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Resumen 

 

El presente tuvo como objetivo determinar cuál es la relación entre la 

calidad de atención y el nivel de satisfacción de los usuarios en una Demuna de 

la Región Cajamarca. Como se sabe, las DEMUNA, tienen como finalidad 

proteger los derechos de las personas vulnerables, esto es, la atención se basa 

en materias como: alimentos, tenencia, régimen de visitas; en ese sentido, es 

primordial que los profesionales que laboren en dicha Institución deban contar 

con habilidades y actitudes que permitan que dichos usuarios se sientan en 

confianza necesaria de que sus problemas van a ser atendidos. Es necesario 

evaluar aspectos para medir la satisfacción de los usuarios, para ello se aplicaron 

2 cuestionarios dirigidas a personas que son atendidas en una Demuna, dicho 

instrumento fue validado por expertos, y por medio del Alfa de Cronbach, se 

estableció un 0.736 de fiabilidad, se obtuvo un resultado de contrastación de 

hipótesis general arrojando que como el nivel de significancia es mayor que 0,05 

(0,500 >0,05) se rechazó la hipótesis alternativa y se aceptó la hipótesis nula, 

por lo que la calidad de atención no se relaciona con el nivel de satisfacción de 

los usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca. 

Palabras clave: calidad de atención, nivel de satisfacción, usuarios 
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Abstract 

The objective of this research work is to determine what is the relationship 

between the quality of care and the level of user satisfaction in a Demuna in the 

Cajamarca Region. As is known, the DEMUNA, have the purpose of protecting 

the rights of vulnerable people, that is, the attention is based primarily on matters 

such as: food, possession, visitation; In this sense, it is essential that the 

professionals who work in said Institution must have skills and attitudes that allow 

said users to feel the necessary confidence that their problems are going to be 

addressed. In the meantime, it is necessary to evaluate various aspects to 

measure user satisfaction, for this, 20 surveys were applied to the people who 

are served in a Demuna, and each survey consisted of 20 items, as well as said 

instrument was validated by experts in the field, and through Cronbach's Alpha, 

establishing a reliability of 0.736, it is necessary to specify that with the analysis 

of the data obtained, and using the SPSS, a result related to a significant 

correlation between the study variables. 

Keywords: quality of care, level of satisfaction, users
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, podemos vislumbrar que la satisfacción del ciudadano respecto 

a la calidad de servicio brindada por una DEMUNA de la Región Cajamarca, cuenta 

con muchas críticas, pues el ciudadano cree que sus necesidades no son satisfechas. 

Esto tiene que ver no solo con los presupuestos institucionales, sino también con la 

calidad de profesionales capacitados que laboran en dicha institución. Para ello 

debemos tener en cuenta la modernización del Estado, que es un proceso que está 

enfocado en lograr una gestión eficiente, que mejore los procesos de bienes y 

servicios, con la finalidad de otorgar al ciudadano una mejora en su calidad de vida. 

Actualmente, en todo el Perú existen un aproximado de 843 Defensoría Municipal 

del niño, niña y adolescente (DEMUNAs), entre provinciales y distritales, en las cuales 

han sido atendidas alrededor de 400,000 casos desde su creación, cuyo enfoque 

principal es atender de forma adecuada y oportuna a aquellas personas que tienen 

problemas relacionados con alimentos, tenencia y régimen de visitas, a fin de asegurar 

ejercicio correcto de sus derechos; además es un servicio gratuito del Sistema 

Nacional de Atención Integral cuya fin proteger derechos reconocidos por la 

legislación nacional a los niños, niñas y adolescentes, además cuenta con enfoque 

multidisciplinario. 

La DEMUNA al ser un servicio, es primordial conocer de qué forma se vienen 

prestando dichos servicios para de esta manera resaltar actitudes que son positivas y 

poder en cierta manera subsanar los que no satisfacen al usuario. Nuestra llamada 

Carta Magna, establece que la sociedad y el estado en su conjunto se encuentran 

obligados a proteger los derechos de los menores de edad, en ese sentido se señala 

que los menores de edad son sujetos de derecho, los mismos que pueden expresar 

sus emociones de forma libre y voluntaria, contando con protección por parte del 

Estado. 

Asimismo, es necesario que aquellos menores de edad estén involucrados con el 

desarrollo de la comunidad, permitiendo que los mismos posean perspectivas amplias 

que les permitan crecer e interrelacionarse con sus semejantes, por ello se debe dar 
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paso a la democracia, conexión y comunicación, todo ello dentro de la normativa, el 

que debe estar enfocado en la solución de los conflictos sociales que se presentasen.  

En el Perú, se evidencia que existe un problema con los menores de edad, en el 

sentido de que no son protegidos en su totalidad respecto a sus derechos 

fundamentales, los mismos que están salvaguardados por nuestra Constitución 

Política del Perú, siendo primordial que se establezcan mecanismos sociales, políticos 

y/o jurídicos que permitan un desarrollo integral por medio de redes de integración, 

con la finalidad de hacer respetar los derechos del menor. 

Al respecto, si analizamos la parte social de las Defensorías del Niña, Niño y/o 

Adolescente (DEMUNA), la misma debe estar prioritariamente enfocada en solucionar 

los conflictos que se presentaren durante la vida del menor de edad; sin embargo, a 

la fecha existen diversas problemáticas respecto a la calidad de atención y poco 

profesionalismo que tiene el personal de dichas instituciones, los mismos que impiden 

la solución de conflictos y una satisfacción de necesidades por partes de las personas 

que hacen uso de dichos servicios. 

Astudillo (2017) realizó un trabajo de investigación bastante interesante en la 

DEMUNA de los Olivos, quiso identificar la calidad de servicio, concluyendo que en 

dicha Institución la misma se encuentra entre buena y moderada, asimismo usó ciertas 

dimensiones para su medición: confianza, sensibilidad, seguridad y empatía.  

Chambilla (2017), realizó un trabajo de investigación en la Municipalidad de Lurín, 

a fin de determinar cuál es la relación de la calidad del servicio con la satisfacción de 

los administrados, en ella concluyó que existe una relación muy significativa entre 

ambas variables.  

Chavéz (2017) realizó su trabajo de investigación en el Hospital Rural de Picota, 

pretendió identificar alguna relación existente entre el servicio prestado por el 

Programa Juntos con la satisfacción de las usuarias, para ello usó a 150 beneficiarias 

de dicho programa, concluyendo que existe un coeficiente alto positivo entre las 

variables. 

Villanueva (2019) realizó su trabajo de investigación en el CEM de Juanjui, en ella 

usó como muestra a 260 personas atendidas en dicha Entidad, concluyendo de esa 
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manera que existe relación determinante entre los servicios prestados en la 

satisfacción de los usuarios. 

Por lo expuesto, se ha pretendido formular el problema siguiente: ¿Cuál es la 

relación entre calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios en una 

DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021?  

La justificación de la presente investigación radica en que es necesario evaluar 

y/o determinar la percepción del servicio además de determinar cuál es el nivel 

percibido de satisfacción del usuario, específicamente de las personas que son 

atendidas en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, a fin de proponer mejoras en 

sus actitudes y desempeño laboral. 

El objetivo general es: Determinar la relación entre calidad de atención y nivel de 

satisfacción de los usuarios de una DEMUNA  de la Región Cajamarca, 2021. Como 

aquellos objetivos específicos tenemos: 1-Identificar el nivel de satisfacción de los 

usuarios de una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 2-Identificar la relación 

entre calidad de atención y Calidad percibida, Confianza y la Expectativa de los 

usuarios de una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 3- Identificar la relación 

entre Trato, Aceptación del servicio, Capacidades de respuesta y nivel de satisfacción 

de los usuarios de una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021 

La hipótesis planteada es: Existe relación directa entre calidad de atención y nivel 

de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel Internacional, encontramos a Rocca (2016), quien realizó su trabajo de 

investigación en la Municipalidad de Berisso - Argentina, usando como muestra a 249 

personas que acudían a solicitar servicios en dicha Institución, es así que después de 

su análisis, determinó que la dimensión capacidad de respuesta era aquella más 

relevante antes que la dimensión de confiabilidad, las mismas que también he 

considerado importante en la presente investigación. 

Además de Rocca, tenemos al autor Torres (2017), la investigación fue 

desarrollada en México, específicamente en el Banco Bancomer y el Banco Banamex, 

el autor pretendía analizar la calidad del servicio que brindaban las instituciones 

mencionadas, es así que usó a 385 usuarios que acudían  a las Entidades Bancarias, 

concluyendo que en su mayoría, los clientes se sentían satisfechos en cuanto a 

instalaciones, el personal y su desempeño; sin embargo, determinó que debería 

reforzarse la falta de apoyo así como la calidad de tiempo que se toma al realizar tal 

o cual trámite, que en términos generales denominamos capacidad de respuesta. 

La Organización de las Naciones Unidas (2019), en relación al acceso a la 

justicia, precisó que, sin la misma, la población no puede hacerse escuchar mucho 

menor ejercer los derechos que poseen en relación a la discriminación o toma de 

decisiones. De igual manera, el tema económico es en cierta forma un obstáculo 

puesto que en ciertas ocasiones las asesorías jurídicas son costosas. 

Valencia (2018), realizó una investigación respecto a la cultura organizacional 

de la Defensoría de Ecuador, trató de determinar si la cultura de la organización está 

relacionada con la calidad de los servicios que se brinda, concluyendo después de su 

análisis que el servicio brindado es de calidad pues se cuentan con herramientas y 

conocimiento que satisface a las personas que hacen uso de dicho servicio. 

Pues bien, teniendo como antecedentes internacionales los identificados 

anteriormente, puedo indicar que existen diversos aspectos que son tomados en 

cuenta al momento de evaluar y medir la calidad del servicio con el nivel de 

satisfacción de los usuarios de servicios que brindan las Entidades y/o Instituciones, 

ya sean Públicas o privadas. 
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A nivel nacional encontramos a Canela (2017), en cuya investigación realizada 

en la Oficina de Normalización Previsional de Ica, trató de identificar la calidad 

percibida por los usuarios; en tal sentido, usó a 120 personas como muestra, después 

de lo cual concluyó que la calidad del servicio brindado en dicha Entidad está en un 

proceso de mejora continua, en cuyas dimensiones de fiabilidad, empatía y capacidad 

de respuesta están aún por mejorar. 

Sifuentes (2017), tuvo como lugar de estudio al Hospital Docente de Trujillo en 

cual, trató de determinar la satisfacción de los usuarios con la calidad del cuidado que 

se brinda en el servicio de cirugía, es así que aplicó instrumentos a 194 pacientes, de 

los cuales analizó y concluyó que, en su mayoría, los pacientes sentían que la calidad 

de servicio era la adecuada. 

Asseo (2018), trabajó su investigación en la Comisaría de Familia de Trujillo, 

quiso evaluar la relación entre la calidad de atención con el nivel de satisfacción de 

las personas, tuvo a 50 personas que usó como muestra a fin de analizar los 

resultados, es así que concluyó que existe una relación muy significativa entre las 

diversas variables. 

Campos (2019), realizó una investigación en la Gerencia Regional de Trabajo 

en Lambayeque, pretendió delimitar la calidad de servicio para que el usuario se sienta 

satisfecho; es así que, determinó que los colaboradores toman en cuenta a la fiabilidad 

y empatía; sin embargo respecto a la dimensión del rendimiento percibido no fue 

favorable pues los usuarios se sentían insatisfechos con ello; es así que el autor 

planteó una capacitación como una propuesta para mejorar conocimientos y trato 

hacia los usuarios como un incentivo para lograr mayor eficiencia, y por ende se logre 

un mejor servicio a la población. 

Carbajo (2019), realizó su investigación en la Defensa Pública y Acceso a la 

Justicia del distrito de Paiján, pretendía establecer cuál era el nivel de relación entre 

la calidad de atención con el nivel de satisfacción de aquellas personas a quienes se 

les  brindaba el servicio, que, por lo general han sido víctimas de violencia en alguna 

de sus formas, usó a 70 personas para su investigación, concluyendo, luego que en 

lo que respecta a la calidad de atención, era muy importante la dimensión de la 

fiabilidad y capacidad de respuesta, y que en lo que respecta al grado de satisfacción, 
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las dimensiones que en su mayoría eran importantes fueron la calidad técnica, y las 

expectativas. 

Loaiza (2019), hizo una investigación en el Gobierno Regional de Cusco, 

aplicando un instrumento a 170 colaboradores, pretendió determinar cuál era la 

relación entre el nivel de satisfacción laboral con el desempeño laboral de los 

servidores públicos, concluyendo que, en su mayoría, los trabajadores se sienten 

satisfechos con el desempeño laboral y el clima de trabajo; sin embargo, algunos 

servidores indicaron que no tenían buen desempeño laboral. 

Torres (2019), realizó su trabajo de investigación en el servicio de emergencia 

del Hospital Regional Virgen de Fátima en Chachapoyas, pretendía medir la 

satisfacción del paciente o en su defecto acompañante, con la utilización de encuestas 

a usuarios, llegó a concluir que las dimensiones con mayor énfasis fueron la atención 

oportuna al paciente, así como equipamiento médico; sin embargo, los de menor 

satisfacción fue la falta de comunicación y/o relación entre el paciente y el médico que 

lo trataba en servicio de emergencia. 

Miranda (2020), en su trabajo de investigación realizado en el Centro de 

Emergencia Mujer de Arequipa, pretendió establecer cuál era la relación entre la 

gestión administrativa con la satisfacción laboral de aquellos colaboradores de dicha 

Entidad, para su trabajo usó a 27 colaboradores a fin de aplicarles cuestionarios; 

dando como resultado que existe relación muy significativa entre las variables y las 

dimensiones desarrolladas. 

Davila (2021), realizó su trabajo en el Centro de Salud de Abancay, pretendió 

identificar la relación existente entre la calidad del servicio brindado con el nivel de 

satisfacción de aquellos usuarios que acudían a dicha institución, usó un instrumento 

a 50 personas; en cuyos resultados se encontró que la calidad del servicio es baja, en 

relación a la confiabilidad , así como también la dimensión seguridad presentó un 

porcentaje bajo al igual que la empatía, manifiesta además que existe una relación 

ciertamente positiva entre la calidad del servicio con el nivel de satisfacción. 

Cabe indicar que respecto a los antecedentes regionales y/o locales no se 

encontraron estudios relacionados a ninguna de mis variables. 
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En relación a las teorías aplicables al presente estudio, de manera específica 

en relación a la variable calidad de servicio, encontramos a dos de las escuelas más 

importantes que la tratan: 

Por un lado, la Escuela noreuropea que enfoca a la calidad de servicio como 

aquel producto en sí mismo, esto es revisar tres dimensiones como son: calidad 

técnica, calidad funcional, y calidad corporativa. 

Por otro lado, la escuela europea se enfoca en estudiar a la calidad de servicio 

como la forma en la cual es percibida por el cliente, por lo tanto, a la calidad de servicio 

que se brinda, en esta escuela tenemos al modelo más conocido como SERVQAL 

(Service Quality) que fue trabajado por Zeithaml, Berry y Parasuraman, quienes 

realizaron el estudio a fin de evaluar la medición de las expectativas que tiene el 

cliente. 

Sin embargo, lo dicho anteriormente, los autores Cronin y Taylor, con un 

estudio empírico realizado en algunas empresas de servicios, concluyeron que el 

modelo mencionado, no sería el más adecuado para poder medir a la calidad del 

servicio, para lo cual hacen una propuesta del modelo SERVPERF que está enfocado 

en el desempeño, y objetivos; para lo cual en primer lugar sugieren que la calidad de 

servicios es de diversas dimensiones, en la cual se diferencian a las expectativas de 

los clientes con la percepción que tienen frente al servicio prestado; es así que los 

autores indicados prueban con un modelo diferente en el cual se enfocan en el 

desempeño a fin de evaluar la relación entre la calidad del servicio con la satisfacción 

del cliente. 

Asimismo, la Secretaria de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de 

Ministros (2019), respecto a la calidad de atención en los servicios que brinda el sector 

Publico, emitió una herramienta de Gestión enfocada a mejorar los servicios en pro 

de beneficiar a las personas sosteniendo que la gestión de la calidad de los servicios 

se determina básicamente por la capacidad que se tiene para satisfacer necesidades 

y expectativas por parte de las personas que reciben el servicio. Dicha herramienta 

de gestión ha sido importante para que las entidades publicas adopten ciertas 

acciones que generen la mejora continua de los servicios brindados, considera 
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diversos componentes a saber como son: necesidades y expectativas, valor de 

servicio, calidad del servicio, liderazgo, alta dirección y cultura. 

Tapia (2020), indicó respecto a la satisfacción de los clientes que los mismos 

se han incrementado, que actualmente existen diversas formas de observar a la 

calidad de atención y al nivel de satisfacción, no solo como un valor dado por el cliente 

sobre el servicio, sino también considerando a la motivación como un aspecto clave 

en relación a la toma de decisiones y el valor percibido para el nivel de estatus de las 

empresas. 

En relación a las teorías aplicables de la variable satisfacción, encontramos: 

 De la Peña (2014) quien realizó un estudio de la teoría de la disonancia 

planteada por el autor Cardozzo, refiriéndose que una persona que esperaba recibir 

algún producto de muy buena calidad, recibe uno de muy baja calidad, definitivamente 

esta persona tendrá una experiencia que le afecte de manera cognitiva y por ende un 

malestar psicológico; el autor sostiene que los clientes pueden distorsionar la 

expectativa discrepante para que coincida con su nivel de satisfacción; si bien, esta 

teoría no obtuvo apoyo por parte de otros estudiosos del tema, se cree que 

ciertamente es verdadera en tanto las empresas son quienes debe evaluar el 

crecimiento de las expectativas frente al producto y servicio brindado para que el 

cliente haga una comparación más alta del mismo. 

 Por otro lado, está la teoría del contraste que fue desarrollado por Ramsev 

(2016), esta teoría es totalmente opuesta a la desarrollada línea arriba, pues refiere 

que cuando el beneficio no cumple con ciertas expectativas, el contraste entre lo que 

se espera con lo recibido genera que la persona tenga disparidad; aquí se supone que 

aquellos resultados diferentes de las expectativas generarán que el cliente tenga una 

reacción positiva o negativa frente a dicha experiencia. 

 El estudioso RIDE (2016) respecto a la satisfacción del usuario, la relacionó 

con la eficacia, la misma que debería estar expresada en puntos de vista respecto a 

la calidad del bien o servicio que se haya brindado, es un aspecto fundamental la 

retroalimentación, puesto que es generadora de confianza y capacidad para 

incrementar la satisfacción de los usuarios. 
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 Es importante precisar que, la Organización Internacional de Normalización 

9001:2015, específicamente en lo referido a la satisfacción de los usuarios, precisó 

que los proveedores son responsables de hacer un seguimiento continuo de los 

servicios y bienes que los usuarios adquieren, ello con la finalidad de que logren 

satisfacer sus necesidades y expectativas. Los proveedores podrán determinar los 

métodos a aplicar para lograr el cumplimento de lo precisado, así como la mejora 

continua del servicio y producto que se ofrece. En tal sentido, las organizaciones 

deben contar con un sistema de gestión de calidad dentro de sus procesos 

comerciales con la única finalidad de sobresalir de las demás y el requerimiento sea 

satisfecho por completo. 

 Existen autores que defienden la teoría de la variable calidad de atención al 

usuario denominado teoría de control estadístico de los procesos, como aquel método 

que mide variaciones de los diversos procesos durante las labores y la forma como 

mejorarlos de una manera constante a fin de evitar productos que tengan fallas. 

 Al igual que los autores precitados, encontramos a Armad (2014), quien afirmó 

que la calidad no solo es el producto terminado, sino que se debe plantear desde el 

punto de la excelencia, evidenciándose que todos los miembros de determinada 

entidad pueden y deben ser responsables de la calidad que brinden, asimismo 

involucra las jefaturas y la motivación durante las jornadas. 

 Pues bien, respecto a los enfoques, específicamente de la calidad del servicio, 

encontramos a Serrano (2017), el autor sustenta su enfoque en un modelo llamado 

Imagen de Gronross, el cual se basa en buscar la calidad a través del análisis de dos 

perspectivas totalmente diferentes: Por un lado, lo que la persona espera, qué tipo de 

necesidades tiene, qué expectativas; sin embargo, la otra perspectiva se enfoca en 

analizar la forma en que las empresas ofrecen sus servicios, el realizar un análisis 

exhaustivo que amerite autoanalizarse a fin de identificar aquellas fallas que genera 

que el cliente no satisfaga sus necesidades. 

 En relación a los elementos que estructuran la calidad del servicio tenemos a 

diversos autores que estudian aspectos como los siguientes: 
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Contacto cara a cara, la cual precisa que la persona que debe atender siempre debe 

prestar atención a las necesidades del cliente mostrando una sonrisa; al igual que una 

relación cordial para dar más confianza a la persona. 

Correspondencia, en relación a las inquietudes del cliente. 

Reclamos y cumplidos, enfocado en la credibilidad de lo ofrecido. 

Instalaciones, relacionado con la infraestructura, limpieza, orden, ello generará 

seguridad y confianza hacia los clientes. 

Ahora bien, a partir de las teorías y enfoques desarrollados con anterioridad, el 

presente precisa dimensiones para cada una de las variables de estudio. Para la 

primera denominada Calidad de atención, se establecen tres: trato, aceptación del 

servicio y calidad de respuesta. Mientras que para la segunda - nivel de satisfacción, 

se precisan tres: calidad, confianza y expectativa. Estas se definen a continuación a 

partir de la bibliografía revisada. 

Pues bien, respecto al trato, la misma se relación con la expectativa que tienen 

los clientes hacia el buen trato, por ende, la amabilidad; para ello es necesario que las 

empresas conozcan las expectativas de los clientes, puesto que si ellos sienten que 

las expectativas fueron cumplidas es muy seguro que recomendarán a otras personas, 

por ende, la rentabilidad de la empresa aumentará. 

  En relación a la capacidad de respuesta, Blanco (2009), manifestó que ello 

tiene que ver necesariamente con la responsabilidad al momento de la prestación de 

los servicios, involucra la rapidez, la eficiencia. 

Kotler y Keller (2012) trataron de definir a la satisfacción como aquel conjunto 

de sentimientos, ya sea de decepción o placer que siente una persona como parte de 

observar y comparar lo que es percibido en relación a un producto, en contraste con 

las expectativas que se tenían sobre ello. 

En ese sentido, si lo que se obtiene es negativo en relación a las expectativas, 

el cliente se sentirá insatisfecho, en cambio, si es igual a lo que se esperaba, quedará 

satisfecho; al excederse de ello, el cliente se sentirá complacido. 
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Huamán (2017), respecto a la satisfacción de los clientes respecto a servicio 

brindado, precisó que para medir la misma se deben considerar diversos aspectos 

enfocados en el cliente, dichos aspectos están relacionados a la cualidad y cantidad, 

ya que habrá un resultado medible de la forma cómo el cliente ha sido atendido y si 

se encuentra o no satisfecho. 

Larios (2016), en relación a las características de la atención al cliente, y 

considerando al autor Desatnick precisa que son las siguientes: La actividad tiene que 

ser desarrollada con el espíritu de servicio con eficiencia, con cortesía y sin ningún 

desgano. El colaborador tiene que ser accesible, en el sentido de no ser ajeno al 

cliente que lo requiere. Es necesario que se adecúe el tiempo de servicio, a la forma 

en la que lo dispone el cliente, esto es, ser célere en su atención. Es necesario que el 

colaborador se concentre en lo que requiere el cliente, ya que éste será agradecido 

por la amabilidad mostrada. La entidad debe proponer estrategias y métodos que 

permitan alcanzar sus metas y objetivos institucionales, puesto que ello lo diferenciará 

de los demás. La institución debe observar qué expectativas tienen los clientes a fin 

de reducir la brecha entre la realidad del servicio con las expectativas. 

Por su lado, Bernillon y Cerutti (1989), respecto a la forma de cómo medir a la 

calidad, considera ciertos aspectos a tomar en cuenta: Que todos los indicadores 

elegidos estén directamente vinculados con la estrategia elaborada. Que se observe 

todo lo relacionado con los clientes a atender. Que estén íntimamente vinculados con 

el sistema de reconocimiento de méritos. Que logre obtener variaciones entre las 

realizaciones efectivamente conseguidas y las previstas, ya que, lo que se trata de 

definir es aquel grado de satisfacción proporcionada al cliente, por ende, es primordial 

que aquellos indicadores midan de forma directa aquel comportamiento que tiene la 

institución en relación con aquellos deseos, necesidades y expectativas que poseen. 

Por su parte, Bustillos (2018) indica que se las diversas definiciones de 

satisfacción por parte del usuario, es el obtener deseos y necesidades que el cliente 

o usuario tiene hacia los servicios o productos ofrecidos, asimismo lo relaciona con 

elementos de la competitividad empresarial, siendo un mecanismo de medición de 

fidelidad hacia la empresa que presta servicios. 
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Por lo general los clientes lo evalúan atendiendo a diversos aspectos a saber: 

Por un lado tenemos a la fiabilidad, que básicamente es considerada como una 

capacidad de obtener confiabilidad y seguridad al momento de prestar el servicio; 

tenemos además a la seguridad, entendida como un sentimiento que posee el cliente 

en relación a la prestación del servicio; así mismo tenemos a la capacidad de 

respuesta, que es considerada como aquella actitud predispuesta a apoyar a los 

clientes y brindar un servicio rápido; por último la empatía, que básicamente es aquella 

predisposición de brindar y ofrecer al cliente el cuidado adecuado y atención 

personalizada. 

Algunos autores, respecto a la calidad de atención la definen como aquel 

servicio que se presta hacia el cliente, el estar constantemente inmiscuido con los 

problemas de los usuarios implica el involucrarse de forma específica con la entidad 

en la cual se labora, ya que ello es muy importante porque se demuestra que el 

colaborador es más eficiente en relación con la satisfacción del cliente.  

La calidad de atención está relacionada con el trabajo diario, el evaluar 

inquietudes y saber resolverlos para mejorar el servicio, en el mismo sentido el autor 

Anaya (2014) lo definió como lo relacionado con las políticas del servicio hacia el 

cliente en relación con los objetivos planteados por la entidad. 

Pues bien, aunado a ello, se puede decir que el presente trabajo de 

investigación ha sido realizado considerando que a la fecha, algunas instituciones 

otorgan servicios encaminados a satisfacer necesidades de los usuarios, sin embargo, 

estos servicios ofrecidos no son de calidad, no existe un buen trato, por lo que los 

usuarios sienten que sus necesidades no son satisfechas completamente; mas aun, 

al estudio en concreto de una DEMUNA, es imprescindible que al estar involucrados 

menores de edad, se considere el principio del interés superior del niño y adolescente 

amparado por nuestra normativa vigente, ello en atención a las necesidades de los 

menores respecto a la protección que el Estado debería brindar frente a injusticias y 

arbitrariedades permanentes. 

 



13 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

En relación al tipo de investigación que se consideró, fue la de tipo BÁSICA, en

razón que no intervino en la realidad, pues se realizó un estudio en la cual se trató de 

ampliar aquellos conocimientos relacionados con un conocimiento ya existente. 

En relación al diseño considerado fue el CORRELACIONAL-CAUSAL, en razón 

que se hizo recolección de diversa información en determinado momento, con la única 

finalidad de observar cuál fue la relación existente entre las variables de estudio, lo 

que se pretendió fue de identificar cuál fue relación de las variables en cierto contexto. 

En tal sentido, el estudioso Hernández (2017), al respecto precisó que con este tipo 

de diseño se puede describir cual es la relación entre las variables en estudio. 

El enfoque de la presente investigación de la “Relación entre calidad de atención 

y nivel de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 

2021” fue cuantitativo porque se demostró la hipótesis formulada estadísticamente de 

algo que existe. 

Cabe indicar que, para Sampier (2003), es relacionada con el término transversal, 

ya que se recogieron datos en determinado momento, y describió variables; además 

descriptiva puesto que detalló rasgos característicos de las variables que se 

pretendieron estudiar, se evaluó además el nivel de relación entre la variable1 y 

variable2, de acuerdo al esquema que se detalla a continuación. 

Dónde: 

V1 : Variable Calidad de Atención 

V2    : Variable nivel de satisfacción 

r     : Coeficiente de correlación 

V1 

M

V2 

r
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3.2. Variables y operacionalización  

En base a la guía de aprendizaje, Muñoz (2021) precisó que la variable es aquella 

característica, o propiedad que cuenta determinado objeto. Hernández (2014), 

respecto a la operacionalización la definió como aquel conjunto de elementos y 

procesos que analizan actividades. Asimismo, Antuna (2015), sobre la definición 

operacional de variables, precisa que tiene como base realizar un uso eficiente de 

variables de estudio, esto es, definir dimensiones e indicadores, los mismos que 

deberán ser analizados en la investigación. 

La presente investigación, tuvo como variable uno Calidad de Atención y como 

variable dos a nivel de satisfacción, tal como se muestra en el anexo 1 de la presente. 

Respecto a la variable uno calidad de atención, el estudioso Gutiérrez (2017), la 

definió como “Es aquella que se obtiene en razón al buen trato y la relación entre el 

consumidor con el vendedor, en dicha relación se inmiscuyen en su mayoría las 

capacidades de la entidad y además la aceptación de los usuarios y/o clientes hacia 

el servicio; por ende, aquel desarrollo de capacidades de los colaboradores está 

íntimamente relacionado con la calidad del servicio prestado.  

A su vez, respecto a la variable dos, nivel de satisfacción, los estudiosos Kotler y 

Keller (2012) la definieron de la siguiente manera: Es aquel conjunto de placer, 

sentimientos o decepción que es generada en un individuo como consecuencia de 

haber comparado el valor obtenido en el uso de determinado producto o servicio, 

contra aquellas expectativas o deseos que el cliente tenía, en tal sentido, si el 

resultado que se obtiene es más pobre que aquellas expectativas, el cliente estará 

insatisfecho; sin embargo, si es igual a lo que se esperaba estará satisfecho, si va 

más allá de lo que se esperaba, el cliente se sentirá complacido. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Los autores López y Roldan (2015), respecto a la población, precisaron que es 

aquel conjunto de individuos que forman parte de un entorno y que están relacionados 

por diversas características y con el problema en estudio, los mismos coadyuvan con 

brindar la información que permita mejor entender de los problemas estudiados. 
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En la presente investigación la población estuvo conformada por 20 personas de 

forma anónima que son usuarias de la DEMUNA. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Teniendo en consideración la investigación que fue de tipo básico y acorde con 

las características para recolectar la información, se usaron diversas técnicas que 

permitieron obtener la misma. Valderrama (2014), respecto a las técnicas para 

recolectar la información, precisa que son herramientas que permiten acceder al 

conocimiento, siendo necesario observar técnicas que se pueden emplear como la 

observación, entrevistas, entre otros. 

Carrasco (2015), al respecto, señalo que las preguntas no solo pueden ser usadas 

de forma oral tipo entrevista, sino que además podrían darse de forma escrita, según 

lo que el investigador lo considere conveniente. 

La técnica que se usó para la presente investigación fue la encuesta, ya que es la 

más común y completa para extraer la información pertinente y necesaria, se aplicó a 

las dos variables: Calidad de atención y Nivel de satisfacción. 

El instrumento que se empleó fue el cuestionario, ya que se redactaron preguntas 

cerradas a la muestra. Para la variable 1 - 20 preguntas y para la variable 2 - 20 

preguntas. 

Cabe precisar que en las dos variables, se consideraron alternativas de respuesta 

con escala ordinal, debidamente  valorados: Nunca (1), a veces (2), siempre (3), los 

mismos que fueron procesados de forma estadística en el programa SPSS 26. 

Se precisa, además que, el instrumento fue validado por juicio de expertos 

aprobándolos debidamente (anexo Nº 03). 

3.5. Procedimientos  

El instrumento que se usó tuvo que ser validado por expertos, posterior a ello se 

aplicaron cuestionarios a 15 personas que formaban parte de la prueba piloto, 

comprobándose con el Alfa de Cronbach su fiabilidad. Luego de ello se cursó una 

carta a la encargada de la DEMUNA, a fin de que dé acceso a la información y poder 
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recolectar datos de los usuarios de dicha institución; una vez que se obtuvo la 

información, fue analizada y relacionada con las dos variables. 

 

3.6. Método de análisis de datos  

Se empleó la estadística descriptiva haciendo uso de tablas y gráficos de 

frecuencias que ayudó al análisis e interpretación de los resultados. En este punto se 

usaron diversas herramientas como Excel y el SPSS. Asimismo, para el 

procesamiento de datos se usaron diversos métodos de análisis recurriendo a 

informaciones estadística, la misma que se presentó en cuadros y gráficos, el cual es 

necesario para la presentación de los resultados por cada variable, en las cuales se 

describieron las dimensiones y las tablas. 

 

3.7. Aspectos éticos  

El presente se basó en el Código Ético de la casa de estudios - Universidad César 

Vallejo, basado en el respeto para citar ideas no propias del autor. Asimismo, es 

preciso indicar que se consideraron la ética y moral, así como también la propiedad 

intelectual. Se tomaron en cuenta diversos principios a saber: integridad, justicia, y 

principio de voluntariedad de los participantes que brindaron el apoyo y 

consentimiento en el llenado de los instrumentos. 
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IV. RESULTADOS 

En el presente capitulo, y luego del recojo de la información y datos de la 

población, en relación a los objetivos propuestos, se empleó el coeficiente de Rho de 

Spearman, con el análisis de las pruebas de normalidad, a fin de determinar la relación 

entre las variables calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios de una 

DEMUNA en la Región Cajamarca; para obtener los mismos, se tuvo que aplicar dos 

instrumentos para su análisis y plasmarlos en tablas y figuras. 

Tabla 1 

Total de variable calidad de atención agrupada 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

Regular 2 10.0 10.0 10.0 

Óptimo 18 90.0 90.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 

 

Respecto a la variable calidad de atención, se obtuvo que del total de 20 

personas, 2 personas obtuvieron un nivel regular equivalente a un 10 %, mientras que 

18 personas que equivale a un 80% obtuvieron óptimo como resultado, lo que quiere 

decir que la calidad de atención es percibida de forma óptima. 
 

Tabla 2  

Totales de la dimensión trato 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 

Válido 

Regular 4 20.0 20.0 20.0 

Óptimo 16 80.0 80.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 
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Dentro de la variable calidad de atención, tenemos que la dimensión trato, de 

un total de 20 personas, tenemos a 4 personas equivalente al 20% en nivel regular, 

mientras que 16 personas en nivel óptimo que equivale a 80 %, significando que la 

gran mayoría se encuentra en optimo lo que significa que las habilidades blandas, el 

adecuado servicio y ser conciso con la atención es percibido como óptimo. 
 

Tabla 3  

Total de dimensión aceptación de servicio 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

Regular 11 55.0 55.0 55.0 

Óptimo 9 45.0 45.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 

 

Dentro de la variable calidad de atención, tenemos que la dimensión aceptación 

de servicio, de un total de 20 personas, tenemos a 11 personas equivalente al 55% 

en nivel regular, mientras que 9 personas en nivel óptimo que equivale a 45 %, 

significando que la gran mayoría se encuentra en regular lo que significa que la 

cortesía, empatía y compromiso con la atención es percibido como regular. 

 
 

Tabla 4  

Total de dimensión capacidad de respuesta 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

Regular 13 65.0 65.0 65.0 

Óptimo 7 35.0 35.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 
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Dentro de la variable calidad de atención, tenemos que la dimensión capacidad 

de respuesta, de un total de 20 personas, tenemos a 13 personas equivalente al 65% 

en nivel regular, mientras que 7 personas en nivel óptimo que equivale a 35 %, 

significando que la gran mayoría se encuentra en regular lo que significa que la buena 

voluntad, el servicio rápido y el servicio oportuno, con la atención es percibido como 

regular. 
 

Tabla 5  

Total de variable nivel de satisfacción agrupada 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

Regular 3 15.0 15.0 15.0 

Óptimo 17 85.0 85.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 

 

Respecto a la variable nivel de satisfacción, se obtuvo que, del total de 20 

personas, 3 personas obtuvieron un nivel regular equivalente a un 15 %, mientras que 

17 personas que equivale a un 85% obtuvieron óptimo como resultado, lo que quiere 

decir que el nivel de satisfacción es percibida de forma óptima. 

 
Tabla 6  

Total de la dimensión calidad percibida 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

Regular 7 35.0 35.0 35.0 

Óptimo 13 65.0 65.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 
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Dentro de la variable nivel de satisfacción, tenemos que la dimensión calidad 

percibida, de un total de 20 personas, tenemos a 7 personas equivalente al 35% en 

nivel regular, mientras que 13 personas en nivel óptimo que equivale a 65 %, 

significando que la gran mayoría se encuentra en optimo lo que significa que la 

exclusividad, especialización y voluntad con el nivel de satisfacción es percibido como 

óptimo. 

 

Tabla 7  

Total de la dimensión confianza 

 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 

Válido 

Regular 10 50.0 50.0 50.0 

Óptimo 10 50.0 50.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 

 

Dentro de la variable nivel de satisfacción, tenemos que la dimensión confianza, 

de un total de 20 personas, tenemos a 10 personas equivalente al 50% en nivel 

regular, mientras que 10 personas en nivel óptimo que equivale a 50 %, significando 

que la gran mayoría se encuentra en un punto intermedio lo que significa que la lealtad 

y la motivación con el nivel de satisfacción es percibido en un punto intermedio. 

 

Tabla 8  

Total de la dimensión expectativa 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Válido 

No 

Óptimo 

10 50.0 50.0 50.0 

Regular 10 50.0 50.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la DEMUNA 
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Dentro de la variable nivel de satisfacción, tenemos que la dimensión 

expectativa, de un total de 20 personas, tenemos a 10 personas equivalente al 50% 

en nivel regular, mientras que 10 personas en nivel óptimo que equivale a 50 %, 

significando que la gran mayoría se encuentra en un punto intermedio lo que significa 

que la experiencia del servicio, la necesidad y satisfacción del usuario con el nivel de 

satisfacción es percibido en un punto intermedio. 

 

Tabla 9  

Prueba de normalidad calidad de atención y nivel de satisfacción 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

totaldim1 .226 20 .009 .867 20 .010 

totaldim2 .306 20 <.001 .842 20 .004 

totaldim3 .350 20 <.001 .814 20 .001 

Totales .147 20 .200* .971 20 .767 

Totalesvar2 .125 20 .200* .967 20 .686 

*. Esto es un límite inferior de la significación 

verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Como el valor del Sig. De la prueba de normalidad Shapiro-Wilk (se utiliza 

porque el número de datos es menor a 50), es mayor que 0.05, se tiene una 

distribución paramétrica, por tanto, las pruebas de correlaciones se harán con el 

Pearson. 
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Tabla 10  

Correlación entre calidad d atención y nivel de satisfacción 

 

 

 TOTALES TOTALESVAR2 

Totales Correlación de Pearson 1 .160 

Sig. (bilateral)  .500 

N 20 20 

Totalesvar2 Correlación de Pearson .160 1 

Sig. (bilateral) .500  

N 20 20 

 

Del cuadro se observa que la correlación de la variable 1 calidad de atención 

con la variable 2 nivel de satisfacción no es significativa. 

 
Determinación de las hipótesis 

H1: Existe relación directa entre calidad de atención y nivel de satisfacción de los 

usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 

H0: No existe relación directa entre y nivel de satisfacción de los usuarios en una 

DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 

Como el nivel de significancia es mayor que 0,05 (0,500 >0,05) rechazamos la 

hipótesis alternativa y aceptamos la hipótesis nula, luego podemos concluir que a un 

nivel de significancia de 0,05 la calidad de atención no se relaciona directamente con 

el nivel de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 

2021. 
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V. DISCUSIÓN

Al principio de mi investigación, se pretendió corroborar si existe relación entre 

las variables de estudio, esto es, la calidad de atención, y el nivel de satisfacción de 

los usuarios en una DEMUNA de la Región Cajamarca, no solo porque a la fecha 

considero es un tema importante, sino que es uno de los problemas que afronta la 

sociedad, en el sentido de abandono material y moral a los menores de edad, ello 

como consecuencia de abandono por parte de las autoridades encargadas de velar 

por la defensa de los intereses y derechos fundamentales de los menores. Es 

importante traer a colación que las DEMUNA a nivel nacional cuentan con un 

percepción no tan buena respecto a la calidad de servicio que brindan, y ello se debe 

a que los profesionales que laboran en las mismas no tienen esa capacidad de 

atención al público, no cuentan con habilidades blandas, no sienten empatía por las 

personas que acuden a dichos centros para la protección de sus derechos, mucho 

menos capacidad de escucha, ello genera que los usuarios que son atendidos sienten 

que sus problemas no les son resueltos. 

Pues bien, después de haberse analizado los resultados de la presente 

investigación según la estadística descriptiva, de manera general se puede ver que 

de acuerdo a los resultados no existe relación significativa entre las variables calidad 

de atención y nivel de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la Región 

Cajamarca, aplicado a una población de 20 personas que son usuarias de dicha 

Institución.  

El análisis del mismo, en cuanto a hipótesis general planteada es el siguiente: 

Existe relación directa entre calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios 

en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. Con la hipótesis planteada se 

trató de determinar cuál es la relación existente entre ambas variables, para ello, se 

realizó todo el proceso de recojo de información mediante la aplicación de 

cuestionarios a 20 usuarios de la DEMUNA, un cuestionario por cada variable de 

estudio, correspondiente a 20 ítems cada una.  

Los resultados de contrastación de hipótesis general arrojan que como el nivel 

de significancia es mayor que 0,05 (0,500 >0,05) rechazamos la hipótesis alternativa 
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y aceptamos la hipótesis nula, luego podemos concluir que a un nivel de significancia 

de 0,05 la calidad de atención no se relaciona directamente con el nivel de satisfacción 

de los usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021. 

El resultado descrito con anterioridad no se asemeja con los hallazgos 

encontrados por Asseo (2018), en su trabajo realizado en la Comisaría de Familia de 

Trujillo, puesto que en su investigación usó a 50 personas concluyendo que existe una 

relación muy significativa entre las variables. Tampoco se asemeja con Chambilla 

(2017), con su trabajo de investigación en la Municipalidad de Lurín, pues concluyó 

que existe una relación muy significativa entre ambas variables.  

Asimismo, no se contrasta lo indicado por Chavéz (2017) con su trabajo de 

investigación en el Hospital Rural de Picota, el mismo que usó a 150 beneficiarias del 

Hospital Rural de Picota, concluyendo que existe un coeficiente alto positivo entre las 

variables. 

Así también, Como el coeficiente de contingencia es mayor que 0,05 (0,500 

>0,05) mayor que 0,05 (0,500 >0,05) rechazamos la hipótesis alternativa y aceptamos

la hipótesis nula, luego podemos concluir que existe una relación nula entre la calidad 

de atención y el nivel de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la Región 

de Cajamarca, 2021. 

Pues, bien, vemos entonces que el objetivo general que se planteó fue 

determinar la relación entre calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios 

de una DEMUNA  de la Región Cajamarca, 2021; siendo que no se comprobó el 

objetivo general planteado inicialmente. A decir de Dávila (2021), quien realizó su 

trabajo en el Centro de Salud de Abancay, pretendiendo identificar la relación 

existente entre la calidad del servicio brindado con el nivel de satisfacción de aquellos 

usuarios que acudían a dicha institución, usando a 50 personas como población; en 

cuyos resultados se encontró que la calidad del servicio es baja, en relación a la 

confiabilidad, así como también la dimensión seguridad presentó un porcentaje bajo 

al igual que la empatía, concluyendo que existe una relación positiva entre la calidad 

del servicio con el nivel de satisfacción. Hecho que no ha sucedido en la presente 

investigación, puesto que no ha existido correlación de los resultados obtenidos, y ello 

debido a que la sociedad se encuentra en proceso transformacional, los cambios 
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paradigmáticos de las personas, incluso la pandemia que se está sufriendo en la 

actualidad ha generado que la población implemente tecnologías que le permitan 

desarrollarse de forma rápida. 

Con respecto al objetivo específico uno: Identificar el nivel de satisfacción de 

los usuarios de una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021, se obtuvo que, del 

total de 20 personas, 3 personas obtuvieron un nivel regular equivalente a un 15 %, 

mientras que 17 personas que equivale a un 85% obtuvieron óptimo como resultado, 

lo que quiere decir que el nivel de satisfacción es percibido de forma óptima. Ello 

puede deberse a que los usuarios de la DEMUNA se sienten satisfechos respecto al 

trato y calidad por parte de los profesionales que atienden en dicha institución, por lo 

que se trae a colación al autor Palafox (2007), respecto al trato, manifiesta que los 

clientes tienen como expectativa el buen trato, por ende, la amabilidad; para ello es 

necesario que las empresas conozcan las expectativas de los clientes, puesto que si 

ellos sienten que las expectativas fueron cumplidas es muy seguro que recomendarán 

a otras personas, por ende, la rentabilidad de la empresa aumentará. Si bien es cierto, 

los usuarios de la DEMUNA estudiada son personas en su mayoría madres de familia 

de zonas rurales, las mismas que incluso a veces solo cuentan con primaria completa, 

o son analfabetas generó que al momento de la aplicación de los cuestionarios

realizadas (en la mayoría de casos en los domicilios de dichas madres), sentían que 

el trato recibido por parte de los responsables de la Institución, si bien era no tan 

buena, se sentían de cierta manera protegidas puesto que los procesos que se ven 

en su mayoría son alimentos, tenencia y régimen de visitas; procesos que intentan 

proteger a los menores de edad frente a ciertas arbitrariedades por parte de sus 

progenitores, e incluso la justicia. 

En relación al objetivo dos Identificar la relación entre calidad de atención y 

Calidad percibida, Confianza y la Expectativa de los usuarios de una DEMUNA de la 

Región de Cajamarca, 2021, se observó que respecto a la variable calidad de 

atención, se obtuvo que del total de 20 personas, 2 personas obtuvieron un nivel 

regular equivalente a un 10 %, mientras que 18 personas que equivale a un 80% 

obtuvieron óptimo como resultado, lo que quiere decir que la calidad de atención es 

percibida de forma óptima. Ello, trayendo a colación al estudioso Serrano (2017), el 



26 
 

mismo que sustentó su enfoque en un modelo llamado Imagen de Gronross, el cual 

se basa en buscar la calidad a través del análisis de dos perspectivas totalmente 

diferentes: Por un lado, lo que la persona espera, qué tipo de necesidades tiene, qué 

expectativas; sin embargo, la otra perspectiva se enfoca en analizar la forma en que 

las empresas ofrecen sus servicios, el realizar un análisis exhaustivo que amerite 

autoanalizarse a fin de identificar aquellas fallas que genera que el cliente no satisfaga 

sus necesidades. Pues bien, vemos entonces que las expectativas juegan un rol 

preponderante si hablamos de calidad de atención y nivel de satisfacción, puesto que 

en el caso en particular, lo que esperan las usuarias de la DEMUNA en estudio es que 

sus problemas sociales, económicos, emocionales, legales sean resueltos; para ello 

se requiere no solo profesionales Abogados dedicados única y exclusivamente a ver 

la parte normativa de los procesos judiciales; sino que se requieren profesionales de 

la salud especializados en analizar la parte mental de las madres de familia y los 

menores de edad, para que ello genere seguridad en las usuarias y menores, y 

puedan sentir que las expectativas fueron cubiertas en su totalidad. 

 
Respecto al objetivo tres Identificar la relación entre Trato, Aceptación del 

servicio, Capacidades de respuesta y nivel de satisfacción de los usuarios de una 

DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021 se obtuvo como resultados que de un 

total de 20 personas, tenemos a 10 personas equivalente al 50% en nivel regular, 

mientras que 10 personas en nivel óptimo que equivale a 50 %, significando que la 

gran mayoría se encuentra en un punto intermedio lo que significa que la experiencia 

del servicio, la necesidad y satisfacción del usuario con el nivel de satisfacción es 

percibido en un punto intermedio. A ello, el estudioso Dávila (2021), en su 

investigación en el Centro de Salud de Abancay, pretendió identificar la relación 

existente entre la calidad del servicio brindado con el nivel de satisfacción de aquellos 

usuarios que acudían a dicha institución, aplicando cuestionarios a 50 personas; en 

cuyos resultados se encontró que la calidad del servicio es baja, en relación a la 

confiabilidad , así como también la dimensión seguridad presentó un porcentaje bajo 

al igual que la empatía, manifiesta además que existe una relación ciertamente 

positiva entre la calidad del servicio con el nivel de satisfacción. Siendo que, al 

relacionarlo al presente estudio, se puede observar que tanto la  relación entre el 

Trato, la Aceptación del servicio, las capacidades de respuesta son aspectos 
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preponderantes para medir la satisfacción de los usuarios, ello en razón que las 

personas que acuden a dicha Institución pretende en primer lugar que el trato recibido 

sea bueno, el servicio que se brinde sea de calidad, y que los profesionales que 

atienden a los usuarios tengan capacidad de respuesta en el sentido de resolución de 

conflictos, capacidad de escucha, y atención permanente frente a los conflictos que 

se presenten durante el proceso que se lleve con el usuario y el menor de edad. 

De todo lo expuesto con anterioridad es necesario, precisar que la calidad de 

atención que se brinde al usuario es el principal problema que los Gobiernos deben 

afrontar, no solo por el hecho que involucre a menores de edad en búsqueda de 

protección de derechos fundamentales como son derecho a la vida, derecho a la 

educación, derecho al recreo, derecho a la salud, entre otros, sino porque en el centro 

de todo ello se encuentra la propia vida del ser humano. Es así que el Estado debe 

asegurar que la calidad de trato sea humana hacia cada uno de los beneficiarios. Ello 

articula a un sinnúmero de actores, por ejemplo: Municipalidades, Gobiernos 

Regionales, servidores públicos, entre otros. 

Asimismo, con respecto a las teorías sobre satisfacción de usuarios, 

considerando lo expuesto por Cronin y Taylor (1992), la misma que se encuentra 

plasmada en el marco teórico de la presente, se sostiene que la satisfacción de los 

usuarios estaría vinculada con la calidad del servicio que perciben los mismos. A partir 

de los resultados, se evidencia que existe cierto déficit en el nivel de satisfacción de 

las personas que hacen uso del servicio que brinda una DEMUNA de la Región 

Cajamarca; por otro lado, es menester precisar que, pese a las semejanzas con 

investigaciones citadas y detalladas en los antecedentes, ellas se desarrollan en otros 

contextos, muy divergentes se la presente, ya que dista de aspectos geográficos y 

sociales brindados, por ejemplo, en zonas de la Costa. 

Sin embargo, en cierta forma son similares en relación a la forma de 

desarrollarse en sus diversos enfoques, esto es por ejemplo en cuanto a organización, 

puesto que cada DEMUNA debería estar organizada según las estructuras orgánicas 

con la que cuenta cada Municipalidad. Si bien es cierto, desde la creación de las 

DEMUNA, las mismas han presentado avances en aspectos estructurales, 

tecnológicos, entre otros, es imprescindible que los mismos se encuentren en un 
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proceso de mejora continua que permita que los usuarios se encuentren satisfechos 

con el servicio brindado y se genere una mejor protección hacia los menores de edad. 

A partir de ello, puede decirse que sin bien según los resultados de 

contrastación de hipótesis general arrojaron que como el nivel de significancia es 

mayor que 0,05 (0,500 >0,05) rechazamos la hipótesis alternativa y aceptamos la 

hipótesis nula, luego podemos concluir que a un nivel de significancia de 0,05 la 

calidad de atención no se relaciona directamente con el nivel de satisfacción de los 

usuarios en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021; es necesario considerar 

que la calidad de atención y el nivel de satisfacción no solo depende de factores 

internos como por ejemplo el trato, la evolución, la motivación, la capacidad, el 

sentimiento, entre otros, también influyen aspectos externos como por ejemplo temas 

de infraestructura, equipos tecnológicos, accesibilidad a los servicios ofrecidos por 

parte de la DEMUNA, cambios climáticos, entre otros; los mismos que en su gran 

mayoría, son problemas propios de cada Defensoría Municipal del Niño , niña y 

Adolescente con la que cuenta nuestro país. Por ende, es posible que en una próxima 

investigación a realizarse se encuentre la relación que se esperaba para el presente. 
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VI. CONCLUSIONES

1. El nivel de significancia es mayor que 0,05 (0,500 >0,05), por lo que se rechaza la

hipótesis alternativa y se acepta la hipótesis nula, luego se puede concluir que a

un nivel de significancia de 0,05 la calidad de atención no se relaciona

directamente con el nivel de satisfacción de los usuarios en una DEMUNA de la

Región de Cajamarca, 2021

2. Con respecto al objetivo específico uno: Identificar el nivel de satisfacción de los

usuarios de una DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021, se concluyó que, del

total de 20 personas, 3 personas obtuvieron un nivel regular equivalente a un 15

%, mientras que 17 personas que equivale a un 85% obtuvieron óptimo como

resultado, lo que quiere decir que el nivel de satisfacción es percibido de forma

óptima.

3. En relación al objetivo dos Identificar la relación entre calidad de atención y

Calidad percibida, Confianza y la Expectativa de los usuarios de una DEMUNA de

la Región de Cajamarca, 2021, se observó que respecto a la variable calidad de

atención, se obtuvo que del total de 20 personas, 2 personas obtuvieron un nivel

regular equivalente a un 10 %, mientras que 18 personas que equivale a un 80%

obtuvieron óptimo como resultado, lo que quiere decir que la calidad de atención

es percibida de forma óptima.

4. Respecto al objetivo tres Identificar la relación entre Trato, Aceptación del servicio,

Capacidades de respuesta y nivel de satisfacción de los usuarios de una

DEMUNA de la Región de Cajamarca, 2021 se obtuvo como resultados que de un

total de 20 personas, tenemos a 10 personas equivalente al 50% en nivel regular,

mientras que 10 personas en nivel óptimo que equivale a 50 %, significando que

la gran mayoría se encuentra en un punto intermedio lo que significa que la

experiencia del servicio, la necesidad y satisfacción del usuario con el nivel de

satisfacción es percibido en un punto intermedio.
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VII. RECOMENDACIONES

1. La Defensoría Municipal del Niño, Niña y Adolescente, debe mejorar sus

mecanismos para lograr el fortalecimiento de capacidades a los responsables de

la atención, esto es, Abogados, Psicólogos, Asistentes; quienes son los

encargados de brindar la atención a los usuarios que acuden para ser atendidos,

ello considerando factores internos, por ejemplo: trato, capacidad de respuesta,

confianza, calidad; y factores externos, por ejemplo: infraestructura, clima;

asimismo buscar estrategias que replanteen el modelo usado hacia un enfoque

integral.

2. La Defensoría Municipal del Niño, Niña y Adolescente, debe mejorar sus

mecanismos de capacitación hacia los profesionales que atienden a los usuarios,

que involucre inteligencia emocional, planificación, monitoreo, control permanente

respecto a las acciones que se realicen durante el proceso legal o psicológico

hacia la madre y el menor de edad; además involucrar constantemente a los

usuarios y menores en las diferentes actividades, puesto que ello fortalece de

forma constante a los involucrados.

3. La Defensoría Municipal del Niño, Niña y Adolescente, debe mejorar, en cuanto a

equipamiento tecnológico, ya que debido a la coyuntura actual, los procesos se

están digitalizando, las audiencias judiciales son virtuales, al igual que la

presentación de los escritos, si nos referimos al tema legal. Ello genera no solo

acortamiento de plazos, sino además costos en traslado, fotocopias, entre otros.

4. La Defensoría Municipal del Niño, Niña y Adolescente, debe velar por los derechos

fundamentales de los menores de edad involucrados, ello con la finalidad de

protegerlos frente a arbitrariedades judiciales y sociales.
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ANEXOS 

Anexo 1 Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Calidad de 
atención 

Gutierrez (2017), define a la calidad de atención como “Es aquella que 
se obtiene en razón al buen trato y la relación entre el consumidor con 
el vendedor, en dicha relación se inmiscuyen en su mayoría las 
capacidades de la entidad y además la aceptación de los usuarios y/o 
clientes hacia el servicio; por ende, aquel desarrollo de capacidades de 
los colaboradores está íntimamente relacionado con la calidad del 
servicio prestado. 

Grado de medición general de la 
Variable 1, que es la calidad de 
atención y sus dimensiones: Trato, 
aceptación de servicio, Capacidades 
de respuesta. 
Se empleará un cuestionario con 
preguntas cerradas, que conciernen 
en 20 ítems. 

Trato 

Habilidades 
blandas 

Escala de 
Likert: 
Nunca (1) 
A veces (2) 
Siempre (3) 

Adecuado servicio 

Conciso 

Aceptación del 
servicio 

Cortesía 

Empatía 

Compromiso 

Capacidades de 
respuesta 

Buena voluntad 

Servicio rápido 

Servicio oportuno 

Nivel de 
satisfacción 

Kotler y Keller (2012) definieron a la variable nivel de satisfacción de la 
siguiente manera: Es aquel conjunto de placer, sentimientos o 
decepción que es generada en un individuo como consecuencia de 
haber comparado el valor obtenido en el uso de determinado producto 
o servicio, contra aquellas expectativas o deseos que el cliente tenía,
en tal sentido, si el resultado que se obtiene es más pobre que aquellas
expectativas, el cliente estará insatisfecho; sin embargo, si es igual a lo
que se esperaba estará satisfecho, si va más allá de lo que se
esperaba, el cliente se sentirá complacido.
.

Se empleará un cuestionario base a 
las dimensiones calidad percibida, 
confianza, expectativa, con 20 ítems. 

Calidad percibida 

Exclusividad 

Especialización 

Bienestar 

Confianza 
Lealtad 

Motivación 

Expectativa 

Experiencia del 
servicio 

Necesidad del 
cliente 

Satisfacción del 
usuario 

Fuente: Elaborado por el propio autor. 



Anexo 2 Instrumento de Recolección de Datos 

Edad_________ 

Sexo________ 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

Estimado(a) colaborador, este cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el 

nivel de atención en una DEMUNA de la Región de Cajamarca, en ese sentido, 

se te pide que respondas a cada pregunta con sinceridad marcando un aspa (x) 

en la casilla que consideres conveniente. 

Por favor, siga las siguientes instrucciones: 

1. Lea cuidadosamente los enunciados de las preguntas.

2. Responda según estimes conveniente, marcando con un aspa (x) solo en una

de las casillas de cada pregunta, considerando la ausencia o presencia de lo 

solicitado. 

3. Asegúrese de no dejar preguntas sin responder.

Clasifica según estimes conveniente de acuerdo con la siguiente escala: 

1 2 3 

Nunca A veces Siempre 

PREGUNTAS 1 2 3 

DIMENSIÓN 1: TRATO 

1. ¿La comunicación ofrecida de parte de la Institución la consideras asertiva?

2. ¿La atención brindada es adecuada?



3. ¿El servicio brindado es el adecuado?

4. ¿El personal de la institución muestra preparación y profesionalismo?

5. ¿La infraestructura en la que se encuentra la institución es cómoda?

6. ¿El personal aborda los casos de alimentos, tenencia y régimen de visitas de 

forma adecuada?

7. ¿El personal aborda los casos de alimentos, tenencia y régimen de visitas de 

forma eficiente?

8. ¿El personal tiene interés por resolver sus problemas?

9. ¿El personal comprende la información dada por usted?

10. ¿El personal tiene conocimientos previos para resolver sus problemas?

DIMENSIÓN 2: Aceptación del servicio 

11.  ¿El personal tiene conocimientos suficientes para el trato hacia su persona?

12. ¿El personal evalúa el riesgo en la que su persona se encuentra?

13. ¿El personal hace una valoración previa de los problemas que presenta y se

muestra empático con su persona?

14.  ¿El personal explica los objetivos del servicio prestado a fin de evitar

inconvenientes son su persona?

DIMENSIÓN 3: Capacidades de respuesta 

15. ¿El personal coadyuva con su protección?

16. ¿El personal realiza acciones dirigidas a su contención emocional?

17. ¿El personal lo trata con fluidez y rapidez?

18. ¿El personal muestra capacidad y seguridad en su atención?

19. ¿El personal lo trata por su propio nombre?

20. ¿El personal le explica de forma adecuada sobre su atención?



 
 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 

Estimado(a) colaborador, este cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el 

nivel de satisfacción de su persona, en ese sentido, se te pide que respondas a 

cada pregunta con sinceridad marcando un aspa (x) en la casilla que consideres 

conveniente. 

Por favor, siga las siguientes instrucciones:  

1. Lea cuidadosamente los enunciados de las preguntas. 

2. Responda según estimes conveniente, marcando con un aspa (x) solo en una 

de las casillas de cada pregunta, considerando la ausencia o presencia de lo 

solicitado. 

3. Asegúrese de no dejar preguntas sin responder. 

 

Clasifica según estimes conveniente de acuerdo con la siguiente escala: 

 

1  2  3  

Nunca A veces Siempre 

    

 

 PREGUNTAS 1 2 3 

 DIMENSIÓN 1: Calidad percibida  

1.  ¿Durante su permanencia en la DEMUNA el trato ha sido personalizado?    

2.  ¿Durante su permanencia en la DEMUNA, la cantidad de personal es la 

adecuada para la prestación de sus servicios? 

      

3.  ¿El personal de la DEMUNA identifica y reconoce el motivo de su consulta?    

4.  ¿El personal de la DEMUNA brinda apoyo psicológico especializado?       

5.  ¿El personal de la DEMUNA cuenta con especialistas en la materia?    

6.  ¿Durante su permanencia en la DEMUNA, el trato de los profesionales ha sido 

de su agrado? 

   

7. ¿Durante su permanencia en la DEMUNA, la atención brindada por el    



 
 

personal ha sido la adecuada? 

8. ¿Durante su atención en la DEMUNA, sintió que ha existido una buena 

relación con Ud.? 

   

 DIMENSIÓN 2: Confianza  

9.  ¿El trato es cordial y placentero en la DEMUNA?    

10.  ¿El personal de la DEMUNA es leal y franco al momento de tratarlo?    

11.  ¿El personal lo motiva a seguir adelante hasta concluir su proceso?    

12.  ¿El personal tiene especialistas para tratar a los niños?    

 DIMENSIÓN 3: Expectativa  

13. ¿El personal de la DEMUNA realiza seguimiento efectivo de su caso?    

14. ¿Después de su atención en la DEMUNA, se ha sentido más seguro y con 

buen ánimo? 

   

15. ¿Respecto al tiempo de espera para su atención, cree que es la prudente?    

16. ¿Durante su atención, se ha mantenido la confidencialidad personal?    

17. ¿Después de su atención en la DEMUNA se han cubierto sus necesidades?    

18. ¿El personal que lo atiende es respetuoso y amable?    

19 ¿Las atenciones brindadas por el personal de la DEMUNA se realizan en la 

fecha y hora de acuerdo a la citación? 

   

20 ¿La infraestructura es limpia y cómoda?    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 3 Validez y confiabilidad de Instrumentos 
V

A
R

IA
B

L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN ENTRE 
LA VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE 
LA DIMENSIÓN Y 
EL INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE 
EL INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver 

instrumento detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 a

te
n
c
ió

n
 

tr
a
to

 

Habilidades 
blandas 

¿La comunicación ofrecida de parte de
la Institución la consideras asertiva? 

x x x x 

¿La atención brindada es adecuada? x x x x 

Adecuado 
servicio 

¿ El servicio brindado es el adecuado? x x x x 

¿El personal de la institución muestra 
preparación y profesionalismo? 

x x x x 

¿La infraestructura en la que se 
encuentra la institución es cómoda? 

x x x x 

¿El personal aborda los casos de 
alimentos, tenencia y régimen de 

visitas de forma adecuada? 

x x 

¿El personal aborda los casos de 
alimentos, tenencia y régimen de 

visitas de forma eficiente? 

x x x x 

¿El personal toma interés por resolver 
sus problemas? 

x x x x 

conciso 

¿El personal comprende la información
dada por usted? 

x x x x 

¿El personal tiene conocimientos 
previos para resolver sus problemas? 

x x x x 

A
c
e
p
ta

c
ió

n
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

Cortesía 

¿El personal tiene conocimientos 
suficientes para el trato hacia su 

persona? 

x x x x 

¿El personal evalúa el riesgo en la que
su persona se encuentra? 

x x x x 

Empatía 

¿El personal hace una valoración 
previa de los problemas que 
presenta y se muestra empático 
con su persona? 

x x x x 

Compromiso 
¿El personal explica los objetivos 

del servicio prestado a fin de 
x x x x 



 
 

evitar inconvenientes son su 
persona? 

 
C

a
p
a
c
id

a
d

e
s
 d

e
 r

e
s
p
u
e
s
ta

 

Buena 
voluntad 

 

¿El personal coadyuva con su 
protección? 

x  x  x  x   

¿El personal realiza acciones 
dirigidas a su contención 
emocional? 

x  x  x  x   

Servicio 
rápido 

 

¿El personal lo trata con fluidez y 
rapidez? 

x  x  x  x   

¿El personal muestra capacidad y 
seguridad en su atención? 

x  x  x  x   

Servicio 
oportuno 

¿El personal lo trata por su propio 
nombre? 

x  x  x  x   

¿El personal le explica de forma 
adecuada sobre su atención? 

x  x  x  x   

Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Carlos Andree Rodas Quintana 

Firma del experto 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

V
A

R
IA

B
L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver instrumento detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 a

te
n
c
ió

n
  tr
a
to

 

Habilidades 
blandas 

 

¿La comunicación ofrecida de 
parte de la Institución la 

consideras asertiva? 

x  x  x  x   

¿La atención brindada es 
adecuada? 

x  x  x  x   

Adecuado 
servicio 

¿ El servicio brindado es el 
adecuado? 

x  x  x  x   

¿El personal de la institución 
muestra preparación y 

profesionalismo? 

x  x  x  x   

¿La infraestructura en la que 
se encuentra la institución es 

cómoda? 

x  x  x  x   

¿El personal aborda los casos 
de alimentos, tenencia y 

régimen de visitas de forma 
adecuada? 

x  x       

¿El personal aborda los casos 
de alimentos, tenencia y 

régimen de visitas de forma 
eficiente? 

x  x  x  x   

¿El personal toma interés por 
resolver sus problemas? 

x  x  x  x   

conciso 

¿El personal comprende la 
información dada por usted? 

x  x  x  x   

¿El personal tiene 
conocimientos previos para 

resolver sus problemas? 

x  x  x  x   

A
c
e
p
ta

c
ió

n
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 

Cortesía 
 

¿El personal tiene 
conocimientos suficientes para 

el trato hacia su persona? 

x  x  x  x   

¿El personal evalúa el riesgo 
en la que su persona se 

encuentra? 

x  x  x  x   

Empatía 
¿El personal hace una 

valoración previa de 
los problemas que 

x  x  x  x   



 
 

presenta y se muestra 
empático con su 
persona? 

 

Compromiso 

¿El personal explica los 
objetivos del servicio 
prestado a fin de evitar 
inconvenientes son su 
persona? 

 

x  x  x  x   

C
a
p
a
c
id

a
d
e
s
 d

e
 r

e
s
p
u
e
s
ta

 Buena 
voluntad 

 

¿El personal coadyuva 
con su protección? 

x  x  x  x   

¿El personal realiza 
acciones dirigidas a su 
contención emocional? 

x  x  x  x   

Servicio 
rápido 

 

¿El personal lo trata con 
fluidez y rapidez? 

x  x  x  x   

¿El personal muestra 
capacidad y seguridad 
en su atención? 

x  x  x  x   

Servicio 
oportuno 

¿El personal lo trata por 
su propio nombre? 

x  x  x  x   

¿El personal le explica de 
forma adecuada sobre 
su atención? 

x  x  x  x   

     Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Ana Alejandra Ramos Gonzales 

     Firma del experto 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

  

V
A

R
IA

B
L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN ENTRE 
LA VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE 
LA DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE 
EL INDICADOR Y EL 

ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM Y 
LA OPCIÓN DE RESPUESTA 

(Ver instrumento detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 a

te
n
c
ió

n
  

tr
a
to

 

Habilidades 
blandas 

 

¿La comunicación ofrecida de parte de la 
Institución la consideras asertiva? 

x  x  x  x   

¿La atención brindada es adecuada? x  x  x  x   

Adecuado servicio 

¿ El servicio brindado es el adecuado? x  x  x  x   

¿El personal de la institución muestra 
preparación y profesionalismo? 

x  x  x  x   

¿La infraestructura en la que se encuentra 
la institución es cómoda? 

x  x  x  x   

¿El personal aborda los casos de 
alimentos, tenencia y régimen de visitas 

de forma adecuada? 

x  x       

¿El personal aborda los casos de 
alimentos, tenencia y régimen de visitas 

de forma eficiente? 

x  x  x  x   

¿El personal toma interés por resolver sus 
problemas? 

x  x  x  x   

conciso 

¿El personal comprende la información 
dada por usted? 

x  x  x  x   

¿El personal tiene conocimientos previos 
para resolver sus problemas? 

x  x  x  x   

A
c
e
p
ta

c
ió

n
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 Cortesía 
 

¿El personal tiene conocimientos 
suficientes para el trato hacia su persona? 

x  x  x  x   

¿El personal evalúa el riesgo en la que su 
persona se encuentra? 

x  x  x  x   

Empatía 

¿El personal hace una valoración 
previa de los problemas que 
presenta y se muestra empático 
con su persona? 

 

x  x  x  x   

Compromiso 

¿El personal explica los objetivos del 
servicio prestado a fin de evitar 
inconvenientes son su persona? 

 

x  x  x  x   



 
 

C
a
p
a
c
id

a
d
e
s
 d

e
 r

e
s
p
u
e
s
ta

 
Buena 

voluntad 
 

¿El personal coadyuva con su 
protección? 

x  x  x  x   

¿El personal realiza acciones dirigidas 
a su contención emocional? 

x  x  x  x   

Servicio 
rápido 

 

¿El personal lo trata con fluidez y 
rapidez? 

x  x  x  x   

¿El personal muestra capacidad y 
seguridad en su atención? 

x  x  x  x   

Servicio 
oportuno 

¿El personal lo trata por su propio 
nombre? 

x  x  x  x   

¿El personal le explica de forma 
adecuada sobre su atención? 

x  x  x  x   

 

Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Luz Aurora Saavedra Silva 

Firma del experto 

  

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

nivel de 
satisfacción  

Calidad 
percibida 

exclusividad 
 

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA el trato ha sido 

personalizado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la cantidad de personal 
es la adecuada para la prestación 

de sus servicios? 

x  x  x  x   

Especialización  ¿el personal de la DEMUNA 
identifica y reconoce el motivo de su 

consulta? 

x  x  x  x   

¿El personal de la DEMUNA brinda 
apoyo psicológico especializado? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA cuenta 
con especialidades en la materia? 

x  x  x  x   

Bienestar  ¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, el trato de los 

profesionales ha sido de su agrado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la atención brindada por 
el personal ha sido la adecuada? 

x  x  x  x   

 ¿Durante su atención en la 
DEMUNA, sintió que ha existido 

una buena relación con Ud.? 

x  x  x  x   

Confianza  Lealtad  
 

¿el trato es cordial y placentero en 
la DEMUNA? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA es leal 
y franco al momento de tratarlo? 

x  x  x  x   

Motivación  ¿el personal lo motiva a seguir 
adelante hasta concluir su proceso? 

x  x  x  x   

¿el personal tiene especialistas 
para tratar a niños? 

x  x  x  x   

expectativa de 
respuesta 

Experiencia del 
servicio 

 

¿el personal de la DEMUNA 
realiza seguimiento efectivo 
de su caso? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA, se ha sentido 

x  x  x  x   



 
 

más seguro y con buen 
ánimo? 

Necesidad del 
cliente 

 

¿Respecto al tiempo de espera 
para su atención, cree que 
es la prudente? 

x  x  x  x   

¿Durante su atención, se ha 
mantenido la 
confidencialidad personal? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA se han cubierto 
sus necesidades? 

x  x  x  x   

Satisfacción 
del usuario 

¿el personal que lo atiende es 
respetuoso y amable? 

x  x  x  x   

¿las atenciones brindadas por 
el personal de la DEMUNA 
se realizan en la fecha y 
hora de acuerdo a la 
citación? 

x  x  x  x   

  ¿la infraestructura es limpia y 
cómoda? 

x  x  x  x   

 

Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Carlos Andree Rodas Quintana 

Firma del experto 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIONES 
Y/O 

RECOMENDACIONES RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 
EL INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN 

DE RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

nivel de 
satisfacción  

Calidad 
percibida 

exclusividad 
 

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA el trato ha sido 

personalizado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la cantidad de personal 
es la adecuada para la prestación 

de sus servicios? 

x  x  x  x   

Especialización  ¿el personal de la DEMUNA 
identifica y reconoce el motivo de 

su consulta? 

x  x  x  x   

¿El personal de la DEMUNA 
brinda apoyo psicológico 

especializado? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA 
cuenta con especialidades en la 

materia? 

x  x  x  x   

Bienestar  ¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, el trato de los 

profesionales ha sido de su 
agrado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la atención brindada 

por el personal ha sido la 
adecuada? 

x  x  x  x   

 ¿Durante su atención en la 
DEMUNA, sintió que ha existido 

una buena relación con Ud.? 

x  x  x  x   

Confianza  Lealtad  
 

¿el trato es cordial y placentero en 
la DEMUNA? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA es 
leal y franco al momento de 

tratarlo? 

x  x  x  x   

Motivación  ¿el personal lo motiva a seguir 
adelante hasta concluir su 

proceso? 

x  x  x  x   



 
 

¿el personal tiene 
especialistas para tratar a 
niños? 

x  x  x  x   

expectativa de 
respuesta 

Experiencia 
del servicio 

 

¿el personal de la DEMUNA 
realiza seguimiento 
efectivo de su caso? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA, se ha sentido 
más seguro y con buen 
ánimo? 

x  x  x  x   

Necesidad del 
cliente 

 

¿Respecto al tiempo de 
espera para su atención, 
cree que es la prudente? 

x  x  x  x   

¿Durante su atención, se ha 
mantenido la 
confidencialidad personal? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA se han cubierto 
sus necesidades? 

x  x  x  x   

Satisfacción 
del usuario 

¿el personal que lo atiende es 
respetuoso y amable? 

x  x  x  x   

¿las atenciones brindadas por 
el personal de la DEMUNA 
se realizan en la fecha y 
hora de acuerdo a la 
citación? 

x  x  x  x   

  ¿la infraestructura es limpia y 
cómoda? 

x  x  x  x   

      Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Ana Alejandra Ramos Gonzales 

      Firma del experto 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR ÍTEMS 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIO
NES Y/O 

RECOMENDA
CIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

nivel de 
satisfacción  

Calidad percibida exclusividad 
 

¿Durante su permanencia en la DEMUNA 
el trato ha sido personalizado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la cantidad de personal es la 

adecuada para la prestación de sus 
servicios? 

x  x  x  x   

Especialización  ¿el personal de la DEMUNA identifica y 
reconoce el motivo de su consulta? 

x  x  x  x   

¿El personal de la DEMUNA brinda apoyo 
psicológico especializado? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA cuenta con 
especialidades en la materia? 

x  x  x  x   

Bienestar  ¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, el trato de los profesionales ha 

sido de su agrado? 

x  x  x  x   

¿Durante su permanencia en la 
DEMUNA, la atención brindada por el 

personal ha sido la adecuada? 

x  x  x  x   

 ¿Durante su atención en la DEMUNA, 
sintió que ha existido una buena relación 

con Ud.? 

x  x  x  x   

Confianza  Lealtad  
 

¿el trato es cordial y placentero en la 
DEMUNA? 

x  x  x  x   

¿el personal de la DEMUNA es leal y 
franco al momento de tratarlo? 

x  x  x  x   

Motivación  ¿el personal lo motiva a seguir adelante 
hasta concluir su proceso? 

x  x  x  x   

¿el personal tiene especialistas para 
tratar a niños? 

x  x  x  x   

expectativa de 
respuesta 

Experiencia del 
servicio 

 

¿el personal de la DEMUNA realiza 
seguimiento efectivo de su caso? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA, se ha sentido más 
seguro y con buen ánimo? 

x  x  x  x   

Necesidad del 
cliente 

 

¿Respecto al tiempo de espera para 
su atención, cree que es la 
prudente? 

x  x  x  x   



 
 

¿Durante su atención, se ha 
mantenido la confidencialidad 
personal? 

x  x  x  x   

¿después de su atención en la 
DEMUNA se han cubierto sus 
necesidades? 

x  x  x  x   

Satisfacción del 
usuario 

¿el personal que lo atiende es 
respetuoso y amable? 

x  x  x  x   

¿las atenciones brindadas por el 
personal de la DEMUNA se 
realizan en la fecha y hora de 
acuerdo a la citación? 

x  x  x  x   

  ¿la infraestructura es limpia y 
cómoda? 

x  x  x  x   

   Grado y Nombre del Experto:  Mgtr. Luz Aurora Saavedra Silva 

   Firma del experto 

  

 

 

 

 



 
 

 

  

 

 



 
 

Prueba de confiabilidad de los instrumentos 

VARIABLE 1 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

.736 20 

 

VARIABLE 2 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.780 20 

 

 



 
 

Anexo 4 Matriz de Consistencia 

Título: Calidad de atención y nivel de satisfacción de los usuarios de una DEMUNA de la Región Cajamarca, 2021 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / NIVEL 
(ALCANCE) / 

DISEÑO  
TÉCNICA / INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

Existe relación directa entre 
calidad de atención y nivel de 
satisfacción de los usuarios de 
una DEMUNA de la Región de 
Cajamarca, 2021 
Hipótesis específicas: 
Existe relación entre el nivel de 
satisfacción de los usuarios de 
una DEMUNA de la Región de 
Cajamarca, 2021 
Existe relación entre calidad de 
atención y Calidad percibida, 
Confianza y la Expectativa de 
los usuarios de una DEMUNA 
de la Región de Cajamarca, 
2021.  
Existe relación entre Trato, 
Aceptación del servicio, 
Capacidades de respuesta y 
nivel de satisfacción de los 
usuarios de una DEMUNA de la 
Región de Cajamarca, 2021 
 
 
 
 
 
 

V.1: Calidad de 
atención 

 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 

 
 
 
 

POBLACIÓN 
20 usuarios 

 
 
 
 
 

MUESTRA 
20 usuarios 

  
 

 
 
 
 
 

Enfoque 
cuantitativo 
Nivel básico 
Diseño no 
experimental 
Descriptivo, 
Correlacional 
 
 
 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: cuestionario  
 
 
 
 
 

Métodos de Análisis de 
Investigación:            
Estadística descriptiva  y 
paquete estadístico 
SPSS 
 

¿Cuál es la relación entre calidad 
de atención y nivel de 
satisfacción de los usuarios de 
una DEMUNA de la Región de 
Cajamarca, 2021? 
 

Determinar la relación entre calidad 
de atención y nivel de satisfacción de 
los usuarios de una DEMUNA de la 
Región de Cajamarca, 2021 

Problemas específicos: 
 

Objetivos Específicos: 
1-Identificar el nivel de satisfacción de 
los usuarios de una DEMUNA de la 
Región de Cajamarca, 2021.  
2-Identificar la relación entre calidad 
de atención y Calidad percibida, 
Confianza y la Expectativa de los 
usuarios de una DEMUNA de la 
Región de Cajamarca, 2021.  
3--Identificar la relación entre Trato, 
Aceptación del servicio, Capacidades 
de respuesta y nivel de satisfacción de 
los usuarios de una DEMUNA de la 
Región de Cajamarca, 2021 
 

V.2.: Nivel de 
Satisfacción 

 
  

    Fuente: Elaborado por el propio autor. 
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