita seguridad y empatia.

También, se hace referencia que en la region Lambayeque, en la provincia
de Chiclayo se encuentra una Comisaria donde se presenta una situacion
problema muy notoria, como es la baja calidad del servicio del usuario o usuaria
gue requiere de los servicios de la institucion; siendo las principales causas el
regular trato que el personal brinda a estos en las diversas areas, la débil
comunicacion entre responsable — usuario y la mediana atencion de sus

necesidades en el tiempo indicado (Gamarra, 2020).

Por otro parte la violencia familiar es una es una problematica que aqueja a
nuestra sociedad peruana y mundial, y que muchas veces la padecen las
mujeres, niflas, nifios, adolescentes, personas vulnerables o en su conjunto
cualquier integrante del grupo familiar, Esta situacion se ha convertido en una
temética de total preocupacion e investigacién a nivel del Pert como de todo el
mundo; y que a pesar que existen politicas publicas para controlar este flagelo,
observamos dia a dia que esta situacién sigue en aumento y mas aun en este

contexto de pandemia por el COVID - 19.

Cabe mencionar, que una de las principales funciones en una comisaria es
recibir denuncias de personas afectadas por violencia familiar, asi como a
personas afectadas por violencia sexual, con la finalidad de poder acceder a la
justicia. Tal es el caso de una Comisaria PNP en la provincia de Chiclayo, la cual
no es ajena a ello pues se reciben casi diariamente denuncias por hechos de
violencia psicoldgica, fisica, sexual y patrimonial, incluso durante la pandemia del
covid 19. Debido que la victima de violencia familiar que llega a la Comisaria
afectada por estos hechos, recibe la atencién respectiva y al encontrarse en esta
condicion de vulnerabilidad es importante que estas personas puedan sentir que
hay instituciones que son sensibles, fiables y seguras respecto a su problematica;

siendo importante conocer la percepcion que estas personas tienen respecto a la



atenciéon que reciben en una Comisaria de la provincia de Chiclayo, del
departamento de Lambayeque.

Por otra parte, se realizé la siguiente formulacion del problema ¢ Cual es el
nivel de percepcion de calidad en el servicio de atencion a victimas de violencia
familiar de una comisaria en el contexto COVID?”. Asimismo, la presente
investigacion tiene una justificacion practica, porque se busca medir la calidad en
el servicio de atencion de las personas que son victimas de violencia familiar;
fenomeno social que va en aumento dia a dia de manera alarmante en nuestro
pais y en todo el mundo. Esto es de suma importancia, para que la institucion
monitoree su situacion actual sobre el comportamiento de esta variable calidad
del servicio, y reconocer en que aspecto del servicio los colaboradores y/o
proceso se estan llevando de manera inadecuada para que se logre realizar una
toma de decisiones. Debido que es imprescindible conocer la percepcién que
tienen las/os usuarias/os que acuden a una Comisaria con respecto a la calidad
del servicio y atenciébn que se brinda en esta institucion en el contexto de la
pandemia por el COVID, con la finalidad de conocer las falencias que puedan
existir al momento de la atencion y de esa manera poder corregir situaciones que

puedan generar incomodidad y/o insatisfaccidén en las/os usuarias/os.

Teniendo en cuenta el problema ya mencionado, se tiene como objetivo
general: Identificar el nivel de percepcion de calidad del servicio de atencion a
victimas de violencia familiar de una comisaria en el contexto COVID. Y cuyos
objetivos especificos son : Identificar el nivel de percepciéon de calidad en la
dimension elementos tangibles que tiene la victima de violencia familiar de una
Comisaria en el contexto COVID; Identificar el nivel de percepcion de calidad en
la dimension confiabilidad que tiene la victima de violencia familiar de una
Comisaria en el contexto COVID, Identificar el nivel de percepcién de calidad en
la dimension empatia que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria
en el contexto COVID, Identificar el nivel de percepcidon de calidad en la
dimensién capacidad de respuesta que tiene la victima de violencia familiar de
una Comisaria en el contexto COVID e Identificar el nivel de percepcion de
calidad en la dimensioén seguridad que tiene la victima de violencia familiar de

una Comisaria en el contexto COVID.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional encontramos a:

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019), realizaron un estudio de evaluacion de la
calidad en Chile. El enfoque de investigacion utilizado fue el de tipo cuantitativa,
aplicando la herramienta SERVQUAL, debido que es un instrumento que tiene un
alto nivel de confiabilidad, es decir que ayudard a obtener datos viables.
Asimismo, se obtuvo por resultados tener un bajo nivel de calidad de servicio en
la presente institucion de andlisis, en la que se menciona que entre las principales
dimensiones con menor percepcion es la baja capacidad de respuesta. Donde se
concluyd, que es de suma importancia monitorear constantemente el nivel de
calidad para poder proponer acciones que permita mejorar la situacion

problematica.

Jemes, Romero & Labajos (2019) en la investigacion realizada en Espafia,
tuvo por objetivo analizar el nivel de calidad, cabe mencionar tener por problema
de estudio un bajo nivel de calidad en la presente institucion de evaluacion.
Asimismo se empled por tipo de investigacion descriptivo y empled por una
muestra de estudio de 45 colaboradores, que se les aplic6 por técnica de
recoleccion de datos una encuesta. Donde se obtuvo por resultados tener un nivel
de calidad media representado por un 51%, debido que la variable mas vulnerable
es la capacidad de respuesta porque se tiene un nivel medio del 47%, seguido de
un nivel bajo del 25%. Concluyendo, que entre las principales manifestaciones de
inadecuada capacidad de respuesta fueron las limitaciones en la gestion de sus
tramites, evidenciando un largo periodo de atencion y entrega de requerimiento,

generando insatisfaccion por parte de los usuarios del servicio.

Yépez, Ricaurte & Jurado (2018) en su investigacion realizada en una red
publica del municipio de Pasto - Colombia, busco hacer un anélisis sobre el nivel
de calidad. Para ello emplearon una entrevista aplicada a un grupo determinado
de personas de centros rurales y urbanos, teniendo como resultado que la
dimension més baja fue el nivel de confianza entre usuario y colaborador.
Concluyendo, que una de las principales razones por la cual se tiene una débil

percepcion de la calidad de servicio es debido a la ausencia de las habilidades



interpersonales que tienen los colaboradores en poder brindar una atencion

oportuna y cubrir con sus expectativas y necesidades.

A nivel nacional encontramos a:

Luciano (2021), en su investigacion buscé describir la percepcion de
calidad de atencion a victimas de violencia hacia la mujer, atendidas por un CEM
Comisaria de la regién Piura. Se logro identificar tener un nivel descriptivo que
permitira conocer el nivel de percepcion de la variable de estudio, donde se
encontrd por resultados tener un nivel bajo en la calidad del servicio representado
por un 52%, debido que no cuenta con las instalaciones, maquinarias de apoyo
y/o recursos necesarios para poder atender el total de las necesidades
requeridas. Concluyendo, que es de suma importancia identificar las deficiencias
que la organizacién que atentan con la percepcion de la calidad, para proponer

acciones de mejora.

Lopez (2018) quien en su investigacion busco la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de las usuarias del CEM de la Comisaria de
Buenos Aires, en Nuevo Chimbote. Lleg6 a la conclusién que existe correlacion
positiva, directa y buena entre la calidad de servicio y la satisfaccion de las
usuarias del CEM Comisaria de Buenos Aires. A su vez se sugirio capacitar al
personal que atiende a los ciudadanos y mejorar de esta manera la dimension
Fiabilidad, con el fin de que los usuarios puedan estar conformes con la atencion
brindada, situacion que es importante resaltar en todas las instituciones del

Estado peruano que buscan una mejor en gestién en favor de la ciudadania.

Asseo (2017) buscéd encontrar la relacion entre la calidad de atencion y
nivel de satisfaccion en victimas de violencia familiar que acuden en una
comisaria - Trujillo. Utilizé para su instrumento de calidad del servicio, el Modelo
SERVQUAL, ademas del Cuestionario de satisfaccion. Obteniendo como
resultado general que la calidad de atencion se encuentra en un nivel regular
representado por un 45% y que la dimension mas vulnerada es la fiabilidad es la
gue tuvo mayor porcentaje (64%). Es decir, un porcentaje mayor a la mitad de los
encuestados, los usuarios/as del servicio, confian en los servidores de esta

institucion, lo cual es relevante para una institucion del Estado.



Malpartida (2017), quien realizé su estudio en el Centro Emergencia Mujer
(CEM) en Ancash, buscé establecer el nivel de calidad que posee la institucion.
Utilizé como instrumento el cuestionario del Modelo Servqual (el cual se empleara
en la presente investigacion) dando como resultado un nivel medio de calidad.
Donde, se identifica que entre las dimensiones mas vulnerables en el presente
diagnostico se determind que es debido porque la organizacion no cuenta con un
adecuado nivel de confiabilidad en la informacion y proceso de atencion, y esto
evita que se genere vinculos entre los usuarios y colaboradores. Concluyendo,
gue se debe capacitar y orientar a los colaboradores todo el proceso, forma, y
conocimientos necesarios para afrontar las diversas situaciones y estar preparado

para las diversas preguntas de los usuarios.
A nivel local:

Gamarra (2020) realizdé una investigacion de tipo propositiva, en la que
propuso un programa de habilidades blandas que contribuya en la mejora de la
calidad del servicio de los usuarios/as de la Comisaria de Zafia. La presente
investigacion desarrollé un programa formativo para poder mejorar las habilidades
blandas de los servidores publicos de la institucion, debido que entre las
deficiencias que se identificé la ausencia de empatia con un 38% teniendo un
nivel bajo. Donde se logra visualizar que muchos de los colaboradores cuentan
con los conocimientos necesarios, pero no saber dar un adecuado trato a los
usuarios que requieren del servicio. Concluyendo, que entre las principales
alternativas de solucién es proponer un plan de capacitaciones formativas y
practicas, que puedan reforzar lo teérico de la practica, y reforzar a través de
simulacion de escenarios que permita capacitar al servidor para una mejor

atencién a los usuarios.

Espinoza (2020), tuvo por objetivo proponer un plan de gestion de talento
humano para mejorar la calidad de servicio a las victimas de violencia familiar de
la DML I1l. Como resultado se obtuvo que el 64.6% de los encuestados indicd que
la calidad de servicio que ofrece la DML de Chiclayo lll, es mala. De acuerdo a
este resultado se demostré que se requiere de la aplicacion de estrategias para
que potencialicen la calidad del servicio, proponiendo de esta manera un plan de

gestion de talento humano que permita fortalecer los conocimientos de los



servidores para que estos puedan brindar una atencion de calidad a los/as

usuario/as victimas de violencia familiar.

Mufioz (2017) en su investigacion busco identificar la Calidad Servicio y el
Nivel de Satisfaccion de los usuarios victimas de violencia que acuden a la
Division Clinico Forense en Chiclayo. Obteniendo por resultados, que el 55% de
los usuarios si estan de acuerdo con el nivel de calidad que lograron percibir de
todo el servicio brindado, seguido de un 64% si ofrecen una adecuada
credibilidad, con un 62% de una empatia adecuada, también cuenta con un 64%
una empatia oportuna, seguido se esta de acuerdo con la capacidad de respuesta
representado con un 76%, y seguridad con un 65% posee un nivel regular. Llego
a la conclusiéon que existe una relacion directa y significativa entre las variables;

mientras el nivel de calidad sea mayor, el nivel de satisfaccién aumentara.

La calidad del servicio, es aquella percepcidon que posee el usuario sobre la
experiencia vivida a lo largo del desarrollo y proceso de atencion, en la cual da la
conformidad de la realizacién del servicio al haber cumplido con el total de las
expectativas (Huaman Magno & Rojas Nimango, 2018). Es decir, se entiende por
calidad del servicio es aquella percepcidén que permite conocer la valoracion
actual que tiene una persona por todo lo recibido por una institucién, desde la

recepcion, desarrollo de las actividades y resultado final.

Calidad es el grupo de caracteristicas que buscan satisfacer los
requerimientos de los usuarios, a su vez al hablar de calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es aquella percepcion que una persona posee por el

servicio recibido. Segun Juran (1993a) (citado en Ledesma Sosa, 2017)

La calidad de servicio se define de diferente manera por distintos autores,
entre ellos, Cuatrecasas (2017) manifiesta que “es la evaluacion que atribuye el
usuario al servicio brindado”, lo que significa estar de acuerdo o no con el servicio

recibido y si estos cumplieron con su necesidades y expectativas.

Asimismo, Cuatrecasas (2017), toma de referencia la tedrica de la calidad
total de Deming (1989), indica que es aquellas acciones que se encuentra en la
busqueda de una adecuada percepcion de la calidad, mediante el mejoramiento

de la atencion y proceso de desarrollarse el servicio, mediante las buenas



practicas y a través de una adecuada planificacion, acciones, verificacion de las
metas asignadas.

Donde, para detallar mas sobre la teoria de la calidad de Edward Deming
hace referencia que son aquellos procedimientos que ayudaran a mejorar el
proceso de atencién, entre ellos uno de los principales aspectos que debe
adecuar la organizacion es su pensamiento que impulsara el trabajo en equipo

entre todos los colaboradores, esto permitird crear una mayor competitividad.

También, se manifiesta que esta tedrica sustenta porque la empresa
siempre se encuentra en la busqueda de la mejora continua en la organizacion, y
sobre todo que se debe adaptar a las exigencias y necesidades del mercado

actual, con la finalidad de buscar la prevalencia de la organizacién en el tiempo.

Asimismo, otros de los aspectos que complementa es promover el
liderazgo en la organizacién, debido que si se aprende a desarrollar esto en el
equipo de trabajo ayudara a las personas a tomar decisiones y brindar soluciones
eficientes en un menor tiempo. Cabe mencionar, que los principales principios
ayudaran a que la organizacién pueda lograr obtener una calidad total en sus
procesos y atenciéon al usuario, sobre todo buscar siempre el mejoramiento
constante, para obtener mejores resultados, y facilitar el cumplimiento de los
objetivos. (Najul, 2011)

Por otro lado, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry expone el modelo
Servqual donde tiene como finalidad medir la percepcion de la calidad del
servicio, la cual estd compuesto por la evaluacion de cinco dimensiones claves, y
22 items, que permite conocer la situacion actual del comportamiento de dicha

variable.

Cabe sefalar, que el presente cuestionario posee una estructura
estandarizada y fue valida por diversos investigadores. Donde segun Cuatrecasas
(2014) hace mencién sobre un modelo de medicion sobre la variable calidad de
servicio, este modelo estandar consiste en la valoracion de la percepcion del

usuario mediante cinco niveles claves, entre ellas son las siguientes:



La dimension elementos tangibles, son aquella maquinaria, equipamiento y
herramientas que permitird al colaborador poder realizar de manera oportuna sus
actividades, esto se debe porque ofrecera todas las comodidades e incrementara
los niveles de confort al percibir un ambiente agradable y adecuado para la

prestacion de los servicios.

La dimension capacidad de respuesta, es aquella habilidad que posee la
persona para afrontar los diversos requerimientos, preguntas 0 situaciones
conflictivas, donde es alli que las personas, de manera asertiva respondera para
lograr cubrir con las necesidades requeridas del usuario.

Asimismo, se dice que la capacidad de respuesta son aquellas
caracteristicas que poseen los colaboradores que permitira dar respuesta de una
manera mas rapida y asertiva, para atender sus requerimientos en el menor

tiempo posible y mejora la percepcién de los usuarios.

La dimension Fiabilidad, es aquella caracteristica que poseen los
colaboradores de una organizacion, en la cual ofrece un servicio de manera
amable, y cortés, que transmite confianza durante el proceso, en la entidad y el
servidor. Esto se refiere, que esta dimension es un aspecto fundamental para
crear un vinculo entre el usuario y colaborador, debido que el trato logra sentir un

mayor confort del servicio.

La dimensién seguridad, esto se refiere a la seguridad fisica que puede
tener una persona dentro y fuera de la institucion, asi como, el sentimiento que el
usuario define al momento de impartir su informacién y datos importantes, donde
ellos perciban que no se les vulnerara sus derechos o atentaran contra ellos, esa
seguridad intrinseca que los colaboradores transmiten. Donde son las habilidades
que los colaboradores poseen para poder generar un mayor nivel de credibilidad

€n Ssus acciones.

La quinta dimension es la Empatia, la presente dimension consiste en
aguel trato de un colaborador brinda a los usuarios que adquieren el servicio,
donde ofrecera un trato personalizado, célido, y buscan lograr atender sus
necesidades insatisfechas. Asimismo, es aquella actitud positiva que el

colaborador transmite, donde desarrolla sus actividades con una actitud serena y



entusiasta, percibiendo tener una iniciativa para ayudar en los requerimientos de

los usuarios que solicitan el servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2012)

Por otra parte, la ley N° 30364 “Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar’, se aprueba
mediante Decreto Supremo N° 009- 2016- MIMP, la que tiene por objeto prevenir,
erradicar y sancionar toda forma de violencia producida en el ambito publico o
privado contra las mujeres por su condicion de tales, y contra los integrantes del
grupo familiar; en especial, cuando se encuentran en situacién de vulnerabilidad,
por la edad o situacion fisica como las nifias, nifios, adolescentes, personas

adultas mayores y personas con discapacidad.

La presente ley define a la violencia contra las mujeres como cualquier
accion o conducta que les causa muerte, dafio o sufrimiento fisico, sexual o
psicolégico por su condicion de tales, tanto en el dmbito publico como en el
privado. Asi mismo define a la violencia contra los integrantes del grupo familiar
como cualquier accion o conducta que le causa muerte, dafio o sufrimiento fisico
sexual o psicolégico y que se produce en el contexto de una relaciébn de
responsabilidad, confianza o poder, de parte de un integrante a otro del grupo

familiar.

Segun la presente Ley expone que existen cuatro tipos de violencia entre
ellos se encuentra la fisica, psicologica, sexual y patrimonial, donde se detalla lo

siguiente:

La violencia fisica, son aquellas acciones o conductas que generan dafos
en la persona del sexo mas débil en una disputa o conflicto, donde trata de
imponer la fuerza ante la palabra, y en muchas ocasiones es evidenciado a través
de maltratos y golpes, dicha violencia es evidente y visible. Donde, si es
recurrente este tipo de violencia puede llegar a generar dafios severos en la salud

de una persona si no son tratados y la actitud no es frenada a tiempo.

La violencia psicoldgica, es aquella violencia que se realiza mediante el uso
inadecuado de la palabra, indicando que entre las principales manifestaciones son
las humillaciones con apelativos, palabras en entonacion fuerte. Cabe mencionar,

gue esta conducta puede generar afectaciones en la personalidad y seguridad de
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una persona, debido que se siente juzgada por la otra persona, donde en alguna
ocasion puede producir a un largo plazo trastornos mentales temporales o

irreversibles.

La violencia sexual, es aquella violencia que se manifiesta a través de un
acto que impone a una persona a la generacion del acto sexual, en contra de la
voluntad; esto quiere decir, sin su consentimiento, la cual consiste en contacto
fisico inapropiado, y haciendo uso de la fuerza para la realizacion de actos

intimos, y en algunas ocasiones se percibe la recurrencia de amenazas.

La violencia economica o patrimonial, es aquel acto donde una persona
restringe el acceso o cumplimiento de una asignacién de un monto monetario
para la realizacion de sus actividades que por obligacion le corresponde darle;
asimismo, se puede manifestar a través del acto u omision de un menoscabo
recursos economicos o patrimoniales de cualquier persona, a través de: a)La
perturbacion de la posesion, tenencia o propiedad de sus bienes; b)La pérdida,
sustraccién, destruccion, retencibn o apropiacién indebida de objetos,
instrumentos de trabajo, documentos personales , bienes, valores y derechos
patrimoniales; c)La limitacién de los recursos econdmicos destinados a satisfacer

sus necesidades o privacion de los medios indispensables.

11



lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

En la presente investigacion se emple6 un enfoque de investigacion
cuantitativa esto se debe porque los resultados que se obtuvieron fueron sujeto
de analisis que estuvo representado y/o expresado en nimero; donde se puede
afirmar que para la recoleccion de los datos se aplicé un instrumento medible,
para reconocer la percepcion de los sujetos de estudio (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014). Esto se interpreta, que, debido a los objetivos de la
investigacion, se determiné ser cuantitativa, porque se busca determinar el nivel
de la variable de estudio, y en este caso se aplicod un analisis estadistico.

Asimismo, el tipo de la investigacién es basica esto se debe porque a través
de la fundamentacion tedrica de la variable facilitdé la medicion e identificacion del
comportamiento de la misma, con la finalidad de lograr conocer los diversos
fendmenos de la institucién de estudio. Donde dicho analisis situacional permitié
dar a conocer el contexto actual en la cual se encuentra el fenédmeno de estudio
(Bernal, 2014).

También, se indica que el nivel de investigacion es descriptivo, debido que se
detall6 la actual situacién en la que se encuentra la institucion de estudio, como
es el caso de describir la situacion en la que se encuentra una comisaria de la
provincia de Chiclayo. Region Lambayeque, sobre el conocimiento de la
percepcion de la calidad del servicio de atencién a victimas de violencia familiar
(Hurtado, 2014).

Disefio de investigacion

Por su parte, el disefio de la investigacion empleado es no experimental
donde segun Hernandez (2017) manifiesta que es cuando el investigador no
interviene en el cambio o alteracion del comportamiento actual de las variables
de estudio; asimismo, se hace menciéon que el levantamiento de la informacion
se realiz6 sin la modificacion de la situacion actual de la institucion. Ademas, el

presente disefio tuvo por corte transversal, esto se refiere que la recopilacién de
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la informacién se realiz6 por Unica vez al inicio de la investigacion, en un unico

periodo de evaluacion (Hurtado, 2014). Cuyo esquema es el siguiente:

M =— 0

En donde:

M: Muestra

O: Representa la informacién relevante o de interés que se recoja

de la mencionada muestra

3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable. Calidad del servicio

Definicién conceptual. La calidad del servicio, es aquella percepcion que
posee el usuario sobre la experiencia vivida a lo largo del desarrollo y proceso
de atencion, en la cual da la conformidad de la realizacion del servicio al haber
cumplido con el total de las expectativas (Huaman Magno & Rojas Nimango,
2018).

Definicion operacional. La calidad del servicio es aquella percepcion que
permite conocer la valoraciéon actual que tiene una persona por todo lo recibido
por una institucion, desde la recepcion, desarrollo de las actividades y resultado
final.

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia (Ver anexo 01)

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién
La poblacién estuvo dada por un total de 50 personas victimas de
violencia familiar que interponen denuncia en una Comisaria, de la provincia

de Chiclayo, de la region Lambayeque.

Criterios de inclusion:

Las personas gue participaron en este proyecto de investigacion son 50
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personas que ponen denuncia por violencia familiar en una Comisaria de la
provincia de Chiclayo, de la Region Lambayeque.
Criterios de exclusion:
Seran excluidos aquellas personas que sean menores de edad.
Muestra
La muestra de estudio, es finita debido que, segun Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) manifiesta que es cuando se reconoce el numero de
participantes, indicando estar conformada por un total de 50 personas que
ponen denuncia por violencia familiar en una Comisaria, siendo la misma que
la poblacion.
Muestreo
El presente muestreo empleado en la investigacion, es de tipo censal
debido que el total de la poblaciébn es la misma que la muestra; siendo
considerado un tipo no probabilistico — por conveniencia, esto se debe porque
se realizd por criterio y decision del investigador la definicidon del niamero de

sujetos intervinientes (Hurtado, 2014).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica

La técnica, es la manera en la que un investigador recopila informacién
esto se refiere que es el proceso por el cual se interactia de manera directa o
indirecta con los sujetos de estudio. Donde en la presente investigacion, se
empled una encuesta, la cual permiti6 obtener informaciéon adecuada para

conocer la situacion actual en la que se encuentra la institucién de estudio.

Instrumentos

El instrumento, es una herramienta de apoyo que permitié al investigador
recolectar informacion detallada sobre las variables de estudio. Por tanto, el
instrumento que se defini6 emplear es un cuestionario que esta compuesto por
un conjunto de preguntas ordenadas, coherentes y con una escala Likert
(Bernal, 2016).

14



Cabe mencionar, que el instrumento empleado en la presente
investigacion es bajo el modelo Servqual que permitié conocer la percepciéon de
la calidad de servicio, que estuvo compuesto por cinco dimensiones y 32 items o
preguntas.

Validez

Para medir la validez de los instrumentos, se empled la aplicacién de la
técnica del juicio de expertos que consistio en buscar 3 especialistas
relacionados a la variable de estudio, donde son ellos los que determinaron si la
encuesta disefiada si permitié obtener informacion oportuna para la investigacion
(Bernal, 2016).

Confiabilidad

Para medir la confiabilidad de los datos recolectados, se aplicé el calculo
estadistico para la estimacion del coeficiente del alfa de Cronbach, donde dicho
puntaje expresa que los datos son adecuados para ser sujeto de andlisis. Por
tanto, dicho coeficiente o puntaje debe ser mayor a 0.7, esto se interpreta que
los datos si tienen coherencia, y tiene un oportuno nivel de confianza (Hurtado,
2014).

Tabla 1

Estadistica de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100.0
Excluido® 0 .0

Total 15 100.0

Fuente : Cuestionario de la calidad del servicio , aplicado a prueba piloto

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.963 32

Fuente : Cuestionario de la calidad del servicio , aplicado a prueba piloto
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3.5 Procedimiento

El procedimiento para la recoleccion de los datos, se realiz6 de manera
ordenada, y cumpliendo con los requerimientos minimos; es por ello, que como
primer punto se disefa el instrumento para logra medir la variable de estudio, en
segundo paso se valida los instrumentos, y por tercer punto se solicita una carta
de presentacion a la institucion de estudio, donde una vez aceptada la carta se

procede a la ejecucion del instrumento.

3.6 Métodos de analisis de datos
Una vez ejecutado el instrumento para medir la percepcion de la calidad
del servicio en la presente institucion de analisis, se procedio al ordenamiento de
los datos obtenidos, y exportados a una base de datos en el SPSS, dicho
programa estadistico permitio conocer el nivel de la variable de estudio y de
cada una de las dimensiones, la cuales ayudd a la generacion de tablas y
figuras.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion, se desarrolld6 mediante los siguientes criterios
de rigor cientifico dados por la universidad, como se muestran a continuacion:

Confidencialidad: El presente criterio es desarrollado al momento de
aplicar los instrumentos, debido que los sujetos intervinientes no fueron
expuestos, realizando el levantamiento de la informacién de manera anonima.

Confiabilidad: El criterio es utilizado al momento de fundamentar la teorias
y datos, donde para resguardar los datos obtenidos se realiz6 mediante el
calculo del alfa de Cronbach.

Neutralidad: El presente criterio se utilizo al momento de explicar cuales
fueron los resultados obtenidos, debido que el investigador no interviene o
impone su posicion con los datos reales, resguardando la veracidad de los
datos.
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V. RESULTADOS
A continuacion, presento los resultados obtenidos de la aplicacion
del cuestionario de la calidad del servicio:
Tabla 3

Niveles de la percepcion de la calidad del servicio

Nivel Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 7 14,0 14,0 14,0
Regular 41 82,0 82,0 96,0
Bueno 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Nota: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 1

Niveles de la percepcion de la calidad del servicio
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Fuente. Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio
De los resultados obtenidos, se puede identificar que el 82% de las mujeres
victimas de violencia familiar de una comisaria perciben la calidad del servicio en
un nivel regular, seguido de un nivel bajo de 14% y con un nivel bueno de un
4%; esto se interpreta, que la Comisaria de la presente investigacion mejore los
elementos tangibles, confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, y
seguridad.
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Tabla 4

Niveles de la dimensién elementos tangibles

Nivel Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 21 42,0 42,0 42,0
Regular 28 56,0 56,0 98,0
Bueno 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Nota: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 2

Niveles de la dimension elementos tangibles
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Fuente. Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

De los resultados obtenidos en la tabla 4, se identifica que el 56% de las
victimas de violencia familiar de una comisaria opinaron tener un nivel regular;
seguido de un nivel bajo representado por un 42% y con un 2% bueno. Donde
se logré observar, que una de las principales causas es porque el 42% opinaron
gue la institucion no cuenta con los medios y plataformas digitales que facilite
atender sus principales requerimientos, y porque se percibe una débil limpieza
en las instalaciones para cuidado y seguimiento del protocolo de bioseguridad.
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Tabla 5

Niveles de la dimension confiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Bajo 17 34,0 34,0 34,0

Regular 30 60,0 60,0 94,0

Bueno 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Nota: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 3
Niveles de la dimension confiabilidad
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Fuente: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

De los resultados obtenidos se puede observar que posee un nivel regular
representado por un 60%, con un 34% un nivel bajo y con un 6% un nivel bueno.
Esto se generd, porque el 50% de las victimas de violencia que acudieron a los
servicios de la institucién identificaron un regular interés en los colaboradores en
solucionar sus problemas, asi como, que existen aun deficiencias debido que
algunas veces el 38% de los profesionales y responsables brindaron servicios
ofrecidos de manera oportuna.
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Tabla 6

Niveles de la dimension empatia

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 14 28,0 28,0 28,0
Regular 23 46,0 46,0 74,0
Bueno 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Nota: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 4

Niveles de la dimension empatia
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Fuente: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

De los resultados encontrados en la aplicacion de los instrumentos se encontré
tener un nivel regular de empatia representado por un 46%, con un 28% un nivel
bajo y un 26% un nivel alto; esto se interpreta, que en una comisaria ,se
evidencia tener un nivel regular de empatia, esto porque el 44% siente que no le
brindan un atencién individualizada; asimismo, algunas veces se sienten
escuchados y que el 56% de los colaboradores alguna veces reconocen de
manera asertiva el total de sus necesidades.
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Tabla 7

Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 7 14,0 14,0 14,0
Regular 29 58,0 58,0 72,0
Bueno 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Datos: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 5

Niveles de la dimension capacidad de respuesta
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Fuente. Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

En la tabla 7, se puede observar que el nivel con mayor prevalencia es el nivel
regular con un 58%, con un 28% el nivel bueno y con un 14% el nivel bajo. Esto
tiene por significancia, que aun falta mejorar la capacidad de respuesta en el
personal interviniente en la atencion, sobre todo en mejorar porque con un 60%
algunas veces logran responder sus dudas, y con un 50% casi a veces
demuestran sus habilidades y capacidades, y solo el 54% son asertivos para dar
respuesta a los problemas, debido que algunas veces logran acertar sus
propuestas de solucion.
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Tabla 8

Niveles de la dimensién seguridad

Porcentaje Porcentaje

Nivel Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 19 38,0 38,0 38,0
Regular 29 58,0 58,0 96,0
Buena 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de la calidad del servicio

Datos: Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

Figura 6

Niveles de la dimension seguridad
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Fuente. Bases de datos de cuestionario para medir la calidad del servicio

De los resultados encontrados en la tabla 8 se observa que el 58% de las
victimas de violencia familiar de una comisaria opinaron tener un nivel regular,
seguido de un 38% manifiestan tener un nivel bajo, y que con un minimo
porcentaje del 4% se percibe tener un nivel alto. Esto se indica, que la institucion
necesita reforzar las medidas de bioseguridad y en la etapa de gestidn
documentaria.
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V. DISCUSION

De los resultados obtenidos, Identificar el nivel de percepcion de calidad del
servicio de atencion a victimas de violencia familiar de una comisaria en el
contexto COVID, se obtuvo que gran parte de mujeres victimas de violencia
familiar de una comisaria, como se observa en la tabla 3 se identifica poseer un
nivel regular representado por un 82%, seguido de un nivel bajo de 14% y con un
nivel bueno de un 4%, esto se debe porque la organizacién no cuenta con un
adecuadas herramientas, y personal con habilidades interpersonales alta, que

permitan ofrecer un trato oportuno y se logre cubrir con el total de expectativas.

Entre las diversas investigaciones analizadas, se acepta la posicion de
Jemes, Romero & Labajos (2019) debido que posee por resultados tener un nivel
de calidad de servicio medio representado por un 51%, coincidiendo con la
realidad problematica existente en la presente investigacion, debido que en la
tabla 3 se observa tener un nivel regular con un 82%, indicando que se concuerda
con la problemética de estudio de ambos estudios. También, se concuerda con
los resultados expuestos con Asseo (2017) al sefialar tener un nivel regular
siendo representado por un 45%, debido que no brinda un adecuado proceso de
atencion y confianza en brindar informacion, ambas investigaciones consideran
que se deben mejorar la percepcion de sus usuarios y obtener mayores

resultados que permitan ayudar a cumplir la mision y vision.

Ademas, se concuerda con la investigacion de Malpartida (2017) al
manifestar que se tuvo por resultados tener un nivel medio de calidad del servicio
porque la organizacion no cuenta con un adecuado nivel de confiabilidad en la
informacion y proceso de atencion, esto evita que se genere vinculos entre los
usuarios y colaboradores, estando de acuerdo con la realidad problematica del

estudio realizado.

Sin embargo, se discrepa la posicién de Yépez, Ricaurte & Jurado (2018)
porque es diferente realidad problematica debido que manifiestan que los
usuarios atendidos poseen una débil percepcion de la calidad de servicio es
debido a la ausencia de las habilidades interpersonales al momento de brindar

sus servicios. Asimismo, no se coincide con los resultados expuestos por Luciano
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(2021) al senalar tener un nivel bajo en la calidad del servicio representado por un
52%, debido que no cuenta con los elementos tangibles oportunos para brindar
una mejor experiencia durante el servicio. Y se difiere con Espinoza (2020), por
tener por resultado que el 64.6% de los encuestados indic6 que la calidad de
servicio que ofrece la DML de Chiclayo Ill, es mala. Por ello, analizando las tres
investigaciones analizadas no concuerdan con la realidad problematica que posee
la presente institucion como se reconocio en los hallazgos de la tabla 3 al indicar

tener nivel regular sobre la percepcion de calidad del servicio mas no bajo.

Por la cual, diversos autores consideran que es de suma importancia
mejorar la percepcion que posee el usuario sobre la experiencia vivida a lo largo
del desarrollo y proceso de atencién, en la cual da la conformidad de la
realizacion del servicio al haber cumplido con el total de las expectativas (Huaméan
Magno & Rojas Nimango, 2018). Es decir, que mejorando la situacion
problematica permitira conocer la valoracion actual que tiene una persona por
todo lo recibido a lo largo de la entrega de un servicio, desde la recepcion,

desarrollo de las actividades y resultado final.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension elementos
tangibles que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el
contexto covid, no poseen oportunos elementos tangibles teniendo un nivel
regular con un 56% como se muestra en la figura 2, seguido de un nivel bajo
representado por un 42% y con un 8% bueno, esto se generd debido que entre
las principales causas es porque el 42% opinaron que la institucién no cuenta con
los medios y plataformas digitales que facilite atender sus principales
requerimientos, siendo de importancia contar con medio externos que
complementen las dudas y consultas aun latente en los usuarios de la presente
institucion; asimismo, porque se percibe una débil limpieza en las instalaciones
para cuidado y seguimiento del protocolo de bioseguridad, mas aun en el
presente contexto, y sobre todo ayudar a mejorar la experiencia en todo momento

de la entrega del servicio.

Donde, se acepta la posicion de Luciano (2021) al mencionar que una de

las principales causas son los elementos tangibles debido que no cuenta con las
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instalaciones, maquinarias de apoyo y/o recursos necesarios para poder atender
el total de las necesidades requeridas. Por tanto, la institucién, debe mejorar la
presentacion y estado de los elementos tangibles porque segun Cuatrecasas
(2017) indica que son aquella maquinaria, equipamiento y herramientas que
permitird al colaborador poder realizar de manera oportuna sus actividades, esto
se debe porque ofrecerd todas las comodidades e incrementara los niveles de
confort al percibir un ambiente agradable y adecuado para la prestacion de los

servicios.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension confiabilidad
gue tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto covid, se
observé que en la tabla 5, tener un nivel regular sobre la confiabilidad del servicio
representado con un 60%, porque los colaboradores de la institucion poseen
interés regular en atender sus requerimientos solicitados, seguido de un 34% un
nivel bajo y con un 6% un nivel bueno. La problematica observada fue causada
porque el 50% de las victimas de violencia que acudieron a los servicios de la
institucién percibieron un regular interés por parte de los colaboradores en
solucionar sus problemas, asi como, que existen aun deficiencias porque a veces
representado por un 38% de los profesionales y responsables brindaron servicios
ofrecidos de manera oportuna, donde la otra gran parte no lograron cubrir el total

de sus expectativas.

De las investigaciones analizadas, se indica aceptar los resultados
encontrados en Lopez (2018) debido que se concuerda al indicar que se perciben
deficiencias en la calidad del servicio debido que una de las razones es que no
cuentan con una oportuna fiabilidad en el proceso de atencion. Cabe mencionar,
qgque al mejorar estos procesos se podra lograr atender los requerimientos
solicitados por los usuarios de la institucion. Asimismo, se acepta los resultados
datos por Asseo (2017) indicando que la fiabilidad es una de las dimensiones con
mayor importancia para generar un mayor nivel de calidad del servicio, y porque
obtuvo un nivel regular con un 65%, exponiendo que los usuarios no estan de
acuerdo y no confian en el servicio ofertado por los servidores de la institucién del
estado. Y se acepta los hallazgos obtenidos de Malpartida (2017) al exponer que

entre las dimensiones mas vulnerables en el presente diagndstico se determino
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que es debido porque la organizacibn no cuenta con un adecuado nivel de
confiabilidad en la informacion y proceso de atencion. No obstante, se discrepa la
realidad problematica que sefiala Mufioz (2017) al mencionar que si se obtuvo

una adecuada credibilidad de sus servicios representado con un 64%.

Por tanto, se fundamenta que segun Cuatrecasas (2017) manifiesta que la
fiabilidad, es aquella caracteristica que poseen los colaboradores de una
organizacion, en la cual ofrece un servicio de manera amable, y cortés, que
transmite confianza durante el proceso, en la entidad y el servidor. Esto se refiere,
que esta dimension es un aspecto fundamental para crear un vinculo entre el
usuario y colaborador, debido que el trato logra sentir un mayor confort del

servicio.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension empatia que
tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto covid, se
obtuvo por resultados en la tabla 6 que la mayoria de los usuarios de la institucion
de estudio, se encontr6 con un 46% tener un nivel regular con un 28% un nivel
bajo y un 26% un nivel alto; esto se interpreta, que en una comisaria ,se evidencia
tener un nivel regular de empatia, esto porque el 44% siente que no le brindan un
atencion individualizada; esto se debe porque los colaboradores no contaron con
trato oportuno y atencién personalizada en el desarrollo de cada uno de los

requerimientos.

Por otra parte, se afirma estar de acuerdo con la posicion de Yépez,
Ricaurte & Jurado (2018) porque indican contar con un nivel medio en la presente
dimensién de estudio, al manifestar que una de las razones es que no brindan de
manera adecuada una atencion al cliente, evitando cubrir con el total de
expectativas y necesidades. Y se coincide el hallazgo dado por Gamarra (2020)
porque se identifico la ausencia de empatia con un 38% teniendo un nivel bajo.
Donde se logra visualizar que muchos de los colaboradores cuentan con los
conocimientos necesarios, pero no saber dar un adecuado trato a los usuarios

gue requieren del servicio.

Cabe sefialar, que la empatia es un indicador relevante para que los
usuarios mejore la percepciéon, debido que es cuando un colaborador brinda un

26



trato personalizado, calido, y buscan lograr atender sus necesidades
insatisfechas. Asimismo, es aquella actitud positiva que el colaborador transmite,
donde desarrolla sus actividades con una actitud serena y entusiasta, percibiendo
tener una iniciativa para ayudar en los requerimientos de los usuarios que

solicitan el servicio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2012)

Identificando el nivel de percepcién de calidad en la dimension capacidad
de respuesta que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el
contexto covid, en la tabla 7 se obtuvo tener un nivel regular siendo representado
con un 58% con un 28% el nivel bueno y con un 14% el nivel bajo, esto se
interpreta porque los colaboradores no cuentan con las capacidades y habilidades
oportunas para el desarrollo adecuadas de las funciones. Asimismo, debido a que
el 60% solo algunos de los colaboradores a veces logran responder sus dudas, y
con un 50% casi a veces demuestran sus habilidades y capacidades causando
gue no puedan manejar de manera oportuna situaciones conflictivas al sobrellevar
los diversos tipos de usuarios, y solo el 54% son asertivos para dar respuesta a
los problemas, debido que algunas veces logran acertar sus propuestas de

solucioén.

Asimismo, se concuerda con la posicibn de Jemes, Romero & Labajos
(2019) manifiesta que la capacidad de respuesta posee un nivel medio es
representado con un 47%, seguido de un 25% bajo; esto se debe porque no
cuentan con los conocimientos oportunos, generando retrasos al momento de
atender los problemas presentados. Se esta de acuerdo con los presentes
autores, debido que ambos se llegaron a los mismos hallazgos en la exposicion

de los resultados de la investigacion.

Por ende, segun Cuatrecasas (2017) manifiesta que la capacidad de
respuesta es aquella caracteristica que posee los colaboradores que permitird dar
respuesta de una manera mas rapida y asertiva, para atender sus requerimientos
en el menor tiempo posible y mejora la percepcion de los usuarios. Asimismo, es

aquella habilidad que posee la persona para afrontar los diversos requerimientos,
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preguntas o situaciones conflictivas, donde es alli que las personas, de manera
asertiva responderd para lograr cubrir con las necesidades requeridas del usuario.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension seguridad
que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto covid,
donde con un 58% se obtuvo un nivel regular indicando que la institucion aun
cuenta con deficiencia en la utilizacion de mecanismo de bioseguridad, y un

adecuado proceso de atencion para el tratamiento de la informacion.

Cabe sefalar, que entre las investigaciones analizadas se acepta la
posicion con Mufioz (2017) por haber obtenido entre sus principales resultados
que el nivel de seguridad con un 65% posee un nivel regular , seguido de un 38%
manifiestan tener un nivel bajo, y que con un minimo porcentaje del 4% se percibe
tener un nivel alto, esto se debe porque es similar a los resultados dados en la
tabla 8, siendo de suma relevancia que las instituciones que poseen contacto
directo con sus usuarios implementen protocolos de seguridad no solo se habla
por la presencia de robos, ni entorno, sino normal de bioseguridad que evita la
presente de contagios tanto personal como usuarios, o0 entre los mismo

colaboradores.

Por ende, segun Cuatrecasas (2017) expresa que fortaleciendo la
seguridad permitird a la persona dentro y fuera de la institucion darle confianza, al
momento de impartir su informacién y datos importantes, donde ellos perciban
que no se les vulnerara sus derechos o atentaran contra ellos, esa seguridad
intrinseca que los colaboradores transmiten, debido que son las habilidades que
los colaboradores poseen para poder generar un mayor nivel de credibilidad en

SuS acciones.
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VI.

CONCLUSIONES

Identificando el nivel de percepcion de calidad del servicio de atencion a
victimas de violencia familiar de una comisaria en el contexto COVID, se
obtuvo un nivel prevalente el regular representado por un 82%, con un
porcentaje significante el nivel bajo con un 14%, y con 4% el nivel alto.
Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension elementos
tangibles que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el
contexto COVID, se obtuvo un nivel regular representado en un 56%,
seguido de un nivel bajo con un 42% y un 2% nivel alto, porque no cuentan
con las herramientas y condiciones necesarias para brindar un oportuno
servicio.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension confiabilidad
que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto
COVID, se obtuvo con un 60% un nivel regular, seguido de un nivel bajo con
un 34%, y con un 6% el nivel bueno.

Identificando el nivel de percepcidn de calidad en la dimension empatia que
tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto COVID,
representado con un nivel regular con un 46%, seguido de un nivel regular
con un 46% y con un 26% bueno, porgue los colaboradores no le brindan
una atencion individualizada.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension capacidad de
respuesta que tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el
contexto COVID se obtuvo por nivel prevalente ser regular con un 58%, con
un nivel bueno 28%, y con un 14% un nivel bajo, porque algunas veces
logran responder sus dudas.

Identificando el nivel de percepcion de calidad en la dimension seguridad
gue tiene la victima de violencia familiar de una Comisaria en el contexto
COVID, se observo tener un nivel regular con un 58%, seguido de un nivel
bajo con un 38% y bueno con un 4% porque se necesita reforzar las
medidas de bioseguridad y en la etapa de gestion documentaria en el

proceso de atencion.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la presente institucién, tener en consideracién los
resultados obtenidos para conocer la situacion problematica, tomar
acciones de mejora, y poder crear mecanismos que facilite brindar un
servicio mas oportuno a los usuarios victimas de violencia familiar de la

comisaria.

Se recomienda al encargado de la comisaria, proponer un plan de
capacitaciones dirigido a todos los colaboradores que mejoren sus
habilidades y capacidades, que facilite reconocer con mayor facilidad las
necesidades, afrontar ante situaciones conflictivas, y dar respuestas mas

asertivas.

Se recomienda al encargado de la comisaria, realizar encuestas de calidad
de servicio eventualmente después de plantear acciones de mejora con el

propésito de reconocer si se mejora la problematica de estudio.

Se recomienda a los futuros investigadores considerar como base la
presente investigacidon para ser sujeto de estudio, y contrastar otras
realidades, asi como, para ser la base y proponer estrategias dirigidas a la

presente institucion de analisis.
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ANEXO

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Titulo de la tesis: Percepcion de calidad del servicio de atencién a victimas de violencia familiar de una comisaria en el contexto

CoOVID
) Definicién Definiciéon . . . L
Variable ) Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual operacional
La calidad del La calidad del Elementos tangibles | Equipamiento moderno Escala Likert
Percepcion de - - i iSi
=P servicio, es servicio es Instalgaones fisicas

la calidad en el atractivas

servicio aquella aquella Limpieza

percepcion que
posee el usuario
sobre la
experiencia vividg
a lo largo del
desarrollo y
proceso de
atencion, en la

cual da la

percepcion que
permite conocer
la valoracion
actual que tiene
una persona por
todo lo recibido
por una
institucion,

desde la

Materiales informativos

Presentacion pulcra

Confiabilidad

Realizacion de
actividades a tiempo

Interés

Intervenciéon correcta

Atencidn oportuna y
segura

Empatia

Atencién individualizada

Adecuada atencion

Interés para el bienestar

Identificacion de
necesidades

Capacidad de respuest:

Respuesta a preguntas




conformidad de I¢
realizacion del
servicio al haber
cumplido con el
total de las
expectativas
(Huaman Magno
& Rojas Nimango,
2018).

recepcion,
desarrollo de las
actividades y

resultado final.

o dudas

Priorizacion de atenciéon

Conocimiento, destreza
y habilidad

Disposicion a la ayuda

Seguridad

Inspiracion de confianza

Seguridad en tension

Cortesia y amabilidad

Seguridad en el que
hacer




Anexos 2. Instrumentos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Instrumento para la percepcion de la calidad del servicio

Autor: Br. Cavero Chapofian de Paz, Patricia Milagros

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

DIMENSIONES

INDICADORES

iTEMS

ESCALA DE VALORACION

NUNCA
(1)

CASI
NUNCA

(2)

A VECES
3)

CASI
SIEMPRE

(4)

SIEMPRE
(®)

Elementos
tangibles

Equipamiento
moderno

Los equipos del servicio
para la atencion son
modernos.

La presente institucion
posee medios 0
plataforma digitales
para brindar atencién a
Sus usuarios

Instalaciones
fisicas
atractivas

Las instalaciones fisicas
son visualmente
atractivas.

Limpieza

El servicio donde usted
es atendido se
encuentra limpio.

La institucién cuenta
con protocolos de
limpieza y bioseguridad
(alcohol, agua , jab6n u
otro desinfectante)

Materiales
informativos

Los materiales
informativos utilizados
(folletos y catalogos)
por el personal son
visibles.

Presentacion
pulcra

La presentacion del
profesional de la
institucién es pulcra.

El personal de la
institucion hace uso de
las medidas de
bioseguridad y limpieza
durante la atencion del
SErvicio.

Confiabilidad

Realizacion de
actividades a
tiempo

El personal de la
institucion realiza las
actividades en el tiempo
establecido.

Interés

10.

El personal de la
institucion demuestra
interés en solucionar el
problema.

Intervencion
correcta

1.

El profesional de la
institucion desarrolla la




intervencién en forma
correcta.

Atencion
oportuna y
segura

12.

El profesional de la
institucion le brinda
atencion de forma

oportuna y segura.

Empatia

Atencion
individualizada

13.

El profesional de la
institucion le brinda una
atencion individualizada

14.

El profesional de la
institucién logra brindar
un trato personalizado
en basa a sus
principales
necesidades.

Adecuada
atencion

15.

El profesional de la
institucion le escucha
con mucha atencion.

Interés para el
bienestar

16.

El profesional de la
institucion muestra
interés en el bienestar
de su salud.

Identificacion
de
necesidades

17.

El profesional de la
institucion identifica las
necesidades
especificas cuando lo
requiere.

Capacidad
de respuesta

Respuesta a
preguntas o
dudas

18.

El profesional de la
institucién le responde a
las preguntas o dudas
con prontitud.

Priorizacion de
atencion

19.

El profesional de la
institucion atiende en
base al nivel de
urgencia e importancia
para brindar el servicio.

20.

El profesional de la
institucion prioriza
respeta el orden
correspondiente.

Conocimiento,
destreza y
habilidad

21.

El profesional de la
institucion demuestra
conocimiento, destreza
y habilidad.

22.

El profesional posee
iniciativa para dar
solucion a los
problemas presentados
de manera rapida y
asertiva.

Disposicion a la
ayuda

23.

El profesional de la
institucion esta
dispuesto a ayudar en
todo momento.

24.

El profesional de la
institucidn brinda los
medios necesarios para
ofrecer ayuda en todo
momento.




Inspiracién de
confianza

25.

El profesional de la
institucion le inspira
confianza.

26.

El profesional respeta
en todo momento las
medidas de
bioseguridad durante el
proceso de atencion
para evitar contagio por
COVID.

Seguridad en
tension

27.

Se siente seguro(a) con
la atencion que le
brinda el profesional de
la institucion

Seguridad

Cortesiay
amabilidad

28.

El profesional de la
institucion le trata con
cortesia y amabilidad.

20.

El profesional de la
institucion respeta su
opinion en todo
momento.

Seguridad en
el que hacer

30.

El profesional de la
institucién demuestra
seguridad en su labor.

Gestion
documentaria

31.

La comisaria le denota
seguridad respecto a la
gestion documentaria
en el proceso de
atencion.

32.

El profesional de
atencién denota
trasparencia durante
todo el proceso de la
gestion documentaria.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Baja [32 - 53]

Regular [54 —106]

Buena [107 -160]
Elementos Confiabilidad Empatia Capacidad de Sequridad
tangibles respuesta
Baja[8-13 | Baja[4-7> Baja[5-8> Baja[7-12> Baja[8-13>
>
Regular >13 | Regular >7 - 13] Regular >8 — 16] Regular >12 - 24] Regular >13 - 26]
-26]
Buena > 26 Buena > 13 - 20] Buena > 16 — 25] Buena > 24 - 35] Buena [26 - 40]
-40]




Experto 1:

Anexo 3. Validacién de instrumentos

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Percepcion de calidad en el servicio de atencion a victimas de violencia familiar de una comisaria en el
contexto COVID

. Ow
CRITERIOS DE EVALUACION >u
w Z = o
o | o ] ] ] RELACIONENTRE | 5 G
Q 2 ) RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA og
z | @ INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE Qz
g = VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL | INDICADORY EL | RESPUESTA (Ver | > <
e DIMENSION INDICADOR iTEM instrumento £
detallado adjunto) a Q
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO ox
Equipamiento Los equipos del servicio para la atencion son modernos. X X X X
moderno
La presente institucion posee medios o plataforma X X X X
digitales para brindar atencién a sus usuarios
Instalaciones fisicas | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X
" atractivas
= El servicio donde usted es atendido se encuentra X X X X
o g Limpieza limpio.
k] ‘é La institucién cuenta con un protocolos de limpieza y X X X X
§ = bioseguridad (alcohol, agua, jabdn u otro desinfectante)
o E Materiales Los materiales informativos utilizados (folletos y X X X X
g ﬁ informativos catalogos) por el personal son visibles.
S Presentacion pulcra | |a presentacion del profesional de la institucion es X X X X
8 pulcra.
El personal de la institucién hace uso de las medidas X X X X
de proteccién y limpieza durante la atencion del
servicio.
- Realizacion de El profesional de la institucion realiza las actividades en X X X X
5 _ | actividades a el tiempo establecido.
8 7 | tiempo
§ Intereés El profesional de la institucion demuestra interés en X X X X
solucionar el problema.




Intervencion
correcta

El profesional de la institucion desarrolla la intervencién
en forma correcta.

Atencién oportuna y
segura

El profesional de la institucion le brinda atencién de
forma oportuna y segura.

Atencion
individualizada

El profesional de la institucion le brinda una atencién
individualizada

El profesional de la institucion logra brindar un trato
personalizado en basa a sus principales necesidades.

% Adecuada atencion | El profesional de la institucion le escucha con mucha
E atencion.
Interés para el El profesional de la institucién muestra interés en el
bienestar bienestar de su salud.
Identificacion de El profesional de la institucién identifica las
necesidades necesidades especificas cuando |0 requiere.
Respuesta a El profesional de la institucion le responde a las
preguntas o dudas | nreqntas o dudas con prontitud.
Priorizacion de El profesional de la institucion atiende en base al nivel
g atencion de urgencia e importancia para brindar el servicio.
g El profesional de la institucion prioriza respeta el orden
2 correspondiente.
é dCOHOCimieT]tOB_I_d g El profesional de la institucién demuestra conocimiento,
g | destrezayhablidad | destreza y habilidad.
2 El profesional posee iniciativa para dar solucion a los
§ problemas presentados de manera rapida y asertiva.
O | Disposicion a la El profesional de la institucion esta dispuesto a ayudar
ayuda en todo momento.
El profesional de la institucién brinda los medios
necesarios para ofrecer ayuda en todo momento.
Inspiracion de El profesional de la institucion le inspira confianza.
confianza
El profesional respeta en todo momento las medidas
k) de bioseguridad durante el proceso de atencién para
= evitar contagio por COVID.
5",) ;Segl_ifidad en Se siente seguro(a) con la atencioén que le brinda el
ension profesional de la institucion
Cortesia y El profesional de la institucion le trata con cortesia y
amabilidad

amabilidad.




El profesional de la institucion respeta su opinién en X X
todo momento.
Seguridad en el que | E| profesional de la institucion demuestra seguridad en X X
hacer su labor.
Gestion La comisaria le denota seguridad respecto a la gestion X X
documentaria documentaria en el proceso de atencion.
El profesional de atencion denota trasparencia durante X X
todo el proceso de la gestion documentaria.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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Percepcion de calidad en el servicio de atencién a victimas de violencia familiar
de una comisaria en el contexto COVID

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento para la percepcion de la calidad del servicio

. TESISTA:

Br. Cavero Chapofian de Paz, Patricia Milagros

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 01 de noviembre del 2021
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DNI: 47712677
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Percepcion de calidad en el servicio de atencion a victimas de violencia familiar de una comisaria en el
contexto COVID

. Ow
CRITERIOS DE EVALUACION >4
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o | o ] ] ] RELACIONENTRE | £ 3
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z | W INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE Qz
g = VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL | INDICADOR Y EL | RESPUESTA (Ver | >Y
e DIMENSION INDICADOR iTEM instrumento e}
detallado adjunto) a Q
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO o
Equipamiento Los equipos del servicio para la atencién son modernos. X X X X
moderno
La presente institucion posee medios o plataforma X X X X
digitales para brindar atencién a sus usuarios
Instalaciones fisicas | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X
. atractivas
5 El servicio donde usted es atendido se encuentra X X X X
2 . limpio.
o] Limpieza — ——
o 2 La institucion cuenta con un protocolos de limpieza y X X X X
S = bioseguridad (alcohol, agua, jabén u otro desinfectante)
5 £ Materiales Los materiales informativos utilizados (folletos y X X X X
g U&’J informativos catalogos) por el personal son visibles.
2 Presentacion pulcra | |a presentacion del profesional de la institucion es X X X X
3 pulcra.
S El personal de la institucion hace uso de las medidas X X X X
de proteccién y limpieza durante la atencion del
Servicio.
Realizacion de El profesional de la institucion realiza las actividades en X X X X
5 | aclividades a el tiempo establecido.
S tiempo
% Interés El profesional de la institucion demuestra interés en X X X X
'~§ solucionar el problema.
O Intervencion El profesional de la institucion desarrolla la intervencion X X X X
correcta en forma correcta.




Atencién oportuna y
segura

El profesional de la institucion le brinda atencién de
forma oportuna y segura.

Atencion
individualizada

El profesional de la institucion le brinda una atencion
individualizada

El profesional de la institucion logra brindar un trato
personalizado en basa a sus principales necesidades.

‘*C%L Adecuada atencion | E| profesional de la institucion le escucha con mucha
E atencion.
Interés para el El profesional de la institucion muestra interés en el
bienestar bienestar de su salud.
Identificacion de El profesional de la institucion identifica las
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere.
Respuesta a El profesional de la institucion le responde a las
preguntas o dudas | nreqntas o dudas con prontitud.
Priorizacion de El profesional de la institucion atiende en base al nivel
g atencion de urgencia e importancia para brindar el servicio.
g El profesional de la institucion prioriza respeta el orden
2 correspondiente.
o | Conocimiento, El profesional de la institucion demuestra conocimiento,
5 | destrezay habilidad | gegtrezq y habilidad.
§ El profesional posee iniciativa para dar solucién a los
§ problemas presentados de manera rapida y asertiva.
O | Disposiciéna la El profesional de la institucion esta dispuesto a ayudar
ayuda en todo momento.
El profesional de la institucién brinda los medios
necesarios para ofrecer ayuda en todo momento.
|nSF;!faCién de El profesional de la institucion le inspira confianza.
conflanza
El profesional respeta en todo momento las medidas
de bioseguridad durante el proceso de atencion para
evitar contagio por COVID.
§ Seguridad en Se siente seguro(a) con la atencion que le brinda el
5 tension profesional de la institucion
& | Cortesiay El profesional de la institucion le trata con cortesia y
amabilidad

amabilidad.

El profesional de la institucion respeta su opinién en
todo momento.

Seguridad en el que

El profesional de la institucion demuestra seguridad en




hacer su labor.

Gestion La comisaria le denota seguridad respecto a la gestion X
documentaria documentaria en el proceso de atencion.
El profesional de atencion denota trasparencia durante X

todo el proceso de la gestion documentaria.
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de una comisaria en el contexto COVID

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Instrumento para la percepcion de la calidad del servicio

. TESISTA:

Br. Cavero Chapofian de Paz, Patricia Milagros

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 01 de noviembre del 2021
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
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z | W INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE Qz
g = VARIABLE Y LA | DIMENSION Y EL | INDICADOR Y EL | RESPUESTA (Ver | >Y
e DIMENSION INDICADOR iTEM instrumento e}
detallado adjunto) a Q
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO o
Equipamiento Los equipos del servicio para la atencién son modernos. X X X X
moderno
La presente institucion posee medios o plataforma X X X X
digitales para brindar atencién a sus usuarios
Instalaciones fisicas | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X
. atractivas
5 El servicio donde usted es atendido se encuentra X X X X
2 . limpio.
o] Limpieza — ——
o o La institucién cuenta con protocolos de limpieza y
o . . . e .
S = bioseguridad (alcohol, agua, jabén u otro desinfectante)
5 £ Materiales Los materiales informativos utilizados (folletos y X X X X
g U&’J informativos catalogos) por el personal son visibles.
2 Presentacion pulcra | |a presentacion del profesional de la institucion es X X X X
3 pulcra.
S El personal de la institucion hace uso de las medidas X X X X
de proteccién y limpieza durante la atencion del
Servicio.
Realizacion de El profesional de la institucion realiza las actividades en X X X X
5 | aclividades a el tiempo establecido.
S tiempo
% Interés El profesional de la institucion demuestra interés en X X X X
'~§ solucionar el problema.
O Intervencion El profesional de la institucion desarrolla la intervencion X X X X
correcta en forma correcta.




Atencién oportuna y
segura

El profesional de la institucion le brinda atencién de
forma oportuna y segura.

Atencion
individualizada

El profesional de la institucion le brinda una atencion
individualizada

El profesional de la institucion logra brindar un trato
personalizado en basa a sus principales necesidades.

“C%L Adecuada atencion | E| profesional de la institucion le escucha con mucha
E atencion.
Interés para el El profesional de la institucién muestra interés en el
bienestar bienestar de su salud.
Identificacion de El profesional de la institucion identifica las
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere.
Respuesta a El profesional de la institucion le responde a las
preguntas o dudas | nreqntas o dudas con prontitud.
Priorizacion de El profesional de la institucion atiende en base al nivel
g atencion de urgencia e importancia para brindar el servicio.
g El profesional de la institucion prioriza respeta el orden
2 correspondiente.
é gonocimief;tob_l_d g El profesional de la institucion demuestra conocimiento,
g | destrezayhablidad | destreza y habilidad.
2 El profesional posee iniciativa para dar solucién a los
§ problemas presentados de manera rapida y asertiva.
O | Disposiciéna la El profesional de la institucion esta dispuesto a ayudar
ayuda en todo momento.
El profesional de la institucién brinda los medios
necesarios para ofrecer ayuda en todo momento.
Inspiracion de El profesional de la institucion le inspira confianza.
confianza
El profesional respeta en todo momento las medidas
de bioseguridad durante el proceso de atencion
o | Seguridad en Se siente seguro(a) con la atencion que le brinda el
g | tension profesional de la institucion
3 | Cortesiay El profesional de la institucion le trata con cortesia y
$ | amabilidad amabilidad.

El profesional de la institucion respeta su opinién en
todo momento.

Seguridad en el que
hacer

El profesional de la institucién demuestra seguridad en
su labor.




Gestion La comisaria le denota seguridad respecto a la gestion X
documentaria documentaria en el proceso de atencion.

El profesional de atencion denota trasparencia durante X
todo el proceso de la gestion documentaria.
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. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
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. TESISTA:

Br. Cavero Chapofian de Paz, Patricia Milagros

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 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 X NO
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Anexo 4. Datos estadisticos

Base de datos de la prueba piloto con 15 encuestados
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Analisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 15 1000
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se basaen
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

863 32




