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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de la atencidon a usuarios
de un modulo de violencia familiar de la provincia de Cusco, en el Ultimo
trimestre del afio 2020. El tipo de investigacion fue basica de disefio no
experimental, nivel correlacional. La poblacién fue de 484 usuarios y la
muestra de 215 participantes, derivado por un muestreo probabilistico de
forma aleatorio simple. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta,
mediante la aplicacién de los instrumentos, el cuestionario de calidad de
servicio y el de satisfaccion de la atencién, ambos de elaboracién propia y
destinados a medir las variables. Los resultados indican que el 84.7% de
usuarios considera que hay una adecuada calidad de servicio y el 84.7% se
sintio satisfecho con la atencién recibida en el médulo de violencia familiar de
la provincia de Cusco. Se determind que existe relacion directa y moderada
entre la calidad del servicio y la satisfaccién de la atencion, debido a que se
obtuvo un valor de Rho de 0,405 (valor de p= 0,000), se acepté la hipotesis
general (H1).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de la atenciéon, usuarios
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
the variables quality of service and satisfaction of care for users of a family
violence module in the province of Cusco, in the last quarter of 2020. The type
of research was basic to non-experimental design, correlational level. The
population consisted of 484 users and the sample of 215 participants, derived
by a simple random probability sampling. The data collection technique was
the survey, through the application of the instruments, the service quality
questionnaire and the care satisfaction questionnaire, both of our own
elaboration and intended to measure the variables. The results indicate that
84.7% of users consider that there is an adequate quality of service and 84.7%
felt satisfied with the care received in the family violence module in the
province of Cusco. It was determined that there is a direct and moderate
relationship between the quality of the service and the satisfaction of care,
since a Rho value of 0.405 (p value = 0.000) was obtained, the general

hypothesis (H1) was accepted.

Keywords: Quality of service, satisfaction of care, users
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INTRODUCCION

El vertiginoso crecimiento a nivel mundial del interés por la calidad de servicio
en de diversos paises del mundo se ha manifestado de diferentes maneras. La
modernizacién para la gestion publica definid, que dichas entidades presten
servicios que cumplan con la satisfaccion de lo esperado de acuerdo a las
necesidades en la poblacion (Banco Interamericano de Desarrollo, 2020), para
hacer mas asequible y rapido los servicios que se brindan a favor de la
ciudadania, adicionalmente esta situacion también viene siendo abordado por
los Objetivos de Desarrollo Sostenible al 2030, especificamente el objetivo 16
gue busca lograr la paz, justicia e instituciones solidas, en sus numerales 1y 6,
los cuales buscan disminuir significativamente la violencia y lograr instituciones
eficaces y trasparentes lo cual podria ser logrado con un nivel alto en la calidad
de servicio.

Segun Ganga et al. (2019) planteo como la administracién de la calidad
en los organismos e instituciones publicas, hacen referencia a la eficiencia y
buen servicio que puedan ofrecer las diferentes instituciones publicas para la
sociedad cada vez mas exigente, con mayor cantidad de situaciones por
resolver y con requerimientos en diferentes aspectos como: social, politica,
econdémica, etc. Es por ello que el estado debe garantizar instituciones y
organismos solidos, auténticos y eficaces generando un pertinente crecimiento
institucional que permite el bien comun para toda la poblacién que representa la
nacion.

El surgimiento de diferentes modelos respecto a la calidad, asi mismo
premios y categorias internacionales se ha visto favorecido por iniciativas de
entidades privadas en un primer momento, patrocinados por personajes y
también por privados desde Europa y Estados Unidos, que originalmente se
dirigieron al sector privado. Posteriormente abrieron premios para reconocer la
calidad a diferentes tipos de instituciones, organizaciones entre otros y
gradualmente los introdujeron en las entidades del sector publico.

La calidad hace hincapié en la gestion publica y expone dos vertientes
de crecimiento, la primera relacionada con la mejora de la apreciacién del

ciudadano, cliente, usuario y la segunda con el aspecto intrinseco, con elevar el
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nivel de procesos y como se llevan estos. La gestion respecto a la calidad de
los lineamientos de las vertientes son las declaraciones de desempefio u
obligacion al ciudadano y en el segundo que se ha promovido el uso y la
aplicacion de estandares de calidad como referencia se tiene los muy conocidos
ISO (Vicher, 2012).

La calidad ha estado desarrolldndose al pasar del tiempo y se ha ido
acondicionando a los nuevos esquemas y a las transformaciones del mundo
moderno. En este punto resulta conveniente considerar aquellas dimensiones
que favorecen a propiciar un servicio de calidad en el marco de las
organizaciones privadas y/o instituciones publicas y considerar si el servicio
brindado realmente satisface las expectativas de los usuarios (Mora, 2011). Por
lo cual es relevante mencionar que a la conclusién que se ha llegado a través
del tiempo es que la calidad se obtiene por el desempefio de las personas
cuando hablamos especificamente de un servicio, lo cual resalta la importancia
de los trabajadores de las instituciones ya sean publicas o privadas (Loli et al.,
2013).

En los dltimos 10 afios se ha incrementado significativamente los
trabajos para innovar la atencién de los servicios publicos a través de diversos
instrumentos y América Latina tampoco escapo de pertenecer a la era de la
Modernizacion en las instituciones publicas a través de la tecnologia, las
innovaciones y digitalizacion del estado llamado gobernanza electronica de
acuerdo a las necesidades de las diferentes instituciones.

Es asi que diversos estudios mostraron la relevancia de estas
innovaciones en la administracion publica, no solo por sus capacidades de
mejoramiento de procesos, también por las ventajas que suele acarrear consigo
en términos de transparencia, colaboracion y seguimiento por parte de la
poblacion. Empero también hay algunos estudios que son algo mas cautelosos
con esta trasformacién, ya que revelan las tremendas dificultades tipicamente
asociadas con su implantacién, asi como las transiciones institucionales
requeridas para su funcionamiento. Los cuales representan aspectos de crucial
importancia para la relacion ciudadano - estado.

Aparte de las dificultades suscitadas en las instituciones respecto a la

implantacion, aparentemente la administracion publica latinoamericana se
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enfrenta a desafios relevantes de gobernabilidad para incorporar una diversidad
de innovaciones. Se llevaron a cabo evaluaciones de impacto que brindaron
informacion al respecto y resaltaron la relevancia que se debe otorgar a la
efectivizarian de esta agenda (Banco de Desarrollo de América Latina, 2020)

El Estado Peruano ha establecido como uno de sus objetivos
primordiales, la de cambiar y repotenciar los servicios que se ofrece a la
poblacién. Al ofrecer el estado servicios publicos a favor de la poblacién, tiene
la obligacién de mejorar la atencion.

En algunas oportunidades cuando se hace referencia a la calidad en el
servicio que presentan las instituciones y organismos publicos, las experiencias
fueron negativas, por diversos motivos, por ejemplo, largos tiempos de espera,
solicitud de documentacion innecesaria, personal no capacitado, mal trato en el
momento de la atencién entre otros (Ventura, 2020). Lo cual es reflejado en la
poblacion mediante la insatisfaccion respecto a estos servicios, asi mismo
provocando la desconfianza entre otros aspectos.

Es asi que, la Secretaria General promulgo la Norma Técnica para una
mejor administracion de la Calidad de Servicios en instituciones publicas, la cual
fue aprobada con documento N°006-2019-PCM/SGP (Concejo de ministros,
2019). Mediante esta normativa se muestran elementos que se supone
perfeccionarian el servicio a la poblacion y la calidad de los que se les brinda.
La presente resolucién es un instrumento que seré utilizada para optimizar
bienes y servicios a favor de los usuarios que solicitan atencion, puesto que
referente a algunos servicios no existen otras instituciones quienes se los
puedan brindar, por ello es menester del estado mejorar su atencion.

La calidad de servicio puede comprenderse en la dimensién en que los
servicios y bienes ofertados por el estado puedan cumplir con el fin de cubrir
con lo esperado y con las necesidades de la ciudadania, para lo cual prima la
organizacién de las entidades publicas (SGP N°006-2019-PCM/SGP, 2019). Asi
lo indica JL Consultores, que menciona que el 71% suele no volver mas a un
establecimiento ante una mala experiencia de atencion en el servicio. (Diario
Gestion, 2019).

Segun Mercado (2020) se considera a la satisfaccion de la atencion

como el propoésito de un proceso de evaluaciéon de la informacién, mediante el
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cual lo esperado por el usuario y lo brindado por los servicios concuerden y se
relacionen. Es de considerarse que para cada usuario el concepto de calidad es
variado, por lo cual su percepcion respecto al servicio otorgado difiere
totalmente de usuario a usuario (Loli et al., 2013).

Una de las acciones primordiales en el camino a la modernizacién de
la gestion del Estado abarca el poder concretar elevar el nivel de lo brindado
mediante los servicios y bienes a la poblacion; lo que conlleva tener que
estructurarlos y producirlos en base al conocimiento obtenido de lo esperado y
también de acuerdo a las necesidades de la poblacion; teniendo en cuenta para
ello para ello los mecanismos para la atencién que ya estan establecidos, los
patrones de la calidad de servicio que sean los mas Optimos para aplicar, el
manejo de tecnologias para mejorar la informacion y también en el aspecto de
comunicacién en la interrelacion con la ciudadania o entre instituciones publicas,
y todo aquello que aporte a brindar una mejora en la calidad servicio o del bien
publico. (Presidencia del Concejo de ministros, 2019)

El sistema judicial es un medio para cumplir una tarea importante del
Estado, la cual es proteger las facultades de la poblacion teniendo como puente
la absolucion de conflictos que se suscita entre los individuos, entre ellos y las
autoridades publicas. Esta funcion siempre debe realizarse de acuerdo con el
propésito del poder judicial. Desde la 6ptica de la ciudadania es quien realmente
se vuelve el verdadero protagonista de este sistema de justicia, ya que es el
ciudadano el beneficiario y cuyo disfrute le corresponde, y desplaza al juez, al
personal jurisdiccional y administrativo de ese protagonismo. a su
administracion (Ganga, et al., 2019).

El Poder Judicial tiene como labor principal la de brindar justicia por
medio de sus érganos jurisdiccionales, a solicitud de quienes lo requieren. Dicha
institucion al ofrecer atencion al publico, también es parte de las instituciones
que tienen que aplicar la norma técnica referida lograr un mejor nivel,
gestionando de diferentes formas la calidad en el servicio ofrecido en favor de
toda la poblacion.

Existen quejas y reclamos frente a la atencion brindada por el Poder
Judicial debido a diferentes factores como la demora en el ingreso y aceptacion

de demandas, solicitudes de medidas cautelares, escritos para ser proveidos,
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dificultades en la atencion por parte de los magistrados, personal jurisdiccional
y personal administrativo que labora en la institucion (Revista Iberoamericana
de Derecho Procesal Garantista, 2006). Los ultimas veinte afios el Poder
Judicial no ha podido superar en promedio el 18 % de aprobacion por parte de
la poblacion, factor que esté relacionado en gran magnitud al retraso en emitir
pronunciamiento y resolver los procesos judiciales, lo que persiste en el
alargamiento de los diferentes conflictos y genera la desconfianza e incredulidad
de los usuarios, respecto a los érganos judiciales encargados de brindar justicia
y poniendo en duda la seguridad juridica en nuestro pais.(Corte Superior de
Justicia de Lima Norte, 2017 )

El contexto propio en el cual se desarrollo la investigacion, es el Médulo
Judicial Integrado [MJI] en Violencia contra las mujeres e integrantes del grupo
familiar — Cusco, el cual fue creado con Resolucién N° 136-2018-P-CE-PJ, que
de acuerdo a la competencia territorial de los referidos 6rganos jurisdiccionales
pertenece a la Provincia de Cusco, el cual es jurisdiccion de la Corte Superior
de Justicia [CSJ] de Cusco. Dicho modulo otorga medidas de proteccién con la
finalidad de resguardar la integridad de mujeres y otros integrantes de la familia
que sufren hechos de violencia familiar, lo precisado esta establecido en la Ley
30364.

En el Modulo de Violencia Familiar [MVF] de la provincia de Cusco
existe una mayor cantidad de solicitudes de procesos judiciales por su misma
sub especialidad en el tema de violencia familiar, asi mismo que atiende las
denuncias de los 8 distritos de la provincia. Teniendo en consideracion que
dicha institucion es considerada como operador de justicia y por ende uno de
sus objetivos es actuar de forma rapida y eficiente. Por ello es preciso
mencionar que su atencion es de 24 horas y los 7 dias de la semana. Y la
emision de medidas de proteccion tiene tres plazos, en 24 horas si es de riesgo
severo, en 48 horas si es de riesgo moderado y 72 horas si es de riesgo leve.

Pasada la quincena de marzo hasta fines del mes de agosto del afo
2020 se atendieron en el pais aproximadamente 14.583 casos de violencia
familiar. Ocupando la ciudad de Cusco el primer lugar a nivel nacional (Plan

internacional, 2021). En el caso especifico del Mddulo de Violencia familiar de



la provincia de Cusco en el ultimo trimestre del afio 2020 emitié 1291 autos de
medida de proteccion. (CSJ Cusco, 2021)

La informacién descrita evidencio que es relevante obtener informacion
para poder lograr un alto nivel en la calidad en el servicio que se viene brindando
para lograr asi lo establecido en la Ley 30364 referida al acceso a la justicia de
forma célere y oportuna. (Defensoria del Pueblo, 2020)

Por lo tanto, es relevante mencionar que los servicios donde se lleva a
cabo la atencion de la poblacion que sufren hechos de violencia familiar son
distintos a otros procesos administrativos (por ejemplo, la emisiéon de documento
de identidad o de pago de impuestos entre otros); Dichos servicios de atencion
requieren mostrar respeto, amabilidad e interés. Asi mismo tener acceso
adecuado a los servicios y que estos garanticen satisfacer las necesidades del
usuario, también que se pueda ofrecer informacién idénea y adecuada sobre los
procedimientos para recibir el servicio y todo lo que conlleva el proceso para
gue se brinde el auto admisorio de medidas de proteccion.

Por ende, la realidad problematica hizo formular el problema general
mediante la posterior interrogante ¢Qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de la atencién a usuarios de un modulo de violencia
familiar, Provincia de Cusco - 2020? Asi mismo se precisé los problemas
especificos, en primer lugar, ¢Qué relacion existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccién de la atencién a usuarios de un modulo de violencia
familiar, Provincia de Cusco - 2020?, y en segundo lugar, ¢Qué relacion existe
entre la seguridad y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de
violencia familiar, Provincia de Cusco - 20207, en tercer lugar, ¢Qué relacion
existe entre la empatia y la satisfaccion de la atencién a usuarios de un médulo
de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020? y finalmente problema
especifico, ¢ Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de la atencion a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco
- 20207

La presente investigacion se justifica tedricamente puesto que sera
de utilidad como fuente para investigaciones futuras relacionadas con las dos
variables comprendidas en el contexto de un estado moderno en el Perl. Asi

también, todos las definiciones y conceptos que abarca el presente analisis
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podran colaborar con el replanteamiento de los objetivos que tienen los
diferentes 6rganos jurisdiccionales del Poder Judicial del Pert para mejorar y
elevar la calidad de servicio que brindan a la ciudadania.

Respecto a la justificacion practica, en el analisis de la obtencion de
los datos se sustentara en el estudio efectuado a los usuarios del Modulo de
Violencia Familiar de la provincia del Cusco. Por lo cual, se pretende realizar la
investigacion para fijar la relacion existente entre la primeray segunda variable
respecto a la atencion, los datos obtenidos podran ser de uso para lograr un
mejoramiento en la atencién que se muestra a los ciudadanos victimas de
violencia familiar, asimismo también podria ser una guia para futuras normas y
resoluciones que tengan como objetivo el poder brindar una excelente calidad
de servicio a los usuario, ya que son los servicios brindados a la ciudadania las
acciones mediante las cuales se muestra el rol del Estado de remediar las
privaciones sociales, y lograr con ello la notoriedad progreso de nuestro paisy
contribuyendo a lograr un mejor nivel respecto al servicio de administracion de
justicia para la complacencia de los usuarios que usan el servicio y por lo tanto,
incrementar los estandares de calidad del poder judicial como instancia publica.

La justificacion social de la presente investigacion se arraiga en la
gran impresién en la ciudadania ya que el asunto de calidad de servicio en un
modulo de violencia familiar y otros 6rganos jurisdiccionales y la satisfaccion de
la atencion de los usuarios es destacado; debido a que esto permitiria que todos
los servicios brindados sean considerados de calidad y de manera Optima. Asi
mismo, determinar la correlacion que podria tener las variables a investigar,
seria concluyente para concretar la mejora respecto a lo esperado en la atencion
de los usuarios que recurren al Modulo de violencia familiar.

Explicada la relevancia del estudio, se propuso los siguientes objetivos,
iniciando con el objetivo general: Determinar qué relacion existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de
violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020. Seguidamente, como objetivos
especificos, se plante6 como primer objetivo, Estimar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de atencion a usuarios de un
modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020; se planteé como

segundo objetivo, Identificar la relacion que existe entre la seguridad y la
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satisfaccion de la atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco - 2020; se plante6 como tercer objetivo, Establecer la
relacion que existe entre la empatia en la satisfaccién de atencion a usuarios de
un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020, y se planteé como
ultimo objetivo, Estimar la relacién que existe entre los elementos tangiblesy la
satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco — 2020.

De la misma forma se realizd la propuesta de las hipétesis, de las
cuales, segun lo obtenidos en los resultados se rechazardn o aceptaran, se
presentan a continuacion las siguientes:

Se planted la hipotesis principal: Existe una relacidon significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de la atencién a usuarios de un
moddulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020. También se plante6
las hipotesis especificas de la siguiente forma: Existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de la atencidén a usuarios de
un modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020, como segunda
hipotesis especifica: Existe una relacion significativa entre la seguridad en
satisfaccion de la atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco — 2020. Como tercera hipétesis especifica: Existe una
relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de la atencidén a usuarios
de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020 y como ultima
hipotesis especifica: Existe una relacion significativa entre los elementos
tangibles en la satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de violencia

familiar, Provincia de Cusco — 2020.



MARCO TEORICO

En relacion al marco tedérico, en una primera instancia la presente investigacion
consider6é como antecedentes nacionales los siguientes articulos y tesis: Se
presenta a Lafias (2020) en su tesis denominada: Calidad de atencion y
satisfaccion de usuarias victimas de violencia del Centro Emergencia Mujer
[CEM], distrito 26 de octubre, Piura (Tesis de Maestria) tuvo como objetivo
general la de establecer qué relacion existe entra la primera variable y la
satisfaccion de las beneficiarias, para ello aplicé y disefio una metodologia
basica, no experimental correlacional, llegando a las conclusiones siguientes;
Identificaron que el nivel de su primera variable en un 48.3% los evallan en un
nivel medio o regular, debiéndose considerar que estos resultados muestran la
dificultad en la dimension descrita, por ende, deberia mejorarse, asi también se
estableci6 el nivel de correlacion que existente entre la primera y la segunda
variable, debido a ello se puede aseverar que dicha investigacién aporta al
conocimiento profundizando sobre las variables de estudio en una unidad de
andlisis similar a la elegida en la presente investigacion.

A Febres y Mercado (2020), en la articulo nombrado: Satisfaccion del
usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel
Alcides Carrién. Huancayo - Peru (Revista de la Facultad de Medicina Humana),
plasmo como objetivo principal la de determinar la satisfaccion de la calidad del
servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital,
para ello aplicé un estudio de tipo basico y enfoque cuantitativo, llegando al
resultado principal que, que los valores porcentuales dependieron basicamente
de las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion
respectivamente. El mas alto nivel de insatisfaccion la recabo la dimensién de
aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la
dimensién de capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 55,5% de
insatisfaccion., a partir de ello se puede afirmar que dicho estudio aporta sobre
las dimensiones similares a las seleccionadas en la presente investigacion.

Cabe mencionar también a Noriega (2020) en la tesis titulada: Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario externo en el Juzgado laboral, Chimbote,
2020 (Tesis de Maestria), que plasmo el objetivo principal de Identificar la
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relacion existente entre la primera variable y la segunda variable advertida por
el beneficiario externo, en el Juzgado Laboral, para ello aplicéd y disefio una
metodologia basica, de enfoque cuantitativo, con disefio de tipo correlacional,
no experimental. Los datos obtenidos concluyeron que la primera variable tiene
una correlacion altamente relevante con la segunda variable, a partir de ello
afirmaron que dicha investigacion aporta al conocimiento cientifico sobre las
variables que se estudid, resaltando las dimensiones menos calificadas de la
variable calidad fueron la capacidad de respuesta (50%-malo), precedido de la
empatia (34%- malo) y la seguridad (32%-malo). Por tanto, es en estas
dimensiones es donde el usuario se encuentra regularmente satisfecho.

Asi mismo, Cusiquispe (2019) en la tesis denominada: Calidad de
servicio y satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz
Letrado, Chincheros - Apurimac, 2019 (Tesis de Maestria) quien planteo el
objetivo principal de determinar el nivel de incidencia de la primera variable en
la satisfaccion de atencion de los usuarios que recibieron el servicio brindado,
para ello aplico y disefio una metodologia béasica y alcance descriptivo-
correlacional, obteniendo como principal conclusion que, la correlacion fue
positiva con alta significancia entre la primera variable y la segunda variable,
afirmando la hipétesis sobre el grado de ocurrencia entre las dos variables, a
partir de ello se puede afirmar que dicha investigacion aporta al conocimiento
sobre las dos variables de la investigacion de una unidad de analisis
perteneciente al mismo 6érgano jurisdiccional.

Finalmente se considera a Valdez (2018) en la tesis denominada
Satisfaccion del usuario en sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de
Ica, 2018 (Tesis de Maestria), determino como objetivo principal la de establecer
el grado de satisfaccion de los ciudadanos que asisten a estos 6rganos
jurisdiccionales, para ello aplicé y diseifio una metodologia basica, obteniendo
como informacion final que representa al 95.7% de la participacién de los
usuarios los cuales se encuentran no satisfechos con la calidad del servicio que
se brinda, refiriendo que esta es inadecuada, partiendo de ello se puede afirmar
gue dicha investigacion aporta al conocimiento de las dos variables evidenciado

una problematica sobre la primera que es calidad de servicio que perciben los
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usuarios de una instituciéon similar a la seleccionada en la presente
investigacion.

Asi mismo, se tiene los siguientes antecedentes internacionales de
investigaciones semejantes que fueron acorde al presente tema de
investigacion: Morales y Garcia (2018) en el articulo denominado: Calidad
percibida en el servicio del sistema publico de salud de Bogota (Revista de
Salud Publica), tuvo como objetivo principal conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios en relacién con los servicios prestados por las entidades del sector
publico de salud de Bogot4, para ello aplicé una metodologia de tipo basica, de
corte transversal y no experimental, llegando a concluir de forma global el
desempeiio del sistema, entendido como la confianza que genera y el
posicionamiento del mismo, asi también encontraron mejoras en la gestiéon en
respecto el afio anterior. Aunque encontraron niveles de satisfaccion
aceptables, se identifican diversas oportunidades de mejoramiento, por tal
motivo se puede afirmar que dicha investigacion aporta al conocimiento
profundizando sobre las dimensiones que se deben fortalecer para
mejoramiento la calidad de servicio publico.

Asi mismo, se tiene el articulo realizado por Torres et al (2018)
denominado: Percepcién de la calidad en el servicio en el centro de atencion
primaria de salud chileno (Revista de Ingenieria Industrial) la cual tuvo como
objetivo general establecer la apreciacion de tres grupos de pacientes los cuales
obtuvieron atencion por parte de los médicos en el establecimiento de salud y
estudiar las dimensiones de calidad implicitas, para ello aplicé y disefio una
metodologia de tipo aplicada y exploratoria, concluyendo asi respecto a la
apreciacion de los pacientes sobre la atencion médica es mayor con el 81% y
se encuentra correlacionada con la dimensiones de seguridad y elementos
tangibles y es asi que destacaron como, las mas deébiles estuvieron
correlacionadas con las dimensiones de accesibilidad y tiempo de espera de
los usuarios, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigacién aporta a
la literatura respecto a las variables de estudio y ofrece diferentes
caracteristicas y atributos sobre la calidad de servicio, los cuales pueden
ser cambiados eficazmente para estimar diversas apreciaciones en

diferentes ambitos del sector publico.
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Cevallos et al. (2018) en su articulo denominado: Evaluacion de la
calidad del servicio: Un paso mas cerca de la objetividad (Revista San Gregorio),
planteo el objetivo principal de estimar la variable calidad del servicio desde la
Optica del estudio de un caso practico en una institucion publica de Ecuador,
para ello aplico y una metodologia de tipo basica, no experimental, obteniendo
como conclusion principal, que el nivel logrado de lo esperado por los usuarios
de un servicio estas ligados no solo de los esfuerzos que realiza la institucion
para cumplir con lo solicitado, sino también se considera las percepciones y
expectativas que los usuarios del servicio esperen, a partir de ellos se puede
afirmar que dicha investigacion aporta al momento de considerar que la
evaluacion es constante respecto a la primera variable relacionada con los
usuarios, asi mismo que depende del trabajo ejecutado por las instituciones
publicas en busqueda de su satisfaccién, sino también tiene un alta incidencia
de dependencia de las expectativas que los usuario tienen al momento de tomar
los servicios publicos.

También se considera a Tonato (2017) por su tesis denominada: La
calidad del servicio publico en el Ecuador: Caso Centro de atencion universal
del IESS del distrito metropolitano de Quito, 2014-2016 (Tesis de Maestria) tuvo
como objetivo principal analizar la acciones especificas y cotidianas entre
ciudadania y los tramites burocraticos para identificar cdmo estas repercuten en
la apreciacion que brinda el usuario externo respecto a la calidad en la atencion
que recibid, para ello aplicé y disefio una metodologia mixta (cuantitativa y
cualitativa), concluyendo finalmente que en los aspectos de fiabilidad y
capacidad de respuesta, es donde obtuvieron brechas negativas muy
significativas, puesto que las acciones especificas y cotidianas entre la
poblacion y trabajadores publicos, tienen una correlacion que altera de manera
plausible y de forma rapida la apreciacion respecto a la calidad en el servicio
publico recibido, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigacion aporta
un mayor conocimiento de los instrumentos de evaluacion sobre la satisfaccion
de los usuarios para el mejoramiento de la atencion de las instituciones que
brindan servicios publicos.

Finalmente se considera la tesis de Salas (2017) denominada: Analisis
de la Calidad del Servicio en el Sector Publico. Caso Contraloria Departamental
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del Meta, Colombia (Tesis de Maestria), que preciso como objetivo principal
estudiar la variable calidad del servicio en instituciones y organismos del sector
publico, para ello aplico y disefio de tipo mixto (cuantitativa y cualitativa)
llegando a la conclusion principal de la variable calidad del servicio brindado a
las personas de la [CDM], es satisfactorio; con la en la cual supero el 80% de
los participantes que indicaron estar conforme y otros que en su totalidad
estuvieron de acuerdo con el resultado de la variable calidad del servicio en los
casos, de acuerdo a los datos cuantitativos obtenidos. Es importante resaltar,
que la valoracion mas baja fue en la dimension de los elementos tangibles,
puesto que de acuerdo a los datos cualitativos estaba relacionado a la falta de
conocimiento de dos categorias: (1) instalaciones fisicas y (2) equipos y
tecnologia, en mayor cantidad por las personas de control que se hallan mas
lejos de la ciudad CDM; ubicacion donde se encuentran las infraestructuras
fisicas de la CDM, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigacion
aporta conocimiento para concretar acciones para mejorar los indices de calidad
en el servicio brindado.

Ahora bien, a continuacion, se procede a describir las bases
cientificas empleadas para explicar la variable de Calidad de servicio, al
respecto es relevante entender los conceptos que aborda esta variable, tal es
asi que, la calidad comprende diferentes apreciaciones para distintos autores y
grupos de interés, puesto que no todos comparten las mismas percepciones
(Gairin, 2010). Asi mismo, la calidad se define como la cualidad o el
conglomerado de propiedades relacionado o propio de algo, tal es asi que esas
propiedades permitan brindar un juicio de valor, atribuirle un grado, intensidad
a alguna propiedad o cualidad de acuerdo sea el caso (Herrera et al., 2018). Por
ultimo, la Real Academia Espafola [RAE] define a la calidad, como el conjunto
de caracteristicas inherentes de las cosas de las cuales se puede emitir un juicio
de valor.

Es relevante mencionar que, el servicio se podria definir como el
conglomerado de acciones, satisfactores o beneficios que se ofertan (Fisher,
1988), en el contexto de los servicios publicos son considerados como una
definicion instrumental, que permite al estado contar con la autorizacion

discrecional de conceder una determinada actividad en el mercado (Lazarte,
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2001), asi también es importante mencionar que solo las instituciones y
organismos publicos pueden brindar y gestionar servicios publicos
(Fernadez,2016), los cuales no se deben considerar como una simple accion,
sino mas bien como una organizacion que esta estructurada, vale decir el
aparato administrativo del servicio y el organismo que lo encamina y dirige.

Especificamente sobre la calidad del servicio es el fruto de la valoracion
entre percepciones y lo esperado de los servicios que se ofertan, asi también,
se destaca que es demasiado relevante comprender lo que el usuario espera
(Gronroos, 1984). Asi mismo, la calidad del servicio es conceptuada como la
brecha entre el servicio que el usuario espera y el que concretamente es
percibido (Parasuraman et al, 1988) por lo que, cuanto mas amplia sea la
brecha, mas bajo sera el nivel de calidad percibido. Asi mismo, la calidad de
servicio se determina por las diferentes percepciones del usuario de acuerdo
con su necesidad, es alli donde deben coincidir los mejores atributos al
momento que el usuario demande un bien o servicio, para la satisfaccién de
dicha necesidad en el momento preciso (Martinez et al, 2020)

Para la variable de calidad de servicio se considera las dimensiones de
acuerdo a Zeithaml et al. (2010) son cuatro: (1) Capacidad de respuesta, (2)
Seguridad, (3) Empatia y (4) Elementos tangibles.

La dimension de Capacidad de Respuesta, la cual hace referencia a
la destreza y capacidad de poder concretar la ayuda y apoyo necesario a los
ciudadanos que lo requieren, ofreciendo un servicios oportuno y adecuado, se
refiere también a la atencion rapida ante los requerimientos y quejas de los
usuarios que requieren un servicio, ademas de brindar opciones para solucionar
problemas (Zeithaml, et al., 2010)

En segundo lugar, la dimensién de Seguridad, es la destreza del
trabajador de la institucion quien promueve e inspirar confianza y credibilidad en
los usuarios (Zeithaml et al.,2010).

Como tercero, la dimensién de Empatia, se refiere a la atencién
personalizada que se ofrece por parte de los trabajadores la institucion a los
ciudadanos que requieren el servicio, la cual debe ser apropiado para satisfacer
las expectativas y por ende necesidades de los ciudadanos (Zeithaml et al.,
2010).
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Finalmente, la dimension de Elementos Tangibles, que hace
referencia al estado de las instalaciones, mobiliario y la infraestructura, las
cuales deben ser accesibles y visibles. Asi también incluyendo dispositivos,
materiales y también referido a los trabajadores (Zeithaml et al., 2010).

En la presente investigacion se ha utlizado como referencia la
metodologia SERVQUAL. Esta guia de calidad de servicio fue inventada para
su funcionamiento en ambientes competitivos y complejos. Esta metodologia
es una sucesion con diversas dimensiones o variables. Recomienda que la
variable ya mencionada se calcula en referencia a la satisfaccion del usuario
cotejando la apreciacion del servicio obtenido con lo esperado de manera inicial
por los usuarios, (Andrade y Labarca, 2011).

Continuando con la aplicacion de la metodologia SERVQUAL, se
muestran dos etapas esenciales 0 momentos, en primer lugar, se hace
referencia a la expectativa, desde lo esperado por el usuario, la cual representa
a imagen ideoldgica sobre servicio a la ciudadania el cual va a recibir, esta
expectativa se formula en relacién a lo vivido o alguna informacioén previa. Por
otro lado, algunos refieren que los beneficiarios del servicio tendrian que pasar
por el proceso de recoleccion de data, que finalmente que construyen una idea
abstracta, la cual se da antes de haber consumido el bien o servicio (Lopez et
al ,2018).

Asi mismo, en segundo lugar, se considera la percepcién, que es la
idea que el usuario construye una vez recibido el servicio, de acuerdo a las
caracteristicas que los servicios recibidos gozan. Por esa razén, la decision del
usuario se basa en la apreciacién de la realidad, por lo que cada sujeto tiene
una percepcion diferente de cada situacién, incluso si se encuentran en las
mismas condiciones que otro sujeto (Lépez et al., 2018).

Del mismo modo, se procede a describir las bases cientificas
relacionadas a la variable Satisfaccion de la atenciédn, al respecto es preciso
tener en consideracion los conceptos y definiciones de satisfaccion y atencion
al publico; Segun la RAE la satisfaccion se define como proporcionar
comportamientos y efectos satisfactorios; El estudio de la disonancia cognitiva,
logro brindar la explicacion de cémo ocurre el contentamiento en el usuario

(Cardozo, 1965), tal es asi que se concluyd que los usuarios tienen la

15



capacidad de reconocer un servicio o producto de baja o alta calidad, mediante
su teoria. También la teoria de contraste hace referencia que la satisfaccion es
obtenida de lo esperado por el usuario y caracteristicas de los bienes y
desemperio de servicios (Yi, 1990).

Bachelet (1992) también concluyo que la satisfaccion es la contestacion
mediante emociones de los usuarios ante lo vivido con bien o servicio; la
satisfaccion es la respuesta producida en la persona en una situacion en
especifico, esta definicion se reafirma en tres caracteristicas esenciales, que
son: el contexto, las experiencias y las expectativas (Giese y Cote, 2000)

La atencion al publico es aquel servicio que brindan las empresas o
instituciones publicas a sus usuarios o clientes, en caso que €stos presenten
reclamos, dudas o sugerencias sobre el servicio o producto, cuando requieren
de informacion, capacitacion o soporte técnico (Ballou, 2004).

De acuerdo a lo que refiere Mano y Oliver (1993), la satisfaccién de la
atencion al usuario, es la contestacion del beneficiario del servicio obtenido por
dimensiones intelectuales y emocionales relacionados a un servicio o producto.
Asi también la satisfaccién de la atencion del usuario representa un indicador
de calidad de la atencién ofrecida (Richard et al, 2020).

La satisfaccion de la atencion del usuario definida como el caracter
aceptable de la valoracién empirica del sujeto, de los diversos resultados y
experiencias relacionadas con la obtencion de un producto o utilizacion de un
servicio (Hunt, 1977). Finalmente, Hill (1996) la define la variable satisfaccién
de la atencién como las percepciones del usuario de que quien brinda servicio
ha logrado o excedido sus expectativas.

Las dimensiones que se ha considerado para la variable satisfaccion
de la atencion, de acuerdo a Mano y Oliver (1993) son dos: (1) Aspecto
Cognitivo y (2) Aspecto afectivo.

La dimension de aspecto cognitivo, el cual tiene como punto
principal a los procesos y comportamientos intelectuales obtenidos una vez
recibido el servicio. Esta definicion se obtiene en referencia a la habilidad de las
personas por entender su contexto y las responsabilidades sociales del mismo,
y se relaciona a la habilidad de la persona para integrarse en el medio que lo
rodea (Mano y Oliver, 1993).
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La dimension de aspecto afectivo, menciona que esta ligado a las
emociones producidas después de haber recibido el servicio (Mano y Oliver,
1993), en el contexto del enfoque cognitivo-afectivo de la satisfaccion en
diferentes investigaciones han revelado que las emociones representan una
variable mediadora entre las valoraciones cognitivas. Bajo la mirada
bidimensional, que los sentimientos que se generan influyen en la decision de
la satisfaccion de manera analoga a su interaccion con los comportamientos de
acercamiento o rechazo a un servicio o producto (Bigne y Andreu, 2004).

De acuerdo a lo planteado por Pacheco y Serrano (2021) el acceso al
sistema judicial como derecho fundamental, el cual debe ser garantizado por el
estado, el cual deber ser brindado a los usuarios con calidad, objetividad,
imparcialidad y gratuidad. Asi también, considerando que lo mencionado
significa una importante medida en favor de los ciudadanos y lograr altos niveles
de calidad en los servicios brindados a la sociedad y que estos sean ofrecidos
de manera oportuna y eficaz (Poder Judicial del Pera, 2019).

Asi se pudo afirmar los Organos jurisdiccionales adscritos al Poder
Judicial como, como lo es el M.J.I. en violencia contra las mujeres e integrantes
del grupo familiar de la provincia del Cusco brindan servicios a favor del publico,
es por ello que deben cada vez mas poder mejorar el nivel de la de calidad de
los servicios que ofrecen y lograr la satisfaccion de la ciudadania que acude al

mismo (Cusiquispe, 2021).
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IIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El presente estudio fue de tipo basica o pura, puesto que Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), menciona que tiene el objetivo de conocer la realidad del
fendmeno estudiado, sobre el cual se genera nuevo conocimiento, en este caso
particular vinculados a la variable uno calidad de servicio y la variable dos referida
a la satisfaccion de la atencion.

Respecto al enfoque de la investigacion, este fue cuantitativo, ya que se
centra en mediciones objetivas y analisis estadistico de los datos recopilados en
campo sobre las mencionadas de investigacion (Reidl, 2012).

Finalmente, mencionar que la presente investigacion planteo un nivel
correlacional (Rojas, 2015), puesto que pretendié describir la correlaciéon que
existe entre la variable la primera variable y la segunda variable satisfaccion de la
atencion en el Modulo de Violencia Familiar de la provincia del Cusco.

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, puesto que no se han alterado
ambas variables de estudio, adicionalmente se precisa que esta investigacion tuvo
un corte transversal debido que se ha realizado en un periodo de tiempo a una
poblacion muestra (Rojas, 2015).

Asimismo, la investigacion se enmarcO dentro de un meétodo hipotético
deductivo, ya que permitié determinar si las hipoétesis de relacion que existe entre
las variables de estudio son verdaderas, al respecto Popper (2008) precisa que
dicho método consiste en la generacion de hipotesis a partir de dos premisas, la
primera universal y la segunda empirica para desarrollar la posterior contrastacion

empirica.
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3.2.Variables y operacionalizacién

Para la primera variable Calidad de Servicio, la definicion conceptual fue la
siguiente:Se refiere a la extension de la incompatibilidad o desacuerdo que podria
existir entre las situaciones esperadas o intencion de los usuarios y sus impresiones
dependiendo de lo tangible, confiable, la suficiencia de responder, firmeza y
empatia (Berry et al, 1993).

La definicién operacional para la variable Calidad de Servicio fue la siguiente:
Analiza el conocimiento respecto a la calidad de servicio, mediante una encuesta
considerando las dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles.

Respecto a los indicadores para la variable Calidad de Servicio fue la
siguiente: Para la dimensién capacidad de respuesta se considerd cuatro
indicadores; Aptitud constante para la atencién del usuario, ejecucién de plazos
establecidos, informacion permanente a los usuarios
y servicio adecuado. Asi también para la dimension seguridad se considerd cuatro
indicadores; Confianza al usuario, garantia en los tramites, absolucién de dudas y
resolucién de problemas. Aunado a ello para la dimension empatia se considero6 4
indicadores; Atencidn especializada, disposicidon mejorar la atencién, disposicion
para resolucién de dudas del usuario y horarios pertinentes. Finalmente, para la
dimension elementos tangibles se tuvo en cuenta cuatro indicadores; Mobiliario y
materiales modernos y infraestructura e instalaciones adecuados, imagen personal
adecuada y elementos materiales pertinentes.

Asimismo, precisar que los datos seran recabados mediante cuestionarios

elaborados en escala ordinal tipo Likert.

Por otro lado, la segunda variable Satisfaccion de la atencidn se definié de
la siguiente manera: Hace referencia a las percepciones del usuario de que quien
brinda servicio ha logrado o excedido sus expectativas (Hill, 1996).

Respecto a la definicion operacional de la variable Satisfaccion de la atencion
se definio como: Analiza el conocimiento respecto a la satisfaccion de la atencion,

a través de una encuesta de las dimensiones cognitivo y de impresiones.
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Respecto a los indicadores de la variable satisfaccion la atencion fue
la siguiente: Para la dimension cognitivo se considerd seis indicadores;
Atencion, necesidad, expectativa, decision, eleccion y continuidad.
Finalmente, para la dimension afectivo se consideré seis indicadores;
emociones positivas, percepcion, emociones negativas, dificultad
experiencia e Importancia.

Por dltimo, indicar que los datos seran recabados mediante

cuestionario elaborados a escala ordinal tipo Likert.

3.3.Poblacién (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion:

Respecto a la poblacién, segun Ventura (2017) es el conglomerado de individuos
que forma parte de un andlisis para vincularlos con un fendmeno que se desea
investigar, en este sentido para la presente investigacion la poblacion esta
constituida por 484 usuarios atendidos por el Equipo multidisciplinario del Médulo
de violencia familiar durante el dltimo trimestre del afio 2020. Se obtuvo la
informacion presentando la solicitud ingresada con expediente N° 7524-2021-OTD-
CS por mesa de partes de la CSJ de Cusco y obteniendo la respuesta mediante la
Carta N° 00063-2021-AlP-P-CSJCU-PJ la cual consta en los anexos de la presente
investigacion. Adicionalmente fue preciso indicar los criterios de inclusiéon y
exclusion considerados:

Criterios de inclusion: Se tomé en cuenta a los usuarios del Médulo de
Violencia Familiar de la provincia del Cusco, atendidos en el dltimo trimestre del
afio 2020, asi mismo a los cuales se les otorgd medidas de proteccion en ese
periodo de tiempo, también que oscilen entre las de edades de 18 a 60 afios y
finalmente que sus expedientes hayan sido derivados al equipo multidisciplinario.

Criterios de exclusion: No se considero a los usuarios atendidos antes del
mes de octubre del afio 2020. Puesto que el servicio se encontraba parcialmente
restringido por el estado de emergencia por la Covid-19. Asi mismo tampoco se
considera a los menores de edad debido a que sus respuestas podrian inducirnos
al error, asi también a las personas mayores de 60 afios debido a que la

comunicacién con este grupo atareo se torna dificultosa y finalmente no se
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considera a los expedientes que sean derivados a otras instituciones para su
atencion especializada. Ya que la atencion del equipo multidisciplinario representa
parte de los profesionales especializados y completa el servicio que brinda el

Moédulo de Violencia familiar.

Muestra:

Respecto a la muestra, segun Arias (2006) es el subconjunto representativo que se
obtiene de la poblacion, en tal sentido, la presente investigacién considero una
cantidad de 215 usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del Médulo de
Violencia familiar de la provincia del Cusco, el calculo para obtener la muestra se

encuentra en el anexo 08.

Muestreo:

El muestreo es el conglomerado de reglas, criterios y procedimientos mediante los
cuales se ha seleccionado un conjunto de elementos de una determina poblacion
(Mata, 1997). En tal sentido para el presente estudio se seleccion6 un muestreo de
tipo no probabilistico, de forma aleatoria simple.

Unidad de andlisis:

La unidad de andlisis ha sido definida como los elementos o sujetos que van a ser
medidos que constituyen la poblacion (Hernandez, 2003), en tal sentido la presente
investigacién consider6 como unidad de analisis al Médulo de Violencia familiar de

la provincia del Cusco de la region Cusco.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En el presente trabajo de investigacion la técnica aplicada fue la encuesta, la cual
es definida como un método de recoleccion estandarizado, cuyo objetivo es
recopilar informacion de una muestra, la cual debe ser representativa de la
poblacién de estudio asi mismo delimitada por preguntas (Cea, 1999).

En ese mismo sentido, se utiliz6 como instrumento el cuestionario de escala,

que es definido como una técnica de investigacion social que presenta gran
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variabilidad y objetividad de datos y se plasma en dimensiones por cada variable
de estudio (Hernandez et al., 2014).

Al respecto, es preciso mencionar que se elaboraron dos cuestionarios, los
cuales fueron de tipo Likert con 5 escalas (1= Totalmente en desacuerdo; 2= En
desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de
acuerdo). Los cuestionarios fueron elaborados por el autor de la presente
investigacion, en base al dimensionamiento de la operacionalizacion de las
variables de estudio y se estima un tiempo de duracion de aproximadamente 15
minutos, finalmente mencionar que la forma de aplicacion fue mediante llamadas
telefénicas.

En relacion a la validez de los instrumentos, se destaca su relevancia ya que
permite realizar la validacion de los instrumentos utilizados en la presente
investigacion, cumpliendo asi con uno de los elementos fundamentales de validez
y confiabilidad (Lépez et al, 2019)

Para la presente investigacion, en relacion a la validacion del contenido de
los instrumentos, se tuvo en cuenta la validacion de tres expertos, dichos
dictamenes se encuentran en el Anexo 07 de la presente investigacion.
Considerando los formatos establecidos por la Universidad Cesar Vallejo con
respuestas dicotdmicas obteniendo como resultado unanime de “Aplicable”.

Por otro lado, sobre la prueba de confiabilidad, esta es definida como el
rango en la que los resultados seran similares, al momento de aplicarse de manera
reiterada el instrumento al mismo individuo y/o objeto (Hernandez et al., 2014),
aunado a ello el Alfa de Cronbach, es un indicador estadistico usado para
cuantificar la confiabilidad de un instrumento (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018).

En tal sentido, se aplico el criterio del Alpha de Cronbach, considerando una
prueba piloto de 35 usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del Médulo
de Violencia familiar en el afio 2020 de la provincia del Cusco, previamente
establecida, considerado los niveles establecidos para los valores de Alpha de
Cronbach por George y Mallery (2003), se tiene en relacion a la variable Calidad de
servicio, se obtuvo un resultado de 0,986; lo que significa que es Excelente,
asimismo para la variable Satisfaccion de la atencion, se obtiene un resultado de
0,902; lo que indica que es Excelente, los valores obtenidos del procedimiento del

Alpha de Cronbach se encuentran detallados en el anexo 06.
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3.5.Procedimientos

Posterior a la aprobacion del proyecto de investigacion, se comenz6 con la
recopilacion de informacion documental para el entendimiento de las variables de
investigacion.

A continuacion, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio del cual
se concreto la toma de datos a la muestra previamente definida del médulo de
violencia familiar de la provincia de Cusco ubicado en la region Cusco, contando
con la autorizacion de dicha entidad.

Posterior a ello, se aplico el instrumento empleando las llamadas telefénicas
a los usuarios que fueron atendidos durante el ultimo trimestre del afio 2020, y con
la informacion obtenida se realiz6 el procesamiento estadistico e interpretacion de
resultados descriptivos e inferenciales, empleando para este ultimo el coeficiente
de correlacion de Spearman, considerando las normas éticas del investigador.

Acto seguido, se desarrolld la discusidbn de los datos obtenidos y
contrastacion de hipotesis, para la formulacion de conclusiones y propuestas de
recomendaciones.

Por ultimo, se procedio a realizar el informe final de tesis y efectuar el
levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para la entrega final

de la investigacion.

3.6.Método de andlisis de datos

En relacion al método de analisis de datos se inici0 realizando un analisis
descriptivo de las variables de estudios y las dimensiones que las componen, las
mismas que fueron expresadas utilizando tablas y gréaficos de frecuencia y
porcentaje.

En una segunda instancia, se realiz6 el andlisis inferencial, la cual posterior a
la extraccion de la muestra y aplicacién del instrumento, por medio del software
SPSS v24,0 se desarrollo la prueba de normalidad en base a la proporcion de la
muestra, lo que significa que provienen de una distribucidn que no tiene un

comportamiento normal, tal como se detalla en el anexo 09.
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Seguidamente, se realiz6 la prueba de contrastacion de hipétesis empleando
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para muestras no paramétricas,
mediante el cual se pudo contrastar y verificar la hipotesis de estudio y expresar los
resultados en cuadros de porcentaje, tablas de frecuencias y diagramas de barra.

Adicionalmente se precisa, en relacion a las variables y dimensiones, que se
empled la escala de Likert con 5 opciones que se detallan a continuacion: (5)
Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (2) En

desacuerdo y (1) Totalmente en desacuerdo.

3.7.Aspectos éticos

El citado estudio cuenta con total autenticidad y veracidad respecto al instrumento
generado y su posterior aplicacion de campo, en dicha aplicacion se brindé
conocimiento a los encuestados el motivo del estudio y la confidencialidad de los
datos brindados, cumpliendo asi con el principio ético de respeto a la persona
(Koepsell y Ruiz, 2015)

En relacion al andlisis estadistico y evaluacién de los resultados obtenidos,
guarda coherencia con las normativas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar
Vallejo. Por ultimo, mencionar que para el presente trabajo se ha tenido en cuenta
la autoria de las fuentes de informacion, las mismas que fueron registradas en las
citas bibliogréficas segun las normas APA.

Por otro lado, en relacion a la recoleccion de datos mediante la encuesta, se
ha mantenido en reserva la identidad de los encuestados, ya que fue llenado de
forma anonima. Finalmente, la originalidad de la presente investigacion se sustenta
en la revision desarrollada por el programa Turnitin, verificando el porcentaje de
similitud con otras fuentes de investigacién, es asi que la originalidad del presente

documento se encuentra acreditada.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los resultados descriptivos considerando las
variables y dimensiones empleadas en el planteamiento del objetivo general y los
objetivos especificos, asi mismo los resultados inferenciales empleando el

coeficiente de correlacién de Spearman:
4.1.Resultados descriptivos

4.1.1. Calidad de servicio

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modulo de violencia

familia de la provincia de Cusco de la variable Calidad de Servicio

Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 26-46 33 15,3%
Regular 47-65 0 0,0%
Adecuado 66-85 182 84,7%
Total 215 100%

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la Tabla 1, presenta los resultados de la variable Calidad de servicio, donde el
84,7% de los usuarios del médulo de violencia familiar de la provincia de Cusco
perciben que el nivel es adecuado, lo cual implica que el servicio que se ha brindado
en el dltimo trimestre del afio 2020 ha sido 6ptimo, toda vez que el servicio es de
suma relevancia por su sub especialidad y por lo tanto ha beneficiado a la

poblacién. Asi también solamente el 15,3% refiere que el nivel es inadecuado.
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4.1.2. Dimensiones de la Calidad de servicio

Respecto a los resultados de los analisis descriptivos de las cuatro (4) dimensiones
de la variable Calidad de Servicio se tiene que de la dimension Capacidad de
respuesta, el 84,2% de los usuarios del modulo de violencia familiar de la provincia
de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el personal ha mostrado
disposicion y voluntad a la hora de brindar el servicio, asi mismo el servicio ha sido
brindado de forma rapida y oportuna. Aunado a ello, el 0,5% lo percibe de nivel
regular y Unicamente el 15,8% percibe que el nivel es inadecuado, lo que
significaria que la capacidad de respuesta no cumple con sus expectativas.

Respecto a la dimensidén Segundad, el 84,7% de los usuarios del médulo de
violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado mostrando
su conocimiento y habilidades fomentando la credibilidad y confianza en los
usuarios al momento de emitir las medidas de proteccion y su atencion posterior.
Aunado a ello el 6,0% percibe un nivel de atencion regular. Finalmente, solo el 9,3%
percibe que el nivel es inadecuado.

Seguidamente, sobre la dimension Empatia, el 84,7% de los usuarios del
mddulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado,
considerando la atencion personalizada, la amabilidad y preocupandose por brindar
un mejor servicio a los usuarios. Aunado a ello el 15,3% percibe un nivel inadecuado
y no cumple con sus expectativas.

Por dltimo, respecto a la dimension Elementos tangibles, el 70,7% de los
usuarios del modulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel
adecuado, debido a que han considerado la buena infraestructura de la institucion
y su mobiliario pertinente. Aunado a ello solo el 14.9%Asi que percibe un nivel
regular y finalmente solo el 14,4% percibe que los elementos tangibles no cumplen
Sus expectativas.

En ese sentido, se puede evidenciar de forma general, sobre las dimensiones
antes mencionadas que son calificadas como adecuada mayormente por los

encuestados lo antes descrito se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 2
Distribucion de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modelo de violencia

familia de Cusco de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
Valido
Inadecuado 4-9 33 15,8%
Capacidad de oo 1oy 10-15 1 0,5%
respuesta
Adecuado 16-20 181 84,2%
Inadecuado 4-9 20 9,3%
Seguridad Regular 10-15 13 6,0%
Adecuado 16-20 182 84,7%
Inadecuado 5-12 33 15,3%
Empatia Regular 13-18 0 0,0%
Adecuado 19-25 182 84,7%
Inadecuado 13-15 31 14,4%
El
ementos - pegular 16-18 32 14,9%
tangibles
Adecuado 19-20 152 70,7%

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24
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4.1.3. Satisfaccion de la atencién

Tabla 3
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modelo de violencia

familia de Cusco de la variable Satisfaccion de la atencion

Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 35-49 33 15,3%
Regular 50-64 0 0,0%
Adecuado 65-78 182 84, 7%
Total 215 100%

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la Tabla 3, se presentan los resultados de la variable Satisfaccién de la atencion,
donde el 84.7% de los usuarios del médulo de violencia familiar de la provincia de
Cusco perciben que el nivel es adecuado, lo cual plasma que esta institucion tiene
un muy nivel de cumplimiento respecto a las expectativas de los usuarios. Asi
también 15,3% refiere que el nivel es inadecuado y finalmente que el 0% que

percibe que el nivel es regular.

4.1.4. Dimensiones de la Satisfaccién de la atencién

Respecto a los resultados de los andlisis descriptivos de las dos (2) dimensiones
de la variable Satisfaccién de la atencion, se tiene que de los resultados de la
dimension Cognitivo, el 84,7% de los usuarios del médulo de violencia familiar de
la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el usuario se ha
observado gque se cuenta con atencién especializada por areas, considerando que
el servicio gratuito que se brinda es de calidad y por todas aquellas facilidades que
se brind6 para que continie con su proceso de medias de proteccion. Aunado a
ello el 15,3 que percibe un nivel inadecuado y solo el 0,0% percibe que el nivel es

regular.

28



Asimismo, respecto a los resultados de la dimension Afectivo, el 74.0% de los
usuarios del médulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel
adecuado, debido que indicaron que se sienten contentos con la atencion, asi
también la relevancia que le dan, que el personal este pendiente y absolviendo
consultas de su proceso. Aunado a ello el 10,7% percibe que el nivel es regular y
finalmente solo el 15,3% percibe que el nivel es inadecuado.

En ese sentido, se puede evidenciar de forma general, sobre las dimensiones
antes mencionadas que son calificadas como adecuada mayormente por los

encuestados lo antes descrito se observa en la siguiente tabla:

Tabla 4
Distribucién de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modelo de violencia

familia de Cusco de las dimensiones de la variable Satisfaccién de la atencion

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje

Vélido

Inadecuado 20-30 33 15,3%

Cognitivo Regular 31-40 0 0,0%

Adecuado 41-50 182 84,7%

Inadecuado 13-19 33 15,3%

Afectivo Regular 20-25 23 10,7%
Adecuado 26-31 159 74,0%

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

4.2.Resultados inferenciales

Teniendo en consideracién el objetivo general y los objetivos especificos
precisados para esta investigacion, se realizd6 el andlisis inferencial de los
resultados, posterior a la aplicacion de los cuestionaros, céalculos de significancia
mediante el método de Kolmogorov-Smirnov, y el valor del coeficiente de
correlacion de Spearman, obteniéndose los resultados que se describen en los

siguientes parrafos.
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Teniendo en consideracion que el objetivo general precisa lo siguiente:
Determinar qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la
atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.
Se ha realizado la contrastacion de hipotesis principal correspondiente a este

objetivo, el mismo que se detalla a continuacion:

4.2.1 Contrastacién de la hipotesis principal

Respecto a la contrastacion de la hipotesis principal se precisa lo siguiente:

Ho: No existe una relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de la atencién a usuarios de un mdodulo de violencia familiar, Provincia de Cusco
—2020.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
la atencion a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco —
2020.

Tabla 5
Significancia y correlacion entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion de la
atencién
Calidad de Satisfaccion
servicio de Ifi,
atencién
Coeficiente
. de 1,000 0,405
Ca“da,‘d, de correlacion
SErvicio Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 215 215
Spearman Coeficiente
_ » de 0,405 1,000
SatISfaCCIO.I"I de la correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0,000 .
N 215 215

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24
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En la Tabla 5, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,405 con un valor
de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procede a
rechazar Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de la atencién a usuarios de un médulo de
violencia familiar en la Provincia de Cusco en el afio 2020, asimismo es preciso
indicar que segun Martinez y Campos (2015), el valor de correlacion obtenido es
positiva moderada.

Por consiguiente, en atencion al objetivo general de la investigacion se ha
evidenciado que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de un mddulo de

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.

4.2.2 Contrastacion de la primera hipétesis especifica

Por otro lado, los objetivos especificos se han planteado considerando las
dimensiones de la variable Calidad de servicios y la variable Satisfaccion del
usuario, siendo el primer objetivo especifico: Estimar la relacién que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de atencion a usuarios de un moédulo de
violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020; para lo cual se ha realizado la
contrastacion de la primera hipotesis especifica, respecto al citado obijetivo, el

mismo que se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de la atencién a usuarios de un modulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco — 2020.

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de la atencidn a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco
—2020.
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Tabla 6

Significancia y correlacion entre la Capacidad respuesta y la Satisfaccion de la

atencion
Capacidad Satisfaccion
de la
de respuesta o
atencion
Coeficiente
Capacidad de de . 1,000 0,458
respuesta correlaciéon
Sig. (bilateral) ) 0,000
Rho de N 215 215
Spearman Coeficiente
Satisfaccion de la de ., 0458 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 215 215

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la Tabla 6, se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,458 con un valor
de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procede a
rechazar Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccidén de la atencion a usuarios de un médulo
de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el afio 2020, asimismo es preciso
indicar que segun Martinez y Campos (2015), el valor de correlacion obtenido es
positiva moderada.

Por consiguiente, en atencion al primer objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacién positiva moderada entre la dimensién
capacidad de respuesta y la satisfaccion de la atencién a usuarios de un médulo de
violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.
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Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

De igual forma, respecto al segundo objetivo especifico: Identificar la relacion que

existe entre la seguridad y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un maédulo

de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020; para lo cual se ha realizado la

contrastacion de la segunda hipotesis especifica, respecto al citado objetivo, el

mismo que se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién de la

atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco —

2020.

Hi: Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de la

atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco —

2020.

Tabla 7

Significancia y correlacion entre la Seguridad y la Satisfaccion de la atencion

Satisfaccion
Seguridad de la
atencién

Coeficiente

de 1,000 0,431
Seguridad correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 215 215
Spearman Coeficiente

Satisfaccion de la de . 0.431 1,000
atencion correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .
N 215 215

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24
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En la Tabla 7, de donde se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,431
con un valor de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se
procede a rechazar Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa y
significativa entre la seguridad y la satisfaccion de la atencidon a usuarios de un
maodulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el afio 2020, asimismo es
preciso indicar que segun Martinez y Campos (2015), el valor de correlacion
obtenido es positiva moderada.

Por consiguiente, en atencidn al segundo objetivo especifico de la
investigacion se ha evidenciado que existe una correlacidén positiva moderada entre
la dimension seguridad y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Asimismo, respecto al tercer objetivo especifico: Establecer la relacion que existe
entre la empatia en la satisfaccion de atencién a usuarios de un modulo de violencia
familiar, Provincia de Cusco - 2020; para lo cual se ha realizado la contrastacion de
la tercera hipotesis especifica, respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla

a continuacion:

Ho: No existe una relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion de la
atencién a usuarios de un modulo de violencia familiar, Provincia de Cusco —
2020.

Hi: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de la atencion

a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020.
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Tabla 8

Significancia y correlacion entre la Empatia y la Satisfaccion de la atencion

Satisfaccion
Empatia de la
atencion

Coeficiente

de 1,000 0,444
Empatia correlacion

Sig. (bilateral) . 0,000

Rho de N 215 215
Spearman Coeficiente

Satisfaccion de la de ., 0.444 1,000
atencion correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .
N 215 215

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la Tabla 8, de donde se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,444
con un valor de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se
procede a rechazar Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa y
significativa entre la empatia y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un
modulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el afio 2020, asimismo es
preciso indicar que segun Martinez y Campos (2015), el valor de correlacion
obtenido es positiva moderada.

Por consiguiente, en atencion al tercer objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacion positiva moderada entre la dimensién
empatia y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un moédulo de violencia

familiar, Provincia de Cusco - 2020.
Contrastacion de la cuarta hipoétesis especifica
Finalmente, respecto al cuarto objetivo especifico: Estimar la relacion que existe

entre los elementos tangibles y la satisfaccion de atencion a usuarios de un modulo

de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020; para lo cual se ha realizado la
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contrastacion de la cuarta hipétesis especifica, respecto al citado objetivo, el mismo

que se detalla a continuacion:

Ho: No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de la atencién a usuarios de un modulo de violencia familiar,
Provincia de Cusco — 2020.

Hi: Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de la atencion a usuarios de un moédulo de violencia familiar, Provincia de Cusco

—2020.
Tabla 9
Significancia y correlacion entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion de la
atencién
Satisfaccion
Elementos
. de la
tangibles .
atencién
Coeficiente
de 1,000 0,399
Elementos .
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 215 215
Spearman Coeficiente
Satisfaccion de la de . 0,399 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 215 215

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la Tabla 9, de donde se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,399
con un valor de p= 0,000; por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se
procede a rechazar Ho, con lo cual se concluye que existe relacion directa y
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de la atencion a usuarios
de un modulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el afio 2020,
asimismo es preciso indicar que segun Martinez y Campos (2015), el valor de

correlacion obtenido es positiva baja.
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Por consiguiente, en atencion al cuarto objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacion positiva baja entre la dimensién
elementos tangibles y la satisfaccion de la atencidon a usuarios de un médulo de

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo, se desarrolla la discusion de los resultados de la
investigacion, teniendo en consideracion que el objetivo general de la
investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de la atencion a los usuarios del médulo de violencia familiar de
la provincia del Cusco en el afio 2020, se tiene que respecto a la primera variable
presenta un nivel adecuado con el 84,7% y solo el 15,3% con nivel inadecuado,
estos resultados se deben a que los tiempos de atencion se encuentran
estipulados dentro de la Ley 30364 — “Ley para prevenir, sancionar y erradicar
la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familia”, que precisa
para casos severos se atienda en un plazo de 24 horas, si son moderados en
48 horas y finalmente si son leves en un plazo maximo de 72 horas, asi también
teniendo en consideracién que la atencion que se brinda es de 24 horas y los 7
dias de la semana y los 365 dias del afio. Respecto a la segunda variable
referida a la satisfaccion de la atencion, el 84,7% percibe que el nivel es
adecuado y minimamente el 15,3% percibe que el nivel es inadecuado.
Respecto al andlisis de las dimensiones de la variable calidad de
servicio, en la Tabla 2, se presentaron los resultados de la dimensién Capacidad
de respuesta donde el 84,2% de los usuarios del modulo de violencia familiar
de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el personal
ha mostrado disposicion y voluntad a la hora de brindar el servicio, asi mismo el
servicio ha sido brindado de forma rapida y oportuna. Aunado a ello, el 0,5% lo
percibe de nivel regular y Unicamente el 15,8% percibe que el nivel es
inadecuado, lo que significaria que la capacidad de respuesta no cumple con
sus expectativas. Seguidamente en se presentaron los resultados de la
dimension Seguridad donde el 84,7% de los usuarios del modulo de violencia
familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado mostrando su
conocimiento y habilidades fomentando la credibilidad y confianza en los
usuarios al momento de emitir las medidas de proteccion y su atencion posterior.
Aunado a ello el 6% percibe un nivel de atencion regular. Finalmente, solo el
9,3% percibe que el nivel es inadecuado. Asi también, se presentaron los

resultados de la dimension Empatia donde el 84,7% de los usuarios del médulo
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de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado,
considerando la atencion personalizada, la amabilidad y preocupandose por
brindar un mejor servicio a los usuarios. Aunado Unicamente el 15,3% percibe
qgue el nivel es regular y no cumple con sus expectativas. Y finalmente, se
presentan los resultados de la dimension Elementos tangibles donde el 70,7%
de los usuarios del médulo de violencia familiar perciben un nivel adecuado,
debido a que han considerado la buena infraestructura de la institucion y su
mobiliario pertinente. Aunado a ello solo el 14.9% percibe un nivel regular y
finalmente solo el 14,4% percibe que los elementos tangibles no cumplen sus
expectativas.

Asi mismo, respecto al analisis estadistico de la variable Satisfaccion
de la atencion, en la Tabla 4, se presentan los resultados de la dimension
Cognitivo donde el 84,7% de los usuarios del médulo de violencia familiar de la
provincia de Cusco en el Ultimo trimestre del afio 2020, perciben un nivel
adecuado, debido a que el usuario se ha observado que se cuenta con atencién
especializada por areas, considerando que el servicio gratuito que se brinda es
de calidad y por todas aquellas facilidades que se brindd para que contintie con
su proceso de medias de proteccion. Aunado a ello el 15,3 que percibe un nivel
inadecuado y finalmente se presentaron los resultados de la dimension Afectivo
donde el 74% de los usuarios del modulo de violencia familiar de la provincia de
Cusco perciben un nivel adecuado, debido que indicaron que se sienten
contentos con la atencion, asi también la relevancia que le dan, que el personal
este pendiente y absolviendo consultas de su proceso. Aunado a ello el 10,7%
percibe que el nivel es regular y finalmente solo el 15,3% percibe que el nivel es
inadecuado.

Asi también se realiz6 mediante el software estadistico SPSS v24 la
contrastacion de la hipétesis general que ha sido obtenida mediante la prueba
de Rho de Spearman en la Tabla 5, de donde se obtuvo un valor de 0,405 (valor
de p= 0,000), por tanto, puesto que el valor de p es inferior a 0,05 se procedi6 a
rechazar la Ho, con lo cual se concluyd que existe relacion significativa
(correlacién positiva moderada) entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
la atencion a usuarios del médulo de violencia familiar de la provincia del Cusco

en el dltimo trimestre del afio 2020.
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Al contrastar los resultados con el estudio realizado por Lafias (2020)
en su tesis denominada: Calidad de atencion y satisfaccion de usuarias victimas
de violencia del Centro Emergencia Mujer, distrito 26 de octubre, Piura”, donde
obtuvo como resultados respecto a la calidad de servicio que en un 48.3% los
evaluaron en un nivel regular y respecto a la segunda variable el 43,3% también
los usuarios percibieron un nivel regular, con lo cual identificaron una deficiencia
en la satisfaccion de las usuarias respecto a la atencion que se les brinda,
finalmente concluyeron que ambas variables presentaron relacion significativa.
Dichos resultados son divergentes con los obtenidos en la presente
investigacion puesto que respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion de la
atencion se obtuvieron niveles adecuados y en muy bajo porcentaje nivel
inadecuado. Lo cual evidencia que el médulo de violencia familiar de la provincia
del Cusco ha establecido mecanismos para que el servicio brindado sea
eficiente. Respecto a los resultados inferenciales de la hipotesis general, se
encontré6 que ambas investigaciones son concordantes ya que presentan
correlacion significativa. Dicha afirmacion significa que en la medida que la
entidad busque mecanismos para mejorar la calidad de servicio de forma directa
aumentara los niveles de satisfaccion de los usuarios (Rojas, 2015).

También se considera la investigacion de Noriega (2020) denominada:
Calidad de servicio y satisfaccién del usuario externo en el Juzgado laboral,
Chimbote, 2020, teniendo en cuenta que ambas variables y asi como la unidad
de andlisis son similares con la investigacion llevada a cabo, los resultados
obtenidos en la primera concluyeron la correlacion altamente relevante con la
segunda variable en lo cual se concuerda, asi mismo resaltaron las dimensiones
menos calificadas de la variable calidad de servicio, que fueron la capacidad de
respuesta (50%-malo), precedido de la empatia (34% - malo) y la seguridad
(32% - malo). Comparandolos se tiene que los resultados antes mencionados
son divergentes con los obtenidos en la Tabla 4 donde el resultado menos
calificado solo es del 15,8% en la dimensién capacidad de respuesta, asi
también en la dimension empatia solo el 15,3% percibe un nivel inadecuado y
finalmente en la dimension seguridad unicamente el 18,1% tiene una percepcion
negativa. Los resultados en referencia a las dimensiones no concuerdan, lo cual

se sustentaria en la diferencia de los 6rganos jurisdiccionales, el primero un
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juzgado laboral que atiende procesos ordinarios referidas a la proteccion de
derechos individuales o colectivos de naturaleza laboral y la que tiene como
competencia juzgar y hacer ejecutar las sentencias en su jurisprudencia y el
segundo un médulo que tiene la subespecialidad en violencia familiar, en las
cuales no es materia del proceso determinar las responsabilidades de la parte
denunciada, lo cual ya es esclarecida en la etapa de sancién, sino establecer
medidas de proteccion ante actos de violencia familiar derivados de pruebas,
presunciones e indicios de las agresiones y factores de riesgo de la parte
agraviada. Esta diferencia referida a las competencias de cada 6rgano
jurisdiccional es un factor determinante para la percepcion del usuario que
recibe la atencion y finalmente determina si el servicio brindado fue adecuado,
regular o inadecuado.

Aunado a lo ya mencionado se considera a Cusiquispe (2019) en la
tesis denominada: Calidad de servicio y satisfaccion de atencion de los
ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado, Chincheros - Apurimac, 2019 y
finalmente en la misma linea también se considera a Valdez (2018) en la tesis
titulada Satisfaccion del usuario en sedes judiciales de la Corte Superior de
Justicia de Ica, 2018 para hacer referencia a que las tres investigaciones, asi
como la realizada, son convergentes debido que obtuvieron como resultado una
correlacion con alta significancia entre la primera variable y la segunda variable,
a partir de ello se puede afirmar que las investigaciones aportan al conocimiento
cientifico sobre las dos variables de estudio a pesar de que las unidades de
analisis pertenecen al mismo 6rgano jurisdiccional. Y finalmente se afirma lo que
reporto la Corte Superior de Justicia de Lima Norte (2017) que en los ultimos
veinte afios el Poder Judicial no ha podido superar en promedio el 18 % de
aprobacion por parte de la poblacién, factor que esta relacionado en gran
magnitud al retraso en emitir pronunciamiento y resolver los procesos judiciales,
lo que persiste en el alargamiento de los diferentes conflictos y genera la
desconfianza e incredulidad de los usuarios, respecto a los 6rganos judiciales
encargados de brindar justicia y poniendo en duda la seguridad juridica en
nuestro pais. Asi también muestra que el médulo de violencia familia viene
cumpliendo con lo dispuesto en la Norma Técnica N°006-2019-PCM/SGP -

Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.
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Como ultima comparacion de los antecedentes nacionales se tiene la
investigacion de Febres y Mercado (2020), en la articulo nombrado: Satisfaccion
del usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital
Daniel Alcides Carrion. Huancayo — Perd, quienes plasmaron como objetivo
principal la de determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios
de consulta externo, llegando al resultado principal que, que los valores
porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones seguridad y
empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. El mas alto nivel
de insatisfaccion la recabo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de
usuarios insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de respuesta de
los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion. Los datos descritos son
divergentes con los resultados obtenidos en la presente investigacion, puesto
qgue en las dimensiones de Capacidad de respuesta el 84,2% de los usuarios
del médulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel
adecuado, en la dimension seguridad donde el 84,7% y en la dimension
elementos tangibles con el 70,7% también los usuarios perciben que el nivel es
adecuado.

Referente a la comparacion de los antecedentes internacionales se
consider6 a Morales y Garcia (2018) en el articulo denominado: Calidad
percibida en el servicio del sistema publico de salud de Bogota (Revista de
Salud Publica), tuvo como obijetivo principal conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios en relacion con los servicios prestados por las entidades del sector
publico de salud de Bogot4, llegando a concluir de forma global el desempefio
del sistema, entendido como la confianza que genera y el posicionamiento del
mismo, asi también encontraron mejoras en la gestion en respecto el afio
anterior. Aunque encontraron niveles de satisfaccion aceptables, se identifican
diversas oportunidades de mejoramiento. Asi también se tomoO en cuenta a
Torres et al (2018) en su estudio denominado: Percepcion de la calidad en el
servicio en el centro de atencion primaria de salud chileno, la cual tuvo como
objetivo general establecer la apreciacion de tres grupos de pacientes los cuales
obtuvieron atencion por parte de los médicos en el establecimiento de salud y
estudiar las dimensiones de calidad implicitas, concluyendo asi respecto a la

apreciacion de los pacientes sobre la atencion médica es mayor con el 81% vy
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se encuentra correlacionada con la dimensiones de seguridad y .elementos
tangibles y es asi que destacaron como, las mas débiles estuvieron
correlacionadas con las dimensiones de accesibilidad y tiempo de espera de
los usuarios. Dichas investigaciones son convergentes en los resultados
obtenidos con la presente investigacion, ya que mostraron que los resultados
recabados en la variable calidad de servicio son aceptables con lo cual la
satisfaccion de los usuarios también fue aceptable.

En la misma linea se tiene la investigacion de Cevallos et al. (2018) en
su articulo denominado: Evaluacion de la calidad del servicio: Un paso mas
cerca de la objetividad, quienes obtuvieron como conclusién principal, que el
nivel logrado de lo esperado por los usuarios de un servicio estos ligados no
solo de los esfuerzos que realiza la institucién para cumplir con lo solicitado,
sino también se considera las percepciones y expectativas que los usuarios del
servicio esperen. Lo cual es similar a los datos obtenidos en el estudio realizado,
debido a que los usuarios del médulo de violencia familiar tuvieron expectativas
respecto al servicio que se les va a brindaria lo cual influyo en su decisiéon
respecto a su satisfaccion de la atencion.

Asi también se consideré a Tonato (2017) por su tesis denominada:
“La calidad del servicio publico en el Ecuador: Caso Centro de atencién
universal del IESS del distrito metropolitano de Quito, 2014-2016, concluyendo
finalmente que en los aspectos de fiabilidad y capacidad de respuesta, es
donde obtuvieron brechas negativas muy significativas, puesto que las acciones
especificas y cotidianas entre la poblacién y trabajadores publicos, tienen una
correlacion que altera de manera plausible y de forma rapida la apreciacion
respecto a la calidad en el servicio publico recibido. La investigacion descrita es
divergente a la investigacion realizada debido a que los datos obtenidos son
contrarios. En la primera investigacion los resultados son negativos y en el
segundo estudio los niveles obtenidos en las cuatro dimensiones son
adecuados.

Como ultimo antecedente internacional se tiene a Salas (2017)
denominada: Analisis de la Calidad del Servicio en el Sector Publico. Caso
Contraloria Departamental del Meta, Colombia, que preciso como objetivo

principal estudiar la variable calidad del servicio en instituciones y organismos
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del sector publico, llegando a la conclusion principal de la variable calidad del
servicio brindado a las personas de la [CDM], es satisfactorio; con la en la cual
supero el 80% de los participantes que indicaron estar conforme y otros que en
su totalidad estuvieron de acuerdo con el resultado de la variable calidad del
servicio en los casos. Dicha investigacibn es convergente con los datos
obtenidos en la presente investigacion debido a que concuerdan en que dichas
investigaciones se realizaron en una institucidon publica, asi mismo que los
resultados respecto a la variable calidad de servicio han sido satisfactorias.

Finalmente, después de haber realizado las comparaciones y obtenido
las similitudes y diferencias con la presente investigacion se afirma lo referido
por Gronroos (1984) sobre la calidad del servicio que es el fruto de la valoracion
entre percepciones y lo esperado de los servicios que se ofertan, asi también,
se destaca que es demasiado relevante comprender lo que el usuario espera.
Asi mismo, la calidad de servicio se determina por las diferentes percepciones
del usuario de acuerdo con su necesidad, es alli donde deben coincidir los
mejores atributos al momento que el usuario demande un bien o servicio, para
la satisfaccion de dicha necesidad en el momento preciso (Martinez et al, 2020).

Asi mismo Hill (1996) definio la variable satisfaccion de la atencion
como las percepciones del usuario sobre el servicio que se le brinda y si el
mismo ha logrado o excedido sus expectativas.

Especialmente en las instituciones publicas, es asi que diversos
estudios muestran la relevancia de estas innovaciones en la administracion
publica, no solo por sus capacidades de mejoramiento de procesos, también por
las ventajas que suele acarrear consigo en términos de transparencia,
colaboracién y seguimiento por parte de la poblacién (Banco de Desarrollo de
América Latina, 2020).

Lo antes descrito evidencia que el médulo de violencia familiar desde
la percepcion del usuario, viene cumpliendo con lo establecido en el marco de
la modernizacibn de gestidn publica, es asi que la unidad de andlisis
seleccionada viene realizando de forma satisfactoria el servicio que ofrece a la
poblacion, ya que del andlisis de resultados descriptivos e inferenciales sobre la
percepcion de los usuarios en el ultimo trimestre del afio 2020 revelaron un nivel

alto de satisfaccién, sin embargo, este todavia presenta una brecha del 20%,
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por cerrar, en tal sentido se recomienda incidir en mejorar la capacidad de
respuesta y la seguridad respecto a la atencion que brinda el médulo de
violencia familiar. Asi también lo referido anteriormente respecto a las variables
de estudio muestra la pertinencia de realizar investigaciones sobre esta unidad
de andlisis con la intencién de obtener la percepcion de las personas, mas aun
en el contexto de la Covid-19 y se dieron modificaciones en la prestacion del
servicio, lo cual fue recabado mediante los cuestionarios aplicados ha permitido
revelar informacion sobre los niveles de satisfaccion de los usuarios del médulo

de violencia familiar de la provincia del Cusco.
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VI. CONCLUSIONES

Luego del andlisis descriptivo e inferencial realizado en base a los objetivos

planteados y resultados obtenidos de la presente investigacion en un modulo de

violencia familiar en la provincia de Cusco en el afio 2020, se concluye lo siguiente:

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se determind que existe relacion directa y moderada entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de
violencia familiar en la provincia de Cusco en el ultimo trimestre del afio
2020, denotando que priorizar acciones de mejora respecto a la
capacidad de respuesta y seguridad que brinda el citado mddulo
aumentaria la percepcion sobre la satisfaccion del usuario, sobre todo
en este contexto a causa de la COVID-19, ya que el ultimo trimestre del
afno 2020 fue semipresencial, un escenario nuevo al cual se tuvieron que
adaptar las instituciones del estado de forma imprevista para
salvaguardar la salud de los trabajadores.

Se estimd que existe relacién directa y moderada entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccién de la atencién de un mdédulo de violencia
familiar en la provincia de Cusco en el ultimo trimestre del afio 2020, lo
gue implica que para los usuarios encuestados el tiempo y oportunidad
en que se brinda este servicio publico incidird en la capacidad de
respuesta del modulo de violencia familiar analizado.

Se identificé que existe relacion directa y moderada entre la seguridad y
la satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de violencia
familiar en la provincia de Cusco en el ultimo trimestre del afio 2020, esto
evidencia que realizar accién de mejora respecto a la confiabilidad y
credibilidad respecto a la atencion de sus procesos incidira en la
seguridad del servicio que brinda el médulo de violencia familiar.

Se establecié que existe relacion directa y moderada entre la empatia y
la satisfaccion de la atencion a usuarios de un modulo de violencia
familiar en la provincia de Cusco en el ultimo trimestre del afio 2020, lo

gue significa que si refuerzan la atencion personalizada y se sigue
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Quinta.

tratando de mejorar el servicio la satisfaccion de los usuarios del modulo
seguird mejorando.

Se estimo que existe relacion directa y baja entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de la a usuarios de un médulo de violencia familiar en la
provincia de Cusco en el dltimo trimestre del afio 2020, lo que denota
que la institucion debe continuar con el cuidado y manteamiento de su
infraestructura, mobiliario y lo que englobe, puesto que es un aspecto

importante y que los usuarios del modulo han resaltado.

a7



Vil. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Se recomienda que el citado médulo de violencia familiar de la provincia
de Cusco gestione proceso de mejora continua respecto a la calidad de
servicio brindado alineados a la Norma Técnica N°006-2019-PCM/SGP
- Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Puablico., para mejorar
los niveles de percepcion de satisfaccion de los usuarios, y que estos
puedan generar valor publico y prestigio para la institucion.

Se recomienda referente a la dimension de la capacidad de respuesta
puedan incidir en la mejora respecto al tiempo y los plazos oportunos en
el que se brinda este servicio, diversificando las formas de comunicacién
correos, llamadas telefénicas, casillas electronicas entre otros, que a su
vez puedan ser estandarizados a través de protocolos en directivas de
gestion del area de capital humano.

Se recomienda referente a la dimension seguridad para poder elevar los
niveles de percepcion de los usuarios del médulo de violencia familiar,
hacer hincapié en lograr remitir las notificaciones para evaluaciones y
audiencias de forma adecuada, oportuna y sistematizada y asi obtener
mayores indices de confianza y credibilidad de los usuarios.

Se recomienda referente a la dimension de empatia para poder mejorar
el servicio al publico, reforzar el buen trato al usuario ya sea a mediante
el desarrollo de talleres y charlas sobre habilidades blandas en los
funcionarios y servidores en general a través de sesiones certificadas a
cargo de personal especializado apoyandonos mediante la cooperacion
interinstitucional.

Se recomienda referente a la dimension de elementos tangibles se
mejorar la infraestructura de la institucion, asi como el mobiliario y el
material fisico que se distribuye debido a que es un factor fundamental
en la satisfaccion de los usuarios debido a que les atiende en dichas
instalaciones, no solo eso, sino que adicionalmente incidiria en la
satisfaccion del propio personal con contar con insumos que permitan

realizar el trabajo con mayor productividad.
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Anexo 1. Matriz de consistencia Interna

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion de la atencion a usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco — 2020

AUTOR: Ruth Deysi Ancco Choquecondo

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Cuél es la relacion que
existe entre la calidad de
atenciéon y satisfaccién a
usuarios de un moédulo de
violencia familiar, provincia
de Cusco - 2020?

Los problemas especificos
son:

¢Cual es la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion de
la atencién a usuarios de un
maodulo de violencia familiar,
provincia del Cusco - 20207

¢Cudl es la relacién que
existe entre la seguridad y la
satisfaccion de la atencion a
usuarios de un médulo de
violencia familiar, provincia
del Cusco - 2020?

¢Cudl es la relacién que
existe entre la empatia y la
satisfaccion de la atencién
de a usuarios de un modulo
de violencia familiar,
provincia del Cusco - 2020?

¢Cual es la relacion que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de
la atencién a usuarios de un

Objetivo general

Determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfacciéon de la
atencién a usuarios de un
modulo de violencia familiar,
Provincia del Cusco — 2020.

Objetivos especificos

Estimar la relacion que existe
entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion de la
atencion a usuarios de un
modulo de violencia familiar,
provincia del Cusco — 2020

Establecer la relacion que
existe entre la seguridad y la
satisfaccién de la atencién a
usuarios de un modulo de
violencia familiar, provincia del
Cusco — 2020

Determinar la incidencia de la
Identificar la relacion que existe
entre la empatia y la
satisfaccion de la atencién a
usuarios de un modulo de
violencia familiar, provincia del
Cusco — 2020

Estimar la relacién que existe
entre los elementos tangibles y
la satisfaccion de la atencion a
usuarios de un moédulo de

Hipotesis general

Existe una relacion
significativa  entre la
calidad del servicio y

satisfaccién de la atencién
a usuarios de un médulo
de violencia familiar,
provincia del Cusco -
2020.

Hipoétesis especificas:

Existe una relacion
significativa  entre  la
capacidad de respuesta y
la satisfaccion de la
atencion a usuarios de un
modulo de  violencia

familiar, Provincia del
Cusco — 2020.

Existe una relacion
significativa  entre la

seguridad y la satisfaccion
de la atencion a usuarios
de un modulo de violencia

familiar, Provincia del
Cusco — 2020.

Existe una relacion
significativa  entre  la

empatia y la satisfaccion
de la atencién a usuarios
de un maédulo de violencia
familiar, Provincia del
Cusco — 2020.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

items

Escala

Nivel y rango

Capacidad de
respuesta

Disposicion permanente a
la atencién del usuario.
Cumplimiento de plazos
Informacion a los usuarios
Servicio puntual y rapido

Seguridad

Confianza al usuario
Seguridad en los tramites
Absolucién de dudas
Resolucién de problemas

Empatia

Atencién personalizada y
comprensiva
Interés en
servicio
Interés en resolucion de
problemas del usuario
Horarios adecuados

mejorar el

Elementos tangibles

Equipo y  materiales
modernos
Infraestructura e
instalaciones en buen
estado
Personal
pulcra
Elementos
adecuados

de apariencia

materiales

14 -17

Ordinal

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Ni en desacuerdo ni en
acuerdo (3)

De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo

®)

Inadecuado
[26-46]

Regular
[47-65]

Adecuado
[66-85]




maddulo de violencia familiar,

violencia familiar, provincia del

Variable 2: Satisfaccién de la atencién

provincia del Cusco - 20207 | Cusco — 2020 Existe una relacion
significativa de los Dimensiones i
elementos tangibles y la Indicadores Items Escalas Nivel y rango
satisfaccion de la atencién s Atencion
a usuarios de un modulo « Necesidad Ordinal
de . vi_olencia familiar, = Expectativa Inadecuado
%%'”C'a del Cusco — | ~ognitivo * Decision 1-10 Totalmente en [35-49]
’ = Eleccién desacuerdo (1)
= Continuidad En desacuerdo (2) Regular
Ni en desacuerdo ni en [50-64]
= Emociones positivas acuerdo (3)
= Percepcion De acuerdo (4) Adecuado
= Emociones negativas Totalmente de acuerdo [65-78]
Afectivo = Dificultad 11-16 (5)
= Experiencia
= Importancia
TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION P?ABULSSCT'%' Y INSTRUMENTOS METODO DE ANALISIS
Tipo: Basico. Poblacién: Variable 1: Calidad de servicio Estadistica descriptiva:

Disefio: No experimental, transversal, correlacional causal.

0%

Ty

Donde:

M = Usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del
Modulo de Violencia Familiar

OX = Calidad de servicio

OY = Satisfaccion de la atencion

r = Correlacion

Método: Hipotético-deductivo.

484 trabajadores

Muestra:
215 usuarios

Muestreo:
Probabilistico, aleatorio
simple.

Técnica: Encuesta
Instrumento: cuestionario
Autoria: Ruthb Deysi Ancco Choquecondo

Variable 2: Satisfaccién de la atencién
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autoria: Ruthb Deysi Ancco Choquecondo

Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los rangos
establecidos, los resultados se presentaran en tablas de
frecuencias y graficos estadisticos.

Estadistica inferencial:
Se usara la prueba de correlacién de Spearman




Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

DEFINICION

Importancia

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES <
CONCEPTUAL MEDICION
e Disposicion permanente a la
) atencion del usuario
Capacidad de respuesta  Cumplimiento de plazos Ordinal
e Informacion a los usuarios
e Servicio puntual y rapido
Se define como la extension de . -  Confianza al usuario
- o Analiza el conocimiento : .
| incom ibili . . e Seguridad en los tramites .
E c?esacuer;g ?J?atbo?i?g existic; respecto a la calidad de | Seguridad *  Absolucion de dudas Ordinal
1 entre  las le zctativas o servicio, a través de una « Resolucién de problemas
m Calidad de ; i6n de | pectat encuesta considerando las e Atencién  personalizada y
< Servicio intencion de dos usgancés %suls dimensiones de capacidad de comprensiva
o impresiones dependiendo de lo . . : i ici .
% tar?gible confiat?le la capacidad respuesta, seguridad, | Empatia . |Inntteer2>esS enerr?ejorr:sroelhigr\:mode Ordinal
! T mpati lemen i
> de responder, firmeza vy empatia y elementos problemas del usuario
tia” (Berry et al, 1993) tangibles e Horarios adecuados
empa ry ’ ' e Equipo y materiales modernos
e Infraestructura e instalaciones
. en buen estado .
Elementos tanglbles e Personal de apariencia pulcra Ordinal
e Elementos materiales
adecuados
e Atencion
e Necesidad
N - e e Expectativa .
. - rdinal
Ll Se define d Icomo . Igls Analiza el  conocimiento Cognitivo ¢ Decision Ordina
— . . percepciones del usuaro 0e 1 .qhecto a la satisfaccion de * Eleccion
m Satisfaccién de | que quien brinda servicio ha la atencién. a través de una o Continuidad
< la atencién logrado o excedido sus o Tas o ; « Emociones positivas
@ expectativas. (Hill, 1996) encuesta S as dimensiones * Percepcion
< ' ' cognitivo y de impresiones. . e Emociones negativas :
> Afectivo « Dificultad Ordinal
e Experiencia




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de campo

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Cuestionario dirigido a los usuarios del Modulo de violencia familiar de la
provincia del Cusco

Estimado (a) usuario, por la presente encuesta busca recabar informacion
referente a la calidad del servicio que ofrece el Modulo de Violencia Familiar
[MVF] de la provincia de Cusco, para lo cual le requerimos su colaboracion,
dando respuesta a todo el cuestionario que a continuacion se adjunta. La
informacion recabada serd tratada de forma confidencial y anénima.

Los datos obtenidos nos posibilitaran proponer sugerencias para acrecentar
la mejora de la calidad de servicio que ofrece el Mddulo de Violencia

Familiar. Marque con una equis la opcion que considera usted adecuada en

cada caso.
Donde:
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Titulo de la Tesis: “Calidad de servicio y satisfacciéon de la atencién a
usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020”.

Encuestador: Ruth Deysi Ancco Choqueocndo

Edad:
Sexo:
Distrito:

Fecha: [ 12021.

Muchas gracias por su disponibilida



CALIDAD DE SERVICIO VALORACION

N° DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1] 2| 3] 4
01 El personal del MVF Familiar siempre tiene

disposicion para atenderlo.
02 El personal del MVF cumple con los tiempos y plazos

establecidos para emitir las medidas de proteccion.
03 El personal del MVF le mantiene informado respecto

a cuando se ejecutaran los servicios.
04 El personal del MVF le brinda un servicio puntual y

rapido en la revision y atencién de su expediente.

DIMENSION: SEGURIDAD VALORACION
05 El personal del MVF inspira confianza por su

comportamiento y actitud.
06 Siente seguridad en la actuacion del personal del

MVF vy a las respuestas de sus tramites.
07 El personal del MVF demuestran conocimientos

suficientes para absolver sus dudas.
08 Cuando se le presenta una consulta o duda, el

personal del MVF le brinda una respuesta rapida y

oportuna.

DIMENSION: EMPATIA VALORACION
09 El personal del MVF demuestra amabilidad y cortesia

al momento de atenderlo.
10 El MVF tiene personal que le brinda atencion

personalizada y entiende sus necesidades

especificas.
11 El personal del MVF se preocupa por brindarle un

mejor servicio.
12 El personal MVF muestra interés en resolver sus

problemas en caso se le presente
13 El MVF tiene horarios de atencién convenientes para

los usuarios.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES VALORACION
14 El MVF cuenta con maquinas, equipos y materiales

de aspecto moderno.
15 La infraestructura e instalaciones fisicas del MVF son

adecuadas y cémodas para la atencion.
16 El personal que labora en el MVF tiene una imagen

personal adecuada.
17 Los elementos materiales (folletos, reportes y

similares) son comprensibles




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LA ATENCION

Cuestionario dirigido a los usuarios del Modulo de violencia familiar de la
provincia del Cusco

Estimado (a) por la presente encuesta pretendemos obtener informacion
respecto a la satisfaccion de la atencion que ofrece el Médulo de Violencia
familiar [MVF] de la provincia de Cusco, para lo cual le requerimos su
colaboracion, dando respuesta a todo el cuestionario que a continuacion se
adjunta. La informacion recabada sera tratada de forma confidencial y
anénima.

Los datos obtenidos nos posibilitaran realizar algunas recomendaciones
para lograr la mejora en la satisfaccion de la atencion para los usuarios del
Modulo de Violencia Familiar

Los datos obtenidos nos posibilitaran proponer sugerencias para acrecentar
la mejora de la calidad de servicio que ofrece el Mddulo de Violencia

Familiar. Margue con una equis la opcién que considera usted adecuada en

cada caso.
Donde:
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Titulo de la Tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion de la atencién a
usuarios de un médulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020”.

Encuestador: Ruth Deysi Ancco Choquecondo

Sexo:

Distrito:

Fecha: [ 12021.

Muchas gracias por su disponibilidad




N° SATISFACCION DE LA ATENCION VALORACION
DIMENSION: COGNITIVO
2 3 4

01 .. . P
El MVF cuenta con los servicios esenciales (Modulos de
atencion y entrevistas, Salas de Audiencias, Pool del
Equipo Multidisciplinario, Ludoteca, Sala de estar) para
atender al usuario.

02
En el MVF el tiempo de atencién es adecuado.

03
Considera que en el Médulo de Violencia Familiar, usted
recibe un trato digno y respetuoso.

04
El MVF tiene la capacidad para atender sus necesidades
respecto a la emisibn de medidas de proteccion
(personal especializado, equipos, infraestructura)

05
Considera que los servicios gratuitos que ofrece el MVF
son de calidad.

06 L
El servicio brindado en el MVF es el que usted esperaba.

07
Se siente segura con las medidas de proteccion
otorgadas por el MVF.

08
Considera que haberse atendido en el MVF fue una
buena decision.

09
El MVF le brind6 facilidades para la atencion en las areas
especializadas (Psicologia, Trabajo social y Educacion)

10
Recomendaria los servicios del MVF a sus familiares y
conocidos.

DIMENSION: AFECTIVO VALORACION

11
Se siente totalmente satisfecho con el servicio brindado
en el MVF.

12 . . . . .

Siente que le brindaron la importancia debida a su caso

13
Se siente disgustado con la atencion brindada en el
MVF.

14 - L.
Se presentaron algunas dificultades durante su atencion
en el MVF que hicieron gque sienta inseguro(a).

15
Considera que ha tenido una buena experiencia con los
servicios brindados en el MVF.

16
Considera importante la atencion brindada en el MVF.




Anexo 4. Consentimiento

Cuestionario sobre la Calidad de Servicio

Estimado (a) usuario, por la presente encuesta pretendemos obtener informacion respecto
a la calidad de servicio que brinda el Méduloe de Violencia Familiar [MVF] de la provincia de
Cusco, para lo cual le sclicitamos su colaboracién, respondienda todo el cuestionario que a
continuacion se adjunta. La informacion que nos proporcione sera tratada de forma
confidencial y andnima.

Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de servicio que
brinda el Madulo de Viclencia Familiar.

&y ranccoc@ucvvirtual.edu.pe (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

*Chligaterio

Consentimiento informado: Estimadeo usuario su participacion en el presente
trabajo de maestria sera de vital importancia, el grado de respuesta que brinde a
cada pregunta se realizara marcando cada item, el cual tiene caracter
confidencial y exclusivo para la investigacion. ; Desea usted participar enla

investigacion? *

() si
() Ne

Cuestionario sobre la Satisfaccion de la
Atencion

Estimadeo (a) por la presente encuesta pretendemos obtener informacion respecto a la
satisfaccion de la atencidn gue brinda el Madulo de Viclencia familiar (MVF) de la provincia
de Cusco, parz lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas
gue a continuacion se adjuntan. La informacion que nos proporcione sera tratada de forma
confidencial y andnima.

Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la satisfaccion de la
atencion para los usuarios del Modulo de Violencia Familiar

&) ranccoc@ucvvirtual.edu.pe (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

Consentimiento informado: Estimado usuario su participacion en el presente
trabajo de maestria sera de vital importancia. el grado de respuesta que brinde a
cada pregunta se realizara marcando cada item, el cual tiene caracter
confidencial y exclusivo para la investigacion. ;Desea usted participaren la
investigacion? *

() si
() no



Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Conbrach)

George y Mallery (2003) recomendaron considerar la siguiente lista de clasificacion

de los coeficientes al emplear el Alfa de Cronbach:

Grafico 1. Rangos de interpretacion del Alfa de Cronbach

Rangos de a Magnitud
>0,90 Excelente
0,80-0,89 Bueno
0,70-0,79 Aceptable
0,60 - 0,69 Cuestionable
0,50-0,59 Pobre
<0,50 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Seguidamente, se procede a presentar los datos recabados para las variables de

investigacion:

Respecto a la primera variable “Calidad de Servicio”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N° de elementos

0.986

17




Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se

ha suprimido ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha
suprimido

El personal del MVF
Familiar siempre
tiene disposicién
para atenderlo.

El personal del MVF
cumple con los
tiempos y plazos
establecidos para
emitir las medidas
de proteccion.

El personal del MVF
le mantiene
informado respecto
a cuando se
ejecutaran los
Servicios.

El personal del MVF
le brinda un servicio
puntual y rapido en
la revision y
atencion de su
expediente.

El personal del MVF
inspira  confianza
por su
comportamiento y
actitud.

Siente seguridad en
la actuacion del
personal del MVF y
a las respuestas de
sus tramites.

58,11

58,00

58,09

57,97

57,97

58,00

219,281

224,118

219,963

226,029

226,029

224,529

0,974

0,919

0,930

0,989

0,989

0,984

0,984

0,985

0,985

0,984

0,984

0,984



10.

11.

12.

13.

14.

El personal del MVF
demuestran
conocimientos
suficientes para
absolver sus dudas.
Cuando se le
presenta una
consulta o duda, el
personal del MVF le

brinda una
respuesta rapida y
oportuna.

El personal del MVF
demuestra
amabilidad y

cortesia al momento
de atenderlo.

El MVF tiene
personal que le
brinda atencion
personalizada y
entiende sus
necesidades

especificas.

El personal del MVF

se preocupa por
brindarle un mejor
servicio.

El personal MVF
muestra interés en
resolver sus
problemas en caso
se le presente

El MVF tiene
horarios de atencion
convenientes para
los usuarios.

El MVF cuenta con
maquinas, equipos
y materiales de
aspecto moderno.

57,91

58,00

57,94

57,43

57,97

58,09

57,80

56,91

224,551

224,941

225,232

215,840

226,029

220,610

218,165

246,904

0,976

0,970

0,983

0,951

0,989

0,972

0,898

0,557

0,984

0,984

0,984

0,985

0,984

0,984

0,986

0,988



15. La infraestructura e
instalaciones fisicas

del MVF son 56,89
adecuadas y

cdmodas para la

atencion.

16. El personal que
labora en el MVF 56,83
tiene una imagen
personal adecuada.

17.Los elementos
materiales (folletos,
reportes y similares) 58,03
son comprensibles

246,339 0,591 0,988
245,323 0,659 0,988
224,617 0,931 0,985

Respecto a la segunda variable “Satisfaccion de la Atencion”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.902

16

Estadisticas de total de elemento

Alfa
Media de Varianza de Correlacion  Cronbach
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
1. El MVF cuenta con

los servicios

esenciales

(Modulos de

atencién y

entrevistas, Salas 54,69 200,045 0,416 0,902

de Audiencias, Pool

del Equipo

Multidisciplinario,
Ludoteca, Sala de
estar) para atender
al usuario.



2. En el MVF el tiempo 55,37 158,123 ,974 ,878
de atencibn es
adecuado.

3. Considera que en el
Modulo de Violencia 55,09 204,139 0,152 0,905
Familiar, usted
recibe un trato digno
y respetuoso.

4, EI MVF tiene la

capacidad para
atender sus
necesidades
respecto a la 54,60 198,365 0,526 0,901
emision de medidas
de proteccion
(personal
especializado,
equipos,
infraestructura)
5. Considera que los
servicios  gratuitos 55,49 159,551 0,972 0,878

que ofrece el MVF
son de calidad.
6. EIl servicio brindado
en el MVF es el que 55,37 163,829 0,958 0,880
usted esperaba.
7. Se siente segura

con las medidas de 55,31 164,339 0,962 0,880
proteccion
otorgadas por el
MVF.
8. Considera que
haberse atendido en 55,20 168,635 0,885 0,884

el MVF fue una
buena decision.
9. EI MVF le brind6
facilidades para la
atencion en las 54,80 202,518 0,262 0,904
areas
especializadas
(Psicologia, Trabajo
social y Educacion)



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Recomendaria los
servicios del MVF a
sus familiares vy
conocidos.

Se siente totalmente
satisfecho con el
servicio brindado en
el MVF.

Siente que le
brindaron la
importancia debida
a su caso

Se siente
disgustado con la
atencion  brindada
en el MVF.

Se presentaron
algunas dificultades
durante su atencién
en el MVF que
hicieron que sienta
inseguro(a).
Considera que ha
tenido una buena
experiencia con los
servicios brindados
en el MVF.
Considera
importante la
atencion  brindada
en el MVF.

55,26

55,51

55,26

56,86

56,74

55,43

55,31

165,197

159,904

171,550

242,832

239,726

160,605

158,457

0,959

0,973

0,952

-,957

-,848

0,959

0,981

0,881

0,879

0,883

0,938

0,937

0,879

0,878



Anexo 6. Validez de los instrumentos (Juicio de expertos)

mﬁmum

ANEXO N° 04

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE V.1 - CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 0f - CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal del MVF Famiiar siempre tiene
disposicxn pars atendario.

x| @

El personal del MVF cumple con los tiempos y plazas
o8 amilir las medidas de X

x

€l personal del MVF e mantiens informado respecto
8 cuéndo s sjecutardn los sericios,

R 8| B| 2

El personal del MVF le brinda un servicio puntual y
rapido en la revisdn y atencidn de su expedients.

DIMENSION 02: EMPATIA

x

El personal del MVF inapira conflanza por su
lento y actitud.

Slente seguridad en la actuacion del parsonal de!

MVF y a las respuestas de sus trémites.

Si S 8[ 8,

El parsonal del MVF demuestran conocimiontos

suficientes para absolver sus dudas.
Cuando se le presenta una consulta o duda, of
personal del MVF le brinda una respuesta ripida y
na.

> X X X

DIMENSION 03: SEGURIDAD

z

El personal del MVF demuestra amabilidad y cortesia
8l momento de atenderio.

El MVF tiene personal que le brinda atencidn
personaizada y entiende sus necesidades

XXﬂ XXXX!XXX"!J

xxglxxxxglxxxxgl

1"

El parsonal dal MVF se preocupa por brindarie un




.ﬁimw\umm

12

El personal MVF muestra interés en resolver sus X X
roblemas en 86 le presente

13

x
x
pod

El MVF tiene horarios de atencién convenlentes para
o8 usuanos.

DIMENSION 04: ELEMENTOS TANGIBLES

14

El MVF cuenta con maquinas, equipos y materales
de aspecto modemo.

La Infraestructura e Instalaciones fisicas del MVF son
adecuadas y cdmodas para la atencion

16

El personal que labora en el MVF tiene una imagen
personal adecuada.

17

x| X x| X
> X X x

x X X X

Los elementos materiales (foletos, reportes y
similares, .

QObservaciones: (Precisar sl hay suficiencia)

Si hay suficiencia

Opini6n de aplicabiidad: Aplicable [ X | Aplicable después de comegir [] No aplicable | |

Apeliidos y nombres del juez validador. Dr: Smilzinia Huerta Tapia
DNI: 26220540

Especialidad del validador: Dra. En Administracién y Magister en Gerencia Social y Recursos Humanos

04 de octubre del 2021
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ANEXO N° 08

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
SATISFACCION DE LA ATENCION

N0

VARIABLE V.2 - SATISFACCION DE LA ATENCION

Pertinencia

Relevancia

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - COGNITIVO

8i No

El MVF cuenta con los servicios esenciales (Modulos

de atencién y enlrevistas, Salas de Audiencias, Pool

del Equipo Multidisciplinario, Ludoteca, Sala de estar)
atender al usuario.

8 B

En el MVF el tiempo de atencion es adecuado.

Considera que en &l Moduio de Violencia Faméiar,
usted recibe un trato digno y respetuoso.

El MVF tiene la capacided para atender sus
necesidades respecto & la emisidn de medidas de
infraestructura;

Considera que 108 servicios gratuitos que ofrece el
MVF son de calided.

07

|_esperaba.

E! servicio brindado en el MVF es el que usted

Se siente segura con las medidas de proteccion
otorgadas por ol MVF.

»x X

x > >

Considera qua haberse atendido en el MVF fue una
buena decieidn.

El MVF le brindé facikdades para la atencidn en las
éreas especialzadas (Psicologia, Trabajo social y
Educacion)

x| x| x| x| X

10

Recomendaria los servicios del MVF a sus famillares

conocidos.
02 - AFECTIVO

"

Se siente totaimente salisfecho con el servicio
brindado en el MVF




ﬁimmum

12| Siante que le brindaron is importancia debidaa sy | X X X |
lm ]

13 | sa siente disgustado con la atencién brindada snel | X & %1
MVE.

" Se presentaron algunas dificultades durante su X X X
| atencidn en el MVF que hicleron que sienta

a).

15 | Considers que ha tenido una buena experienciacon | X X X
los servicios brindados en el MVF.

|5 | Considers importants ia tencién brindada en of MVE. | X X %

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Si hay suficiencia

Opinién de aplicabliidad: Aplicable [X |  Aplicable después do corregir | | No apiicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Smilzinia Huenta Tapia
DNI: 29220540

Egpecialidad dei validador. Doctora en Administracin y Magster en Gerencia Social y Recursos Humanos

04 de octubre del 2021.

izt Hueria Tapss
cYs Sa0e
GATEDRAT 1GA - UNSA
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ANEXO N° 04

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

N.

VARIABLE V.1 - CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia

Relevancia

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

01

El personal del Modulo de Violencia Familiar siempre
tiene disposicion a atenderio.

X

X

El personal del Médulo de Violencia Familiar cumple
con los tiempos sefalados y plazos establecidos para
emitir las medidas de proteccién.

El personal del Médulo de Violencia Familiar le
mantiene informado respecto a cuando se ejecutaran
108 servicios.

=

El personal del Mddulo de Violencia Familiar le brinda
un servicio puntual y répido en la revision y atencion
de Su caso.

>

DIMENSION 02: EMPATIA

@
E3

El comportamiento de! personal del Médulo de Violencia
Familiar, le inspia confianza

x

Swente seguridad en |as respuestas de sus tramites en el

Médulo de Violencia Familiar.

El personal del Mddulo de Violencia Familiar tiene
conocimientos suficientes para absolver sus dudas.

8 S 8 &

Cuando se le presenia un problema, el personal del
Médulo de Violencia Familiar le ayuda a resolverlo.

DIMENSION 03: SEGURIDAD

El personal del Médulo de Violencia Familiar demuestra
amabilidad y cortesia al momento de atenderlo,

Kgxx;(

10

£l Médulo de Violencia Familiar tiene personal que le
brinda atencién personalzada y entiende sus
necesidades

1

El personal del Modulo de Violencia Familiar se
preocupa por brindarie un mejor servicio.

12

El personal Médulo de Viokencia Famiiar muestra
interés en resolver sus problemas en caso se le
presente

1&/()‘

el P P




ESCUELA DE POSGRADO

13

El Médulo de Violencia Famikar tiene horarios de v v %
atencién convenientes para los usuanios. y

DIMENSION 04: ELEMENTOS TANGIBLES

14

El Médulo de Violencia Familiar cuenta con maquinas,
equipos y materiales de aspecto moderno.

15

La infraestructura e instalaciones fisicas del Médulo de
Violencia Familiar son adecuadas y comodas para ta
atencién

16

El personal que labora en el Médulo de Violencia
Familiar tiene apariencia pulcra.

17

Los elementos materiales (folletos, reportes y similares)
son comprensibles

AR | =X | =
x| x|l A | »
~<

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad: Aphicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable { |

Apelidos y nombres del juez vakidador. Dr. ...Hgt...Q—z.u,ML..Q—rnkmn:«!s...Q Llitou Beca
DNI: ... HEeuRTERE.

Especialidad del validador- ........NC‘E‘.A.‘k.\’..'.’c;....,QM....QE’A.'&\.Q;&...?Q..L.?.l“‘"‘

de octubre

»&Wégm - C-B' -

4 o~ '1338
MAGSTER ey

i (A
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ANEXO N° 06

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
SATISFACCION DE LA ATENCION

VARIABLE V.2 - SATISFACCION DE LA ATENCION

Pertinencia

Relevancia

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - COGNITIVO

Si_ | No

En el Modulo de Violencia Familiar cuenta con los
servicios esenciales (Modules de atencion y entrevistas,
Salas de Audiencias, Pool del Equipo Multidisciplinario,

Ludoteca, Sala de estar )

¥

En el Modulo de Violencia Familiar el tiempo de
atencién es adecuado.

Y

En el Médulo de Violencia Familiar recibe un trato digno

XAl K |e

A,

y respetuoso. —
El Modulo de Violencia Familiar tiene la capacidad para
atender sus necesidades respecto a la emision de
medidas de proteccidn (personal especializado,

5, infraest

X

*

Los servicios que ofrece el Médulo de Violencia Familar
son

50N gratudos. e
El servicio brindado en el Médulo de Violencia Familiar

| es el que usted esperaba.

Se siente segura con las medidas de proteccion
otorgadas por el Médulo de Violencia Familiar.

Considera que haberse atendido en el Médulo de
Violencia Familiar fue una buena decision.

Eil Médulo de Violencia Familiar le brindd facilidades
para |a atencion en las areas especializadas (psicologia,
trabajo social y educacion)

X [ x| x| x|

meMabomldocddMOdubd.Violm
Familiar a sus familiares

X

x

A

DIMENSION 02 - AFECTIVO

"

Se siente contento con el servicio brindado en el Madulo
de Violencia Familiar.

12

Siente que le brindaron la importancia debida a su caso

13

Se siente disgustado con la atencion brindada en el
Modulo de Violencia Familiar.

14

Se presentaron algunas dificultades durante su
atencion,

o N A Y B

KIA [8] %

Al X R x
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15 Considera que ha tenido una buena experiencia con los v ¥
servicios brindados en el Médulo de Violencia Familiar. Y -

16 Considera importante la atencién brindada en el Médule > x ,.{
de Violencia Familiar.

Observaciones (Precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad. Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

. xr b
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr: qu@uwe"/a‘\an f-(} \ol'\'\'cu Saca
ONE ... AEIRISC.

Especialidad del validador: Ha&*fﬁ%_é’e”‘\"a‘u?\s L’l‘cq

30 de Setiembre del 2021,

)

---------------------------
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ANEXO N° 04

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE V.1 - CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia

Relevancia

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

o1

El personal del Médulo de Violencia Familiar ssempre
tiene disposicion a atenderio.

El personal del Médulo de Violencia Familiar cumple
con los tiempos sefalados y plazos establecidos para
emitir las medidas de proteccién.

03

El personal del Médulo de Viclencia Familiar le

mantiene informado respecto a cuando se ejecutardn
los servicios.

El personal del Maduto de Violencia Familiar le brinda
un servicio puntual y répido en Ia revision y atencion
de su caso.

DIMENSION 02: EMPATIA

El comportamiento del personal del Médulo de Violencia
Familiar, l& inspira confianza

Siente seguridad en las respuestas de sus tramites en el
Médulo de Violencia Familiar,

El personal del Médulo de Violencia Familiar tiene
conecimientos suficientes para absolver sus dudas.

Cuando se le presenta un problema, el personal del
Médulo de Violencia Familiar le ayuda a resolverio,

Xix|[x|x| & X [X [X [%

DIMENSION 03: SEGURIDAD

El personal del Mddulo de Violencia Familiar demuesira
amabilidad y cortesia al momento de atenderlo.

10

El Modulo de Violencia Familiar tiene personal que le
brinda atencién personalizada y entiende sus
necesidades

1"

El personal del Médulo de Violencia Familiar se
| por brindarle un mejor servicio,

12

El personal Médulo de Violencia Familar muestra
interés en resolver sus problemas en caso se le

presente

X [x[x [x

S Ex X (XL x X (X X] B X X | X |IX|®

sl ] RIX e R} x| 8 <[> | > |X|2




13

El Modulo de Violencia Familiar tiene horarios de
atencion convenientes para 10s usuarios.

A

DIMENSION 04: ELEMENTOS TANGIBLES

14

El Modulo de Violencia Famikar cuenta con maquinas,
equipos y matenales de aspecto moderno.

15

La infraestructura e instalaciones fisicas del Médulo de
Viclencia Familiar son adecuadas y comodas para la
atencion.

El personal que labora en el Modulo de Violencia
Familiar tiene apariencia pulcra.

17

Los elemenios materiales (folletos, reportes y similares)
son comprensibles

X x| |K

= I> =< |x| |%

XIXi>x %] X

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad: Aplicabie [} Aplicable después de corregir [ |

No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr; T&J&g&@z [/Mem,s

on: 2326 2(S2 .

Especiatidad del validador: 7755’77?"5“'663‘7/0'"@‘/164

de octubre del 2021.
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ANEXO N° 06

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
SATISFACCION DE LA ATENCION

VARIABLE V.2 - SATISFACCION DE LA ATENCION

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - COGNITIVO

No

01

En el Médulo de Violencia Familiar cuenta con los
servicios esenciales (Modulos de atencion y entrevistas,
Salas de Audiencias, Pool del Equipo Multidisciplinario,
Ludoteca, Sala de estar )

En el Madulo de Violencia Familiar el tiempo de
atencion es adecuado.

En el Médulo de Violencia Familiar recibe un trato digno

¥ respetuoso.

El Modulo de Violencia Familiar tiene la capacidad para

atender sus necesidades raspecto a la emision de

medidas de proteccién (personal especializado,
infraestructura)

Los servicios que ofrece el Modulo de Viclencia Familiar
son gratuilos.

El servicio brindado en el Médulo de Violencia Familiar
esel usted

Sesiuueuguneonbs.medldadoprokecion
otorgadas por el Médulo de Violencia Familiar.

Considera que habarse atendido en el Modulo de

Violencia Familiar fue una buena decisién,

El Médulo de Violencia Familiar Je brindo facilidades
para la atencidn en las dreas especializadas (psicologia,

trabajo social y educacion)
Recomendaria los servicios del Modulo de Violencia

Familiar a sus familiares y conocidos.

DIMENSION 02 - AFECTIVO

"

Se siente contento con el servicio brindado en el Modulo

12

de Violencia Familiar.
Siente que le brindaron la importancia debida a su caso

13

Se siente disgustado con Ia atencidn brindada en el
Modulo de Violencia Familiar.

14

Se presentaron algunas dificultades durante su
atencidn.

MOXRPIX | [ X] > [ XX [x x| X |X[x] X [e

XX PRI R I X XX X [x[x] X |e

XX R NI XXX (A < [ X [X] < |
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15 Considera que ha tenido una buena experiencia con s x >(
servicios brindados en el Madulo de Vielencia Familiar.

~|x

16 Considera importante 1a alenciédn brindada en el Médulo )< K
de Violencia Familiar.

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Opinion de aplicabdidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr’-zs‘/b*Bat.'AU"m'\"PS
one 23862457

Especialidad del validador: IﬁQSE’QMGW’OVFVA/’w:

30 de Setiembre del 2021,




Anexo 7. Acceso a lainformacion publica de la institucion

BIEI
(a]1a]]

Popen Jumciar
Den Prst

Presidencia de la Corte Supenior de Justicia de Cusco
Oficina de Acceso a la Informacion Publica - CSJCU

“Afic del Bicentenario del Per): 200 afios de Independencis® R
mm Firma ;‘:‘:”r’mn?}.m,“,
Cusco, 01 de Octubre del 2021 BiE ima 22 ;::-’ﬁ-‘?..‘?‘._c'

CARTA N° 000063-2021-AlP-P-CSJCU-PJ

-mtzul TN =

Sr(a).

ANCCO CHOQUECONDO RUTH DEYSI -
DNI: 71336520
CELULAR 972972182

Asunto :ALCANZA RESPUESTA A PEDIDO DE ACCESO A LA INFORMACION.
Referencia :EXP. 64-2021-AlP-P- EXPEDIENTE 7524-2021-OTD-CS (24/09/2021)

Tengo el agrado de dirigime a usted, para saiudario muy cordiaimente y manifestarie
que, en relacidn al documento de la referencia esta oficina ha cumplido con remitir oficio
respectivo al drea técnica poseedora de la informacion solicitada requiriendo su
atencion inmediata,

Las areas usuarias luego de evaluar su peticion han considerado que la informacion
solictada es publica y por tanto factible de entrega; en tal razén se cumple con remitir la
informacion remitida a ésta oficina:

1. Oficio N° 27-2021-ESTD-UPD-GAD-CSJCU-PJ, que contiene el cuadro de
medidas de proteccion emitidas por el Modulo de Viclencia Familiar de cuso del
periodo solicitado, el mismo que se le remite en archivo adjunto

2. Oficio N° 08-2021-MED-EMD-CSJCUS/PJ, que contiene el cuadro de medidas
de proteccién encargadas al EMD del Moduk de Violencia Familiar de cuso del
periodo solicitado, el mismo que se le remite en archivo adjunto,

Esta atencién al ser virtual no ha significado costo alguno.

Cabe precisar que la Corte Supenor de Justicia de Cusco ni la Funcionana que
suscribe asumen responsabilidad por el uso que brinde a la informacién
otorgada.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos
de mi mayor consideracion.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
INDIRA ARENAS APUMAITA

Responsable de [a Oficina de Acceso a la Informacién Publica - CSJ Cusco
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Cusco

| &Jiadie Tielie) [0l =) o s 1T =l edl = edia) [it ool = il (k= )it e tala T iall = ieil =) goy e Visl{=) {R] 2]
EJF.’IE]EIQP.P.E’JMH’JEEIE!PJEJEE]EEWMEIB%EE]EIEEJEPJEIEJF!IE]
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Popen Jrmaciar
Dal, Pund

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Cusco
Gerencia de Adiministracion Distrital - CSJCU
Unidad de Fianeamiento y Desarrolio - CSJCU

"Afio del Bicantenario del Peru: 200 afios de Independencia”

e
BIRI firma sataseer

Cusco, 27 de Septiembre del 2021 BIR] digital & 5rertis

OFICIO N° 000027-2021-ESTAD-UPD-GAD-CS.ICU-PJ

Sr(a).
INDIRA ARENAS APUMAITA
Administrador del Modulo de Violencia Familiar

Rresente -

Asunto : REMISION DE INFORMAC!ON SOBRE MEDIDAS DE PROTECCION CTORGADAS EN
EN MODULO DE VIOLENCIA FAMILIAR (QCTUBRE, NOVIEMERE Y DIEMBRES 2020;.

Referencia : EXPEDIENTE 007524-2021-0TD-CS
OFICIO 000048-2021-AIP-P-CSJCU (24SEP2021)

Tengo el agrado de dingirme a usted, para saludaria muy cordiaimente, y en atencion al
asunto y documento de la referencia, poner en su conocimiento informacion sobre las
medidas de proteccion otorgadas en el Médulo de Viclencla Familiar de Cusco, durante
los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2620.

CUADRO N° 01. MEDIDAS DE PROTECCION OTORGADAS EN LOS JUZGADOS DEL MODULO DE

DEPENDENCIAS MEDIDAS TH PROTECCION OTORGADAS -2020
5" JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO 7 n
6° JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO & 55 86
7° JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO 59 A )
8° JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO 2 60 M 96
9° JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO 55 7 76
10° JUZGADO DE FAMILIA - CUMO a2 69 52
11° JUZGADO DE FAMILIA - CUSCO &7 63 By

Fuente: Sistema Integrado Judicial

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos de
mi mayor consideracion.

Atentamente,

Documento femado digtalmente

J M 0OS VELASCO
Coordinadora de Estadistica
Presidencia de la Cone Superior de Justicla de Cusco
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“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Cusco, 01 de octubre del 2021.

OFICIO N°® 008- 2021-MED-EMD-CSICUS/P)

Sefiora Responsable de la Oficina de Acceso a la Informacion Publica ~ CSJ del Cusco.
Doctora Indira Arenas Apumaita.

ASUNTO : REMISION DE INFORMACION SOBRE MEDIDAS DE PROTECCION OTORGADAS EN
EL MODULO DE VIOLENCIA FAMILIAR (OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DIEMBRES 2020)

Me dirijo a Usted previo un cordial saludo, con la finalidad de responder a lo solicitado
mediante el Oficio N® 048-2021-AIP-P-CSICU-PJ.

En atencion al asunto y documento de |a referencia, pongo en conocimiento de Usted la
informacidn sobre el nimero de expedientes asignados al EMD durante los meses de
octubre a diciembre del 2020,

MEDIDAS DE PROTECCION ENCARGADAS AL EMD-VIOLENCIA FAMILIAR
DEPENDENCIAS OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL

52 JUZGADO DE FAMILIA 27 21 15 63
69 JUZGADO DE FAMILIA 17 22 32 71
72 JUZGADQ DE FAMIUA 24 30 11 65
89 JUZGADO DE FAMILIA 11 13 18 42
92 JUZGADO DE FAMIUA 13 38 9 60
102 JUZGADO DE FAMILIA 29 32 21 82
119 JUZGADO DE FAMILIA 34 a0 27 101

TOTAL 155 196 133 a84

Sin otro particular, es propicia la ocasidn para expresarle los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente.




Anexo 8. Muestra
En relacién a la obtencién de la muestra, se ha considerado los

siguientes criterios para la formula:

¢ Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
e Margen de error + 5,00%. (e)
e Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)

e Tamafo de la poblacion es 484 (N)

N chrz P(1-P)

n =
2 2
(MN-Te” + z_,P(1-F)
484 * 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)
N = e e e e o - -
(484 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)
n=215

Por lo que, se considera la cantidad de 215 usuarios atendidos por
equipo multidisciplinario del Médulo de Violencia familiar de la provincia del

Cusco.



Anexo 9. Prueba de normalidad

Para efectuar la prueba de normalidad, se ha planteado el siguiente

supuesto:
Ho: La informacion del muestreo proviene de una distribucion normal.
H1: La informacion del muestreo proviene de una distribucion no

normal.

Sig. o p-valor > 0,05: Se acepta Ho.

Sig. o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho.

a) De la variable: Satisfaccion de la atencion

Cuadro 1. Prueba de normalidad “Calidad de servicio”

Variable Usuarios Significancia

Calidad de Servicio 215 0,000

Fuente: Cuestionarios “Calidad de servicio” y “Satisfaccion de la atencion”

Interpretacion

En la Tabla 20, referida a la evaluacién de la variable “Calidad de
servicio” y de acuerdo a las encuestas realizadas a 215 usuarios, fue preciso
la aplicacion de la prueba de Kolmogorov — Smirnov, la cual dio como
resultado la significancia o p-valor de 0,000, la cual es menor de 0,05 por lo
referido se rechazé la Ho. De esta forma es que interpretamos que los
datos de la variable “Calidad de servicio”, no provienen de una

distribucién normal.



b) De la variable: Satisfaccion de la atencién

Cuadro 2. Prueba de normalidad “Satisfacciéon de la atencién”

Variable Usuarios Significancia

Satisfaccion de la atencion 215 0,000

Fuente: Cuestionarios de “Calidad de servicio” y “Satisfaccion de la atencion”

Interpretacion

En la Tabla 21, referida a la evaluacion de la variable “Satisfaccion de
la atencién” y de acuerdo a las encuestas realizadas a 215 usuarios, fue
preciso la aplicacién de la prueba de Kolmogorov — Smirnov, la cual dio
como resultado la significancia o p-valor de 0,000, la cual es menor de 0,05
por lo referido se rechazé la Ho. De esta forma es que interpretamos que
los datos de la variable “Satisfaccion de la atencién”, no provienen de

una distribucién normal.



Anexo 10. Interpretacion del coeficiente de correlacién de Spearman

Grafico 2. Rangos de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
09a 99 Correlacion negativa muy alta

4,72 0,89 Correlacion negativa alta

04 20,69 Correlacion negativa moderada
£2a039 Correlacion negativa baja

0,01 a 0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01 20,19 Correlacion positiva muy buja
0.2a039 Correlacion positiva baju

0.4 00,69 Correlacion positiva moderada

0.7 0 0,89 Correlacion positiva alta

0.9 2099 Correlacion positiva muy alta

I Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)



