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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación 

entre las variables calidad de servicio y satisfacción de la atención a usuarios 

de un módulo de violencia familiar de la provincia de Cusco, en el último 

trimestre del año 2020. El tipo de investigación fue básica de diseño no 

experimental, nivel correlacional. La población fue de 484 usuarios y la 

muestra de 215 participantes, derivado por un muestreo probabilístico de 

forma aleatorio simple. La técnica de recolección de datos fue la encuesta, 

mediante la aplicación de los instrumentos, el cuestionario de calidad de 

servicio y el de satisfacción de la atención, ambos de elaboración 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 

sintió satisfecho con la atención recibida en el módulo de violencia familiar de 

la provincia de Cusco. Se determinó que existe relación directa y moderada 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de la atención, debido a que se 

obtuvo un valor de Rho de 0,405 (valor de p= 0,000), se aceptó la hipótesis 

general (H1). 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción de la atención, usuarios 

  



VII 
 

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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I. INTRODUCCIÓN 

 

El vertiginoso crecimiento a nivel mundial del interés por la calidad de servicio 

en de diversos países del mundo se ha manifestado de diferentes maneras. La 

modernización para la gestión pública definió, que dichas entidades presten 

servicios que cumplan con la satisfacción de lo esperado de acuerdo a las 

necesidades en la población (Banco Interamericano de Desarrollo, 2020), para 

hacer más asequible y rápido los servicios que se brindan a favor de la 

ciudadanía, adicionalmente esta situación también viene siendo abordado por 

los Objetivos de Desarrollo Sostenible al 2030, específicamente el objetivo 16 

que busca lograr la paz, justicia e instituciones sólidas, en sus numerales 1 y 6, 

los cuales buscan disminuir significativamente la violencia y lograr instituciones 

eficaces y trasparentes lo cual podría ser logrado con un nivel alto en la calidad 

de servicio.  

Según Ganga et al. (2019) planteo como la administración de la calidad 

en los organismos e instituciones públicas, hacen referencia a la eficiencia y 

buen servicio que puedan ofrecer las diferentes instituciones públicas para la 

sociedad cada vez más exigente, con mayor cantidad de situaciones por 

resolver y con requerimientos en diferentes aspectos como: social, política, 

económica, etc. Es por ello que el estado debe garantizar instituciones y 

organismos sólidos, auténticos y eficaces generando un pertinente crecimiento 

institucional que permite el bien común para toda la población que representa la 

nación. 

El surgimiento de diferentes modelos respecto a la calidad, así mismo 

premios y categorías 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 público. 

 La calidad hace hincapié en la gestión pública y expone dos vertientes 

de crecimiento, la primera relacionada con la mejora de la apreciación del 

ciudadano, cliente, usuario y la segunda con el aspecto intrínseco, con elevar el 
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nivel de procesos y como se llevan estos. La gestión respecto a la calidad de 

los lineamientos de las vertientes son las declaraciones de desempeño u 

obligación al ciudadano y en el segundo que se ha promovido el uso y la 

aplicación de estándares de calidad como referencia se tiene los muy conocidos 

ISO (Vicher, 2012). 

La calidad ha estado desarrollándose 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 públicas y considerar si el servicio 

brindado realmente satisface las expectativas de los usuarios (Mora, 2011). Por 

lo cual es relevante mencionar que a la conclusión que se ha llegado a través 

del tiempo es que la calidad se obtiene por el desempeño de las personas 

cuando hablamos específicamente de un servicio, lo cual resalta la importancia 

de los trabajadores de las instituciones ya sean públicas o privadas (Loli et al., 

2013). 

En los últimos 10 años se ha incrementado significativamente los 

trabajos para innovar la atención de los servicios públicos a través de diversos 

instrumentos y América Latina tampoco escapo de pertenecer a la era de la 

Modernización en las instituciones públicas a través de la tecnología, las 

innovaciones y digitalización del estado llamado gobernanza electrónica de 

acuerdo a las necesidades de las diferentes instituciones. 

Es así que diversos estudios mostraron la relevancia de estas 

innovaciones en la administración pública, no solo por sus capacidades de 

mejoramiento de procesos, también por las ventajas que suele acarrear consigo 

en términos de transparencia, colaboración y seguimiento por parte de la 

población. Empero también hay algunos estudios que son algo más cautelosos 

con esta trasformación, ya que revelan las tremendas dificultades típicamente 

asociadas con su implantación, así como las transiciones institucionales 

requeridas para su funcionamiento. Los cuales representan aspectos de crucial 

importancia para la relación ciudadano - estado.  

Aparte de las dificultades suscitadas en las instituciones respecto a la 

implantación, aparentemente la administración pública latinoamericana se 
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enfrenta a desafíos relevantes de gobernabilidad para incorporar una diversidad 

de innovaciones. Se llevaron a cabo evaluaciones de impacto que brindaron 

información al respecto y resaltaron la relevancia que se debe otorgar a la 

efectivizarían 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 

población. Al ofrecer el estado servicios públicos a favor de la población, tiene 

la obligación de mejorar la atención. 

En algunas oportunidades cuando se hace referencia a la calidad en el 

servicio que presentan las instituciones y organismos públicos, las experiencias 

fueron negativas, por diversos motivos, por ejemplo, largos tiempos de espera, 

solicitud de documentación innecesaria, personal no capacitado, mal trato en el 

momento de la atención entre otros (Ventura, 2020). Lo cual es reflejado en la 

población mediante la insatisfacción respecto a estos servicios, así mismo 

provocando la desconfianza entre otros aspectos. 

Es así que, la Secretaria General promulgo la Norma Técnica para una 

mejor administración de la Calidad de Servicios en instituciones públicas, la cual 

fue aprobada con documento N°006-2019-PCM/SGP (Concejo de ministros, 

2019). Mediante esta normativa se muestran elementos que se supone 

perfeccionarían el servicio a la población y la calidad de los que se les brinda. 

La presente resolución es un instrumento que será utilizada para optimizar 

bienes y servicios a favor de los usuarios que solicitan atención, puesto que 

referente a algunos servicios no existen otras instituciones quienes se los 

puedan brindar, por ello es menester del estado mejorar su atención. 

La calidad de servicio puede comprenderse en la dimensión 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 ciudadanía, para lo cual prima la 

organización de las entidades públicas (SGP N°006-2019-PCM/SGP, 2019). Así 

lo indica JL Consultores, que menciona que el 71% suele no volver más a un 

establecimiento ante una mala experiencia de atención en el servicio. (Diario 

Gestión, 2019). 

Según Mercado (2020) se considera a la satisfacción de la atención 

como el propósito de un proceso de evaluación de la información, 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 percepción respecto al servicio otorgado difiere 

totalmente de usuario a usuario (Loli et al., 2013). 

Una de las acciones primordiales en el camino a la modernización de 

la gestión del Estado abarca el poder concretar elevar el nivel de lo brindado 

mediante los servicios y  bienes a la población; 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 población; teniendo en cuenta para 

ello para ello los mecanismos para la atención que ya están establecidos, los 

patrones de la calidad de servicio que sean los más óptimos para aplicar, el 

manejo de tecnologías para mejorar la información y también en el aspecto de 

comunicación en la interrelación con la ciudadanía o entre instituciones públicas, 

y todo aquello que aporte a brindar una mejora en la calidad servicio o del bien 

público. (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 población teniendo como puente 

la absolución de conflictos que se suscita entre los individuos, entre ellos y las 

autoridades públicas. Esta función siempre debe realizarse de acuerdo con el 

propósito del poder judicial. Desde la óptica de la ciudadanía 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 

administración (Ganga, et al., 2019). 

El Poder Judicial tiene como labor principal la de brindar justicia por 

medio de sus órganos jurisdiccionales, a solicitud de quienes lo requieren. Dicha 

institución al ofrecer atención al público, 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 población. 

Existen quejas y reclamos frente a la atención brindada por el Poder 

Judicial debido a diferentes factores como la demora en el ingreso y aceptación 

de demandas, solicitudes de medidas cautelares, escritos para ser proveídos, 
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dificultades en la atención por parte de los magistrados, personal jurisdiccional 

y personal administrativo que labora en la institución (Revista Iberoamericana 

de Derecho Procesal Garantista, 2006). Los últimas veinte años el Poder 

Judicial no ha podido superar en promedio el 18 % de aprobación por parte de 

la población, factor  que está 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 órganos judiciales encargados de brindar justicia 

y poniendo en duda la seguridad jurídica en nuestro país.(Corte Superior de 

Justicia de Lima Norte, 2017 ) 

El contexto propio en el cual se desarrolló la investigación, es el Módulo 

Judicial Integrado [MJI] en Violencia contra las mujeres e integrantes del grupo 

familiar – Cusco, el cual fue creado con Resolución Nº 136-2018-P-CE-PJ, que 

de acuerdo a la competencia territorial de los referidos órganos jurisdiccionales 

pertenece a la Provincia de Cusco, el cual es jurisdicción de la Corte Superior 

de Justicia [CSJ] de Cusco. Dicho modulo otorga medidas de protección con la 

finalidad de resguardar la integridad de mujeres y otros integrantes de la familia 

que sufren hechos de violencia familiar, lo precisado está 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, así mismo que atiende las 

denuncias de los 8 distritos de la provincia. Teniendo en consideración que 

dicha institución es considerada como operador de justicia y por ende uno de 

sus objetivos es actuar de forma rápida y eficiente.  Por ello es preciso 

mencionar que su atención es de 24 horas y los 7 días de la semana. Y la 

emisión de medidas de protección 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 año 

2020 se atendieron en el país aproximadamente 14.583 casos de violencia 

familiar.  Ocupando la ciudad de Cusco el primer lugar a nivel nacional (Plan 

internacional, 2021). En el caso específico del Módulo de Violencia familiar de 
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la provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020 emitió 1291 autos de 

medida de protección. (CSJ Cusco, 2021) 

La información descrita evidencio que es relevante obtener información 

para poder lograr un alto nivel en la calidad en el servicio que se viene brindando 

para lograr así lo establecido en la Ley 30364 referida al acceso a la justicia de 

forma célere y oportuna. (Defensoría del Pueblo, 2020) 

Por lo tanto, es relevante mencionar que los servicios donde se lleva a 

cabo la atención de la población que sufren hechos de violencia familiar son 

distintos a otros procesos administrativos (por ejemplo, la emisión de documento 

de identidad o de pago de impuestos entre otros); Dichos servicios de atención 

requieren mostrar respeto, amabilidad e interés. Así mismo tener acceso 

adecuado a los servicios y que estos garanticen satisfacer las necesidades del 

usuario, también que se pueda ofrecer información idónea y adecuada sobre los 

procedimientos para recibir el servicio y todo lo que conlleva el proceso para 

que se brinde el auto admisorio de medidas de protección.  

Por ende, la realidad problemática hizo formular el problema general 

mediante la posterior interrogante ¿Qué relación existe entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar, Provincia de Cusco - 2020? Así mismo se precisó los problemas 

específicos, en primer lugar, ¿Qué  relación existe entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar, Provincia de Cusco - 2020?, y en segundo lugar, ¿Qué relación existe 

entre la seguridad y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020?,  en tercer lugar, ¿Qué relación 

existe entre la empatía y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo 

de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020? y finalmente problema 

específico, ¿Qué relación existe entre los elementos tangibles y la satisfacción 

de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco 

- 2020? 

La presente investigación se justifica teóricamente puesto que será 

de utilidad como fuente para investigaciones futuras relacionadas con las dos 

variables comprendidas en el contexto de un estado moderno en el Perú. Así 

también, todos las definiciones y conceptos que abarca el presente análisis 
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podrán colaborar con el replanteamiento de los objetivos que tienen los 

diferentes órganos jurisdiccionales del Poder Judicial del Perú para mejorar y 

elevar la calidad de servicio que brindan a la ciudadanía.  

Respecto a la justificación práctica, en el análisis de la obtención de 

los datos se sustentará en el estudio efectuado a los usuarios del Módulo de 

Violencia Familiar de la provincia del Cusco. Por lo cual, se pretende realizar la 

investigación para fijar la relación existente entre la primera y  segunda variable 

respecto a la atención, los datos obtenidos podrán ser de uso para  lograr un 

mejoramiento en  la atención que se muestra a los ciudadanos víctimas de 

violencia familiar, asimismo también podría ser una guía 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 ciudadanía 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 país y 

contribuyendo a lograr un mejor nivel respecto al servicio  de administración de 

justicia para la complacencia de los usuarios que usan el servicio y  por lo tanto, 

incrementar los estándares de calidad del poder judicial como instancia pública. 

La justificación social de la presente investigación se arraiga en la 

gran impresión en la ciudadanía ya que el asunto de calidad de servicio en un 

módulo de violencia familiar y otros órganos jurisdiccionales y la satisfacción de 

la atención de los usuarios es destacado; debido a que esto permitiría que todos 

los servicios brindados sean considerados de calidad y de manera óptima. Así 

mismo, determinar la correlación que podría tener las variables a investigar, 

sería concluyente para concretar la mejora respecto a lo esperado en la atención 

de los usuarios que recurren al Módulo de violencia familiar. 

Explicada la relevancia del estudio, se propuso los siguientes objetivos, 

iniciando con el objetivo general: Determinar qué relación existe entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020. Seguidamente, como  objetivos 

específicos, se planteó como primer objetivo, Estimar la relación que existe 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de atención a usuarios de un 

módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020; se planteó como 

segundo objetivo, Identificar la relación que existe entre la seguridad y la 
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satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, 

Provincia de Cusco - 2020; se planteó como  tercer objetivo, Establecer la 

relación que existe entre la empatía en la satisfacción de atención a usuarios de 

un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020, y se planteó como 

último objetivo, Estimar la relación que existe entre los elementos  tangibles y la 

satisfacción de  la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, 

Provincia de Cusco – 2020. 

De la misma forma se realizó la propuesta de las hipótesis, de las 

cuales, según lo obtenidos en los resultados se rechazarán o aceptaran, se 

presentan a continuación las siguientes: 

Se planteó la hipótesis principal: Existe una relación significativa 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de la atención a usuarios de un 

módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 2020. También se planteó 

las hipótesis específicas de la siguiente forma: Existe una relación significativa 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de la atención a usuarios de 

un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 2020, como segunda 

hipótesis específica: Existe una relación significativa entre la seguridad en 

satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, 

Provincia de Cusco – 2020. Como tercera hipótesis específica: Existe una 

relación significativa entre la empatía y la satisfacción de la atención a usuarios 

de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 2020 y como última 

hipótesis específica: Existe una relación significativa entre los elementos 

tangibles en la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar, Provincia de Cusco – 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En relación al marco teórico, en una primera instancia la presente investigación 

consideró como antecedentes nacionales los siguientes artículos y tesis: Se 

presenta a Lañas (2020) en su tesis denominada: Calidad de atención y 

satisfacción de usuarias víctimas de violencia del Centro Emergencia Mujer 

[CEM], distrito 26 de octubre, Piura (Tesis de Maestría) tuvo como objetivo 

general la de establecer qué relación  existe entra la primera variable y la 

satisfacción de las beneficiarias, para ello aplicó y diseño una metodología 

básica,  no experimental correlacional, llegando a las conclusiones siguientes;  

Identificaron que el nivel de su primera variable en un 48.3% los evalúan en un  

nivel medio o regular, debiéndose considerar que estos resultados muestran la  

dificultad en la dimensión descrita, por ende, debería mejorarse, así también se 

estableció el nivel de correlación que existente entre la primera y la segunda 

variable, debido a ello se puede aseverar que dicha investigación aporta al 

conocimiento profundizando sobre las variables de estudio en una unidad de 

análisis similar a la elegida en la presente investigación.  

A Febres y Mercado (2020), en la articulo nombrado: Satisfacción del 

usuario y calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital Daniel 

Alcides Carrión. Huancayo - Perú (Revista de la Facultad de Medicina Humana), 

plasmo como objetivo principal la de determinar la satisfacción de la calidad del 

servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital, 

para ello aplicó un estudio de tipo básico y enfoque cuantitativo, llegando al 

resultado principal que, que los valores porcentuales dependieron básicamente 

de las dimensiones seguridad y empatía con 86,8 % y 80,3 % de satisfacción 

respectivamente. El más alto nivel de insatisfacción la recabo la dimensión de 

aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la 

dimensión de capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 55,5% de 

insatisfacción., a partir de ello se puede afirmar que dicho estudio aporta sobre 

las dimensiones similares a las seleccionadas en la presente investigación.  

Cabe mencionar también a Noriega (2020) en la tesis titulada: Calidad 

de servicio y satisfacción del usuario externo en el Juzgado laboral, Chimbote, 

2020 (Tesis de Maestría), que plasmo el objetivo principal de Identificar la 
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relación existente entre la primera variable y la segunda variable advertida por 

el beneficiario externo, en el Juzgado Laboral, para ello aplicó y diseño una 

metodología básica, de enfoque cuantitativo, con diseño de tipo correlacional, 

no experimental. Los datos obtenidos concluyeron que la primera variable tiene 

una correlación altamente relevante con la segunda variable, a partir de ello 

afirmaron que dicha investigación aporta al conocimiento científico sobre las 

variables que se estudió, resaltando las dimensiones menos calificadas de la 

variable calidad fueron la capacidad de respuesta (50%-malo), precedido de la 

empatía (34%- malo) y la seguridad (32%-malo). Por tanto, es en estas 

dimensiones es donde el usuario se encuentra regularmente satisfecho. 

Así mismo, Cusiquispe (2019) en la tesis denominada: Calidad de 

servicio y satisfacción de atención de los ciudadanos en el Juzgado de Paz 

Letrado, Chincheros - Apurímac, 2019 (Tesis de Maestría) quien planteo el  

objetivo principal de determinar el nivel de incidencia de la primera variable en 

la satisfacción de atención de los usuarios que recibieron el servicio brindado, 

para ello aplicó y diseño una metodología básica y alcance descriptivo-

correlacional, obteniendo como principal conclusión que, la correlación fue 

positiva con alta significancia entre la primera variable y la segunda variable, 

afirmando la hipótesis sobre el grado de ocurrencia entre las dos variables, a 

partir de ello se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento 

sobre las dos variables de la investigación de una unidad de análisis 

perteneciente al mismo órgano jurisdiccional. 

Finalmente se considera a Valdez (2018) en la tesis denominada 

Satisfacción del usuario en sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de 

Ica, 2018 (Tesis de Maestría), determino como objetivo principal la de establecer 

el grado de satisfacción de los ciudadanos que asisten a estos órganos 

jurisdiccionales, para ello aplicó y diseño una metodología básica, obteniendo 

como  información final que representa al 95.7% de la participación 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 

que dicha investigación aporta al conocimiento de las dos variables evidenciado 

una problemática sobre la primera que es calidad de servicio que perciben los 
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usuarios de una institución similar a la seleccionada en la presente 

investigación.  

Así mismo, se tiene los siguientes antecedentes internacionales de 

investigaciones semejantes que fueron acorde al presente tema de 

investigación: Morales y García (2018) en el artículo denominado: Calidad 

percibida en el servicio del sistema público de salud de Bogotá (Revista de 

Salud Pública), tuvo como objetivo principal conocer el nivel de satisfacción de 

los usuarios en relación con los servicios prestados por las entidades del sector 

público de salud de Bogotá, para ello aplicó una metodología de tipo básica, de 

corte transversal y no experimental, llegando a concluir de forma global el 

desempeño del sistema, entendido como la confianza que genera y el 

posicionamiento del mismo, así también encontraron mejoras en la gestión en 

respecto el año anterior. Aunque encontraron niveles de satisfacción 

aceptables, se identifican diversas oportunidades de mejoramiento, por tal 

motivo se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento 

profundizando sobre las dimensiones que se deben fortalecer para 

mejoramiento la calidad de servicio público.  

Así mismo, se tiene el articulo realizado por Torres et al (2018) 

denominado: Percepción de la calidad en el servicio en el centro de atención 

primaria de salud chileno (Revista de Ingeniería Industrial) la cual tuvo como 

objetivo general establecer la apreciación de tres grupos de pacientes los cuales 

obtuvieron atención por parte  de los médicos en el establecimiento de salud y 

estudiar las dimensiones de calidad implícitas, para ello aplicó y diseño una 

metodología de tipo aplicada y exploratoria, concluyendo así respecto a la 

apreciación de los pacientes sobre la atención médica es mayor con el 81% y 

se encuentra  correlacionada con la dimensiones de seguridad y .elementos 

tangibles y es así que destacaron como, las más débiles estuvieron 

correlacionadas  con las dimensiones de accesibilidad y tiempo de espera de 

los usuarios, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación aporta a 

la literatura respecto a  las variables de estudio  y ofrece diferentes 

características  y  atributos  sobre la  calidad de servicio,  los  cuales  pueden  

ser  cambiados  eficazmente  para  estimar diversas  apreciaciones  en  

diferentes ámbitos del sector público.  
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Cevallos et al. (2018) en su artículo denominado: Evaluación de la 

calidad del servicio: Un paso más cerca de la objetividad (Revista San Gregorio), 

planteo el objetivo principal de estimar la variable calidad del servicio desde la 

óptica del  estudio de un caso práctico en una institución pública de Ecuador, 

para ello aplicó y una metodología de tipo básica, no experimental, obteniendo 

como conclusión principal, que el nivel logrado de lo esperado por los usuarios 

de un servicio estas ligados no solo de los esfuerzos que realiza la institución 

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 investigación aporta al momento de considerar que la  

evaluación es constante respecto a la primera variable relacionada con los 

usuarios, así mismo que depende del trabajo ejecutado por las instituciones 

públicas en búsqueda de su satisfacción, sino también tiene un alta incidencia 

de dependencia de las expectativas que los usuario tienen al momento de tomar 

los servicios públicos. 

También se considera a Tonato (2017) por su tesis denominada: La 

calidad del servicio público en el Ecuador: Caso Centro de atención universal 

del IESS del distrito metropolitano de Quito, 2014-2016 (Tesis de Maestría) tuvo 

como objetivo principal analizar la acciones específicas y cotidianas entre 

ciudadanía y los trámites burocráticos para identificar cómo estás repercuten en 

la apreciación que brinda el usuario externo respecto a la calidad en la atención 

que recibió, para ello aplicó y diseño una metodología 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 específicas y cotidianas entre la 

población y trabajadores públicos, tienen una correlación que altera de manera 

plausible y de forma rápida la apreciación respecto a la calidad en el servicio 

público recibido, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación aporta 

un mayor conocimiento de los instrumentos de evaluación sobre la satisfacción 

de los usuarios para el mejoramiento de la atención de las instituciones que 

brindan servicios públicos.  

Finalmente se considera la tesis de Salas (2017) denominada: Análisis 

de la Calidad del Servicio en el Sector Público. Caso Contraloría Departamental 
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del Meta, Colombia (Tesis de Maestría), que preciso como objetivo principal 

estudiar la variable calidad del servicio en instituciones y organismos del sector 

público, para ello aplicó y diseño de tipo mixto (cuantitativa y cualitativa) 

llegando a la conclusión 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 valoración más baja fue en la dimensión de los elementos tangibles, 

puesto que de acuerdo a los datos cualitativos estaba relacionado a la falta de 

conocimiento de dos categorías: (1) instalaciones físicas y (2) equipos y 

tecnología, en mayor cantidad por las personas de control que se hallan más 

lejos de la ciudad CDM; ubicación donde se encuentran las infraestructuras 

físicas de la CDM, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación 

aporta conocimiento para concretar acciones para mejorar los índices de calidad 

en el servicio brindado. 

Ahora bien, a continuación, se procede a describir las bases 

científicas empleadas para explicar la variable de Calidad de servicio, al 

respecto es relevante entender los conceptos que aborda esta variable, tal es 

así que, la calidad comprende diferentes apreciaciones para distintos autores y 

grupos de interés, puesto que no todos comparten las mismas percepciones 

(Gairin, 2010). Así mismo, la calidad se define como la cualidad o el 

conglomerado de propiedades relacionado o propio de algo, tal es así 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 

último, la Real Academia Española [RAE] define a la calidad, como el conjunto 

de características inherentes de las cosas de las cuales se puede emitir un juicio 

de valor.  

Es relevante mencionar que, el servicio se podría definir como el 

conglomerado de acciones, satisfactores o beneficios que se ofertan (Fisher, 

1988), en el contexto de los servicios públicos son considerados como una 

definición instrumental, que permite al estado contar con la autorización 

discrecional de conceder una determinada actividad en el mercado (Lazarte, 
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2001), así también es importante mencionar que solo las instituciones y 

organismos públicos pueden brindar y gestionar servicios públicos 

(Fernadez,2016), los cuales no se deben considerar como una simple acción, 

sino más bien como una organización que está estructurada, vale decir el 

aparato administrativo del servicio y el organismo que lo encamina y dirige.  

Específicamente sobre la calidad del servicio es el fruto de la valoración 

entre percepciones y lo esperado de los servicios que se ofertan, así también, 

se destaca que es demasiado relevante comprender lo que el usuario espera 

(Gronroos, 1984). Así 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 más amplia sea la 

brecha, más bajo será el nivel de calidad percibido. Así mismo, la calidad de 

servicio se determina por las diferentes percepciones del usuario de acuerdo 

con su necesidad, es allí donde deben coincidir los mejores atributos al 

momento que el usuario demande un bien o servicio, para la satisfacción 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) Empatía y (4) Elementos tangibles. 

La dimensión 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 atención rápida ante los requerimientos y quejas de los 

usuarios que requieren un servicio, además de brindar opciones para solucionar 

problemas (Zeithaml, et al., 2010) 

En segundo lugar, la dimensión de Seguridad, es la destreza del 

trabajador de la institución quien promueve e inspirar confianza y credibilidad en 

los usuarios (Zeithaml et al.,2010). 

Como tercero, la dimensión de Empatía, se refiere a la atención 

personalizada que se ofrece por parte de los trabajadores la institución 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). 



15 
 

Finalmente, la dimensión de Elementos Tangibles, que hace 

referencia al estado de las instalaciones, mobiliario y la infraestructura, las 

cuales deben ser accesibles y visibles. Así también incluyendo dispositivos, 

materiales y también referido a los trabajadores (Zeithaml et al., 2010). 

En la presente investigación se ha utilizado como referencia la 

metodología SERVQUAL. Esta guía de calidad de servicio fue inventada para 

su funcionamiento en ambientes competitivos y complejos.  Esta metodología 

es una sucesión con diversas dimensiones o variables. Recomienda que la 

variable ya mencionada se calcula en referencia a la satisfacción del usuario 

cotejando la apreciación del servicio obtenido con lo esperado de manera inicial 

por los usuarios, (Andrade y Labarca, 2011). 

Continuando con la aplicación de la metodología SERVQUAL, se 

muestran dos etapas esenciales o momentos, en primer lugar, se hace 

referencia a la expectativa, desde lo esperado por el usuario, la cual representa 

a imagen ideológica sobre servicio a la ciudadanía el cual va a recibir, esta 

expectativa se formula en relación a lo vivido o alguna información previa. Por 

otro lado, algunos refieren que los beneficiarios del servicio tendrían que pasar 

por el proceso de recolección de data, que finalmente que construyen una idea 

abstracta, la cual se da antes de haber consumido el bien o servicio (López et 

al ,2018).  

Así mismo, en segundo lugar, se considera la percepción, que es la 

idea que el usuario construye una vez recibido el servicio, de acuerdo a las 

características que los servicios recibidos gozan. Por esa razón, la decisión del 

usuario se basa en la apreciación de la realidad, por lo que cada sujeto tiene 

una percepción diferente de cada situación, incluso si se encuentran en las 

mismas condiciones que otro sujeto (López et al., 2018). 

Del mismo modo, se procede a describir las bases científicas 

relacionadas a la variable Satisfacción de la atención, al respecto es preciso 

tener en consideración  los conceptos y definiciones de satisfacción y atención 

al público; Según la RAE la satisfacción se define como proporcionar 

comportamientos y efectos satisfactorios; El estudio de la disonancia cognitiva, 

logro brindar la explicación de cómo ocurre el contentamiento en el usuario 

(Cardozo, 1965),  tal es  así que se concluyó que los usuarios tienen la 
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capacidad de reconocer un servicio o producto de baja o alta calidad, mediante  

su teoría. También la teoría de contraste hace referencia que la satisfacción es 

obtenida de lo esperado por el usuario y características de los bienes y 

desempeño de servicios (Yi, 1990).  

Bachelet (1992) también concluyo que la satisfacción es la contestación 

mediante emociones de los usuarios ante lo vivido con bien o servicio; la 

satisfacción es la respuesta producida en la persona en una situación en 

específico, esta definición se reafirma en tres características esenciales, que 

son: el contexto, las experiencias y las expectativas (Giese y Cote, 2000) 

La atención al público es aquel servicio que brindan las empresas o 

instituciones públicas a sus usuarios o clientes, en caso que éstos presenten 

reclamos, dudas o sugerencias sobre el servicio o producto, cuando requieren 

de información, capacitación o soporte técnico (Ballou, 2004). 

De acuerdo a lo que refiere Mano y Oliver (1993), la satisfacción de la 

atención al usuario, es la contestación del beneficiario del servicio obtenido por 

dimensiones intelectuales y emocionales relacionados a un servicio o producto. 

Así también la satisfacción de la atención del usuario representa un indicador 

de calidad de la atención ofrecida (Richard et al, 2020). 

La satisfacción de la atención del usuario definida como el carácter 

aceptable de la valoración empírica del sujeto, de los diversos resultados y 

experiencias relacionadas con la obtención de un producto o utilización de un 

servicio (Hunt, 1977). Finalmente, Hill (1996) la define la variable satisfacción 

de la atención 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 satisfacción 

de la atención, de acuerdo a Mano y Oliver (1993) son dos: (1) Aspecto 

Cognitivo y (2) Aspecto afectivo. 

La dimensión de aspecto cognitivo, el cual tiene como punto 

principal a los procesos y comportamientos intelectuales obtenidos una vez 

recibido el servicio. Esta definición 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 dimensión de aspecto afectivo, menciona que está ligado a las 

emociones producidas después de haber recibido el servicio (Mano y Oliver, 

1993), en el contexto del enfoque cognitivo-afectivo de la satisfacción 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 decisión de 

la satisfacción de manera análoga a su interacción 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. Así 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 Perú, 2019). 

Así se pudo afirmar los órganos 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 público, 

es por ello que deben cada vez más poder mejorar el nivel de la de calidad de 

los servicios que ofrecen y lograr la satisfacción de la ciudadanía que acude al 

mismo (Cusiquispe, 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

El presente estudio fue de tipo básica o pura, puesto que Hernández, Fernández 

y Baptista (2014), menciona que tiene el objetivo de conocer la realidad del 

fenómeno 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 satisfacción de la atención. 

Respecto al enfoque de la investigación, este fue cuantitativo, ya que se 

centra en mediciones objetivas y análisis estadístico de los datos recopilados en 

campo sobre las mencionadas de investigación (Reidl, 2012). 

Finalmente, mencionar que la presente investigación planteo un nivel 

correlacional (Rojas, 2015), puesto que pretendió describir la correlación que 

existe entre la variable la primera variable y la segunda variable satisfacción de la 

atención en el Módulo de Violencia Familiar de la provincia del Cusco. 

 

Diseño de investigación 

El diseño de la investigación fue no experimental, puesto que no se han alterado 

ambas variables de estudio, adicionalmente se precisa que esta investigación tuvo 

un corte transversal debido que se ha realizado en un periodo de tiempo a una 

población muestra (Rojas, 2015). 

Asimismo, la investigación se enmarcó dentro de un método hipotético 

deductivo, ya que permitió determinar si las hipótesis de relación que existe entre 

las variables de estudio son verdaderas, al respecto Popper (2008) precisa que 

dicho método consiste en la generación de hipótesis a partir de dos premisas, la 

primera universal y la segunda empírica para desarrollar la posterior contrastación 

empírica. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Para la primera variable Calidad de Servicio, la definición conceptual fue la 

siguiente:Se refiere a la extensión de la incompatibilidad o desacuerdo que podría 

existir entre las situaciones esperadas o intención de los usuarios y sus impresiones 

dependiendo de lo tangible, confiable, la suficiencia de responder, firmeza y 

empatía (Berry et al, 1993). 

La definición 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, empatía y 

elementos tangibles.  

Respecto a los indicadores para la variable Calidad de Servicio fue la 

siguiente:  Para la dimensión capacidad de respuesta se consideró cuatro 

indicadores; Aptitud constante para la atención del usuario, ejecución de plazos 

establecidos, información permanente a los usuarios                                                                                                                                                                                                                                                          

y servicio adecuado. Así también para la dimensión seguridad se consideró cuatro 

indicadores; Confianza al usuario, garantía en los tramites, absolución de dudas y 

resolución de problemas. Aunado a ello para la dimensión empatía se consideró 4 

indicadores; Atención especializada, disposición mejorar la atención, disposición 

para resolución de dudas del usuario y horarios pertinentes. Finalmente, para la 

dimensión 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 serán recabados mediante cuestionarios 

elaborados en escala ordinal tipo Likert. 

 

Por otro lado, la segunda variable Satisfacción de la atención se definió 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 definición operacional de la variable Satisfacción de la atención 

se definió como: Analiza el conocimiento respecto a la satisfacción de la atención, 

a través de una encuesta de las dimensiones cognitivo y de impresiones.  
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Respecto a los indicadores de la variable satisfacción la atención fue 

la siguiente: Para la dimensión cognitivo se consideró seis indicadores; 

Atención, necesidad, expectativa, decisión, elección y continuidad. 

Finalmente, para la dimensión afectivo se consideró seis indicadores; 

emociones positivas, percepción, emociones negativas, dificultad 

experiencia e Importancia. 

Por último, indicar que los datos serán recabados mediante 

cuestionario elaborados a escala ordinal tipo Likert. 

 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

Población:  

Respecto a la población, según Ventura (2017) es el conglomerado de individuos 

que forma parte de un análisis para vincularlos con un fenómeno que se desea 

investigar, en este sentido para la presente investigación la población está 

constituida por 484 usuarios atendidos por el Equipo multidisciplinario del Módulo 

de violencia familiar durante el último trimestre del año 2020. Se obtuvo la 

información 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 No 00063-2021-AIP-P-CSJCU-PJ la cual consta en los anexos de la presente 

investigación. Adicionalmente fue preciso indicar los criterios de inclusión y 

exclusión considerados: 

Criterios de inclusión: Se tomó en cuenta a los usuarios del Módulo de 

Violencia Familiar de la provincia del Cusco, atendidos en el último trimestre del 

año 2020, así mismo a los cuales se les otorgó medidas de protección en ese 

periodo de tiempo, también que oscilen entre las de edades de 18 a 60 años y 

finalmente que sus expedientes hayan sido derivados al equipo multidisciplinario.  

Criterios de exclusión:  No se consideró a los usuarios atendidos antes del 

mes de octubre del año 2020. Puesto que el servicio se encontraba parcialmente 

restringido por el estado de emergencia por la Covid-19. Así mismo tampoco se 

considera a los menores de edad debido a que sus respuestas podrían inducirnos 

al error, así también a las personas mayores de 60 años debido a que la 

comunicación 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 

atención especializada. Ya que la atención del equipo multidisciplinario representa 

parte de los profesionales especializados y completa el servicio que brinda el 

Módulo de Violencia familiar.  

 

Muestra:  

Respecto a la muestra, según Arias (2006) es el subconjunto representativo que se 

obtiene de la población, en tal sentido, la presente investigación considero una 

cantidad de 215 usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del Módulo de 

Violencia familiar de la provincia del Cusco, el cálculo 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 población 

(Mata, 1997). En tal sentido para el presente estudio se seleccionó un muestreo de 

tipo no probabilístico, de forma aleatoria simple. 

 

Unidad de análisis:  

La unidad de análisis ha sido definida como los elementos o sujetos que van a ser 

medidos que constituyen la población (Hernández, 2003), en tal sentido la presente 

investigación consideró como unidad de análisis al Módulo de Violencia familiar de 

la provincia del Cusco de la región Cusco. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

En el presente trabajo de investigación la técnica aplicada fue la encuesta, la cual 

es definida como un método de recolección estandarizado, cuyo objetivo es 

recopilar información de una muestra, la cual debe ser representativa de la 

población de estudio así mismo delimitada por preguntas (Cea, 1999). 

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

que es definido como una técnica de investigación social que presenta gran 
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variabilidad y objetividad de datos y se plasma en dimensiones por cada variable 

de estudio (Hernández 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 

investigación, en base al dimensionamiento de la operacionalización de las 

variables de estudio y se estima un tiempo de duración de aproximadamente 15 

minutos, finalmente mencionar que la forma de aplicación fue mediante llamadas 

telefónicas. 

En relación a la validez de los instrumentos, se destaca su relevancia ya que 

permite realizar la validación de los instrumentos utilizados en la presente 

investigación, cumpliendo así con uno de los elementos fundamentales de validez 

y confiabilidad (López et al, 2019) 

Para la presente investigación, en relación a la validación del contenido de 

los instrumentos, se tuvo en cuenta la validación de tres expertos, dichos 

dictámenes se encuentran en el Anexo 07 de la presente investigación. 

Considerando los formatos establecidos por la Universidad Cesar Vallejo con 

respuestas dicotómicas obteniendo como resultado unánime de “Aplicable”. 

Por otro lado, sobre la prueba de confiabilidad, esta es definida como el 

rango en la que los resultados serán similares, al momento de aplicarse de manera 

reiterada el instrumento al mismo individuo y/o objeto (Hernández et al., 2014), 

aunado a ello el Alfa de Cronbach, es un indicador estadístico usado para 

cuantificar la confiabilidad de un instrumento (Sánchez, Reyes y Mejía, 2018). 

En tal sentido, se aplicó el criterio del Alpha de Cronbach, considerando una 

prueba piloto de 35 usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del Módulo 

de Violencia familiar en el año 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 relación a la variable Calidad de 

servicio, se obtuvo un resultado de 0,986; lo que significa que es Excelente, 

asimismo para la variable Satisfacción de la atención, 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 aprobación del proyecto de investigación, se comenzó con la 

recopilación de información documental para el entendimiento de las variables de 

investigación. 

A continuación, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio del cual 

se concretó la toma de datos a la muestra previamente definida del módulo de 

violencia familiar de la provincia de Cusco ubicado en la región Cusco, contando 

con la autorización de dicha entidad.  

Posterior a ello, se aplicó el instrumento empleando las llamadas telefónicas 

a los usuarios que fueron atendidos durante el último trimestre del año 2020, y con 

la información obtenida se realizó el procesamiento estadístico e interpretación de 

resultados descriptivos e inferenciales, empleando para este último el coeficiente 

de correlación de Spearman, considerando las normas éticas del investigador. 

Acto seguido, se desarrolló la discusión de los datos obtenidos y 

contrastación de hipótesis, para la formulación de conclusiones y propuestas de 

recomendaciones. 

Por último, se procedió a realizar el informe final de tesis y efectuar el 

levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para la entrega final 

de la investigación. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

En relación al método de análisis de datos se inició realizando un análisis 

descriptivo de las variables de estudios y las dimensiones que las componen, las 

mismas que fueron expresadas utilizando tablas y gráficos de frecuencia y 

porcentaje.   

En una segunda instancia, se realizó el análisis inferencial, la cual posterior a 

la extracción de la muestra y aplicación del instrumento, por medio del software 

SPSS v24,0 se desarrolló la prueba de normalidad en base a la proporción de la 

muestra, lo que significa que provienen de una distribución que no tiene un 

comportamiento normal, tal como se detalla en el anexo 09. 
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Seguidamente, se realizó la prueba de contrastación de hipótesis empleando 

el coeficiente de correlación de Rho de Spearman para muestras no paramétricas, 

mediante el cual se pudo contrastar y verificar la hipótesis de estudio y expresar los 

resultados en cuadros de porcentaje, tablas de frecuencias y diagramas de barra. 

Adicionalmente se precisa, en relación a las variables y dimensiones, que se 

empleó la escala de Likert con 5 opciones que se detallan a continuación: (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 aplicación de campo, en dicha aplicación se brindó 

conocimiento a los encuestados el motivo del estudio y la confidencialidad de los 

datos brindados, cumpliendo así con el principio ético de respeto a la persona 

(Koepsell y Ruiz, 2015) 

En relación al análisis estadístico y evaluación de los resultados obtenidos, 

guarda coherencia con las normativas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar 

Vallejo. Por último, mencionar que para el presente trabajo se ha tenido en cuenta 

la autoría de las fuentes de información, las mismas que fueron registradas en las 

citas bibliográficas según las normas APA. 

Por otro lado, en relación a la recolección de datos mediante la encuesta, se 

ha mantenido en reserva la identidad de los encuestados, ya que fue llenado de 

forma anónima. Finalmente, la originalidad de la presente investigación se sustenta 

en la revisión desarrollada por el programa Turnitin, verificando el porcentaje de 

similitud con otras fuentes de investigación, es así 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 específicos, así mismo los resultados inferenciales empleando el 

coeficiente de correlación de Spearman: 

 

4.1. Resultados descriptivos  

 

4.1.1. Calidad de servicio 

 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los usuarios del módulo de violencia 

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

 Baremos Frecuencia Porcentaje Válido 

Inadecuado 26-46 33 15,3% 

Regular 47-65 0 0,0% 

Adecuado 66-85 182 84,7% 

Total  215 100% 

Nota. Elaboración 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 módulo 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 último trimestre del año 2020 ha sido óptimo, toda vez que el servicio es de 

suma relevancia por su sub especialidad y por lo tanto ha beneficiado a la 

población. Así 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 análisis descriptivos de las cuatro (4) dimensiones 

de la variable Calidad de Servicio se tiene que de la dimensión Capacidad de 

respuesta, el 84,2% de los usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia 

de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el personal ha mostrado 

disposición y voluntad a la hora de brindar el servicio, así mismo el servicio ha sido 

brindado de forma rápida y oportuna. Aunado a ello, el 0,5% lo percibe de nivel 

regular y únicamente el 15,8% percibe que el nivel es inadecuado, lo que 

significaría que la capacidad de respuesta no cumple con sus expectativas.  

Respecto a la dimensión Segundad, el 84,7% de los usuarios del módulo 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 protección y su atención posterior. 

Aunado a ello el 6,0% percibe un nivel de atención regular. Finalmente, solo el 9,3% 

percibe que el nivel es inadecuado.  

Seguidamente, sobre la dimensión Empatía, el 84,7% de los usuarios del 

módulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, 

considerando la atención personalizada, la amabilidad y preocupándose 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 último, respecto a la dimensión Elementos tangibles, el 70,7% de los 

usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel 

adecuado, debido a que han considerado la buena infraestructura de la institución 

y su mobiliario pertinente. Aunado a ello solo el 14.9%Así 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 

Distribución 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 

Válido 

Capacidad de 

respuesta 

Inadecuado 4-9 33 15,8% 

Regular 10-15 1 0,5% 

Adecuado 16-20 181 84,2% 

Seguridad 

Inadecuado 4-9 20 9,3% 

Regular 10-15 13 6,0% 

Adecuado 16-20 182 84,7% 

Empatía 

Inadecuado 5-12 33 15,3% 

Regular 13-18 0 0,0% 

Adecuado 19-25 182 84,7% 

Elementos 

tangibles 

Inadecuado 13-15 31 14,4% 

Regular 16-18 32 14,9% 

Adecuado 19-20 152 70,7% 

Nota. Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 
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4.1.3. Satisfacción de la atención 

 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modelo de violencia 

familia de Cusco de la variable Satisfacción de la atención 

 Baremos Frecuencia Porcentaje Válido 

Inadecuado 35-49 33 15,3% 

Regular 50-64 0 0,0% 

Adecuado 65-78 182 84,7% 

Total  215 100% 

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

 

En la Tabla 3, se presentan los resultados de la variable Satisfacción de la atención, 

donde el 84.7% de los usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia de 

Cusco perciben que el nivel es adecuado, lo cual plasma que esta institución tiene 

un muy nivel de cumplimiento respecto a las expectativas de los usuarios. Así 

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 Satisfacción de la atención 

 

Respecto a los resultados de los análisis descriptivos de las dos (2) dimensiones 

de la variable Satisfacción de la atención, se tiene que de los resultados de la 

dimensión Cognitivo, el 84,7% de los usuarios del módulo de violencia familiar de 

la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el usuario se ha 

observado que se cuenta con atención especializada por áreas, considerando que 

el servicio gratuito que se brinda es de calidad y por todas aquellas facilidades que 

se brindó para que continúe con su proceso de medias de protección. Aunado a 

ello el 15,3 que percibe un nivel inadecuado y solo el 0,0% percibe que el nivel es 

regular.  
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Asimismo, respecto a los resultados de la dimensión Afectivo, el 74.0% de los 

usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel 

adecuado, debido que indicaron que se sienten contentos con la atención, así 

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 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los usuarios del modelo de violencia 

familia de Cusco de las dimensiones de la variable Satisfacción de la atención 

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Cognitivo 

Inadecuado 20-30 33 15,3% 

Regular 31-40 0 0,0% 

Adecuado 41-50 182 84,7% 

Afectivo 

Inadecuado 13-19 33 15,3% 

Regular 20-25 23 10,7% 

Adecuado 26-31 159 74,0% 

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

 

4.2. Resultados inferenciales  

Teniendo en consideración el objetivo general y los objetivos específicos 

precisados para esta investigación, se realizó el análisis inferencial de los 

resultados, posterior a la aplicación de los cuestionaros, cálculos de significancia 

mediante el método de Kolmogórov-Smirnov, y el valor del coeficiente de 

correlación de Spearman, obteniéndose los resultados que se describen en los 

siguientes párrafos. 
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Teniendo en consideración que el objetivo general precisa lo siguiente: 

Determinar qué relación existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de la 

atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020. 

Se ha realizado la contrastación de hipótesis principal correspondiente a este 

objetivo, el mismo que se detalla a continuación: 

 

4.2.1 Contrastación de la hipótesis principal 

 

Respecto a la contrastación de la hipótesis principal se precisa lo siguiente: 

 

Ho: No existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción 

de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco 

– 2020. 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de 

la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 

2020. 

 

Tabla 5 

Significancia y correlación entre la Calidad de servicio y la Satisfacción de la 

atención 

   
Calidad de 

servicio 

Satisfacción 

de la 

atención 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,405 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 215 215 

Satisfacción de la 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,405 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 215 215 

Nota. Elaboración 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 relación directa y significativa entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar en la Provincia de Cusco en el año 2020, asimismo es preciso 

indicar que según Martínez y Campos (2015), el valor de correlación obtenido es 

positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al objetivo general de la investigación se ha 

evidenciado que existe una correlación positiva moderada entre las variables 

calidad de servicio y satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.  

 

4.2.2 Contrastación de la primera hipótesis especifica 

 

Por otro lado, los objetivos específicos se han planteado considerando las 

dimensiones de la variable Calidad de servicios y la variable Satisfacción del 

usuario, siendo el primer objetivo específico: Estimar la relación que existe entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción de atención a usuarios de un módulo de 

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

contrastación de la primera hipótesis específica, respecto al citado objetivo, el 

mismo que se detalla a continuación: 

 

Ho: No existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, 

Provincia de Cusco – 2020. 

H1: Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco 

– 2020. 
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Tabla 6 

Significancia y correlación entre la Capacidad respuesta y la Satisfacción de la 

atención 

   
Capacidad 

de respuesta 

Satisfacción 

de la 

atención 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,458 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 215 215 

Satisfacción de la 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,458 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 215 215 

Nota. Elaboración 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 relación directa y significativa entre 

la capacidad de respuesta y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo 

de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el año 2020, asimismo es preciso 

indicar que según Martínez y Campos (2015), el valor de correlación obtenido es 

positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al primer objetivo específico de la investigación 

se ha evidenciado que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.  
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Contrastación de la segunda hipótesis especifica 

 

De igual forma, respecto al segundo objetivo específico: Identificar la relación que 

existe entre la seguridad y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo 

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

contrastación de la segunda hipótesis específica, respecto al citado objetivo, el 

mismo que se detalla a continuación: 

 

Ho: No existe una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de la 

atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 

2020. 

H1: Existe una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de la 

atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 

2020. 

 

Tabla 7 

Significancia y correlación entre la Seguridad y la Satisfacción de la atención 

   Seguridad 

Satisfacción 

de la 

atención 

Rho de 

Spearman 

Seguridad 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,431 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 215 215 

Satisfacción de la 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,431 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 215 215 

Nota. Elaboración 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 relación directa y  

significativa entre la seguridad y la satisfacción de la atención a usuarios de un 

módulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el año 2020, asimismo es 

preciso indicar que según Martínez y Campos (2015), el valor de correlación 

obtenido es positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al segundo objetivo específico de la 

investigación se ha evidenciado que existe una correlación positiva moderada entre 

la dimensión seguridad y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.  

 

Contrastación de la tercera hipótesis especifica 

 

Asimismo, respecto al tercer objetivo específico: Establecer la relación que existe 

entre la empatía en la satisfacción de atención a usuarios de un módulo de violencia 

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

la tercera hipótesis específica, respecto al citado objetivo, el mismo que se detalla 

a continuación: 

 

Ho: No existe una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de la 

atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 

2020. 

H1: Existe una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de la atención 

a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 2020. 
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Tabla 8 

Significancia y correlación entre la Empatía y la Satisfacción de la atención 

   Empatía 

Satisfacción 

de la 

atención 

Rho de 

Spearman 

Empatia 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,444 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 215 215 

Satisfacción de la 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,444 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 215 215 

Nota. Elaboración 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 relación directa y 

significativa entre la empatía y la satisfacción de la atención a usuarios de un 

módulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el año 2020, asimismo es 

preciso indicar que según Martínez y Campos (2015), el valor de correlación 

obtenido es positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al tercer objetivo específico de la investigación 

se ha evidenciado que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión 

empatía y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar, Provincia de Cusco - 2020.  

 

Contrastación de la cuarta hipótesis especifica 

 

Finalmente, respecto al cuarto objetivo específico: Estimar la relación que existe 

entre los elementos tangibles y la satisfacción de atención a usuarios de un módulo 

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



36 
 

contrastación de la cuarta hipótesis específica, respecto al citado objetivo, el mismo 

que se detalla a continuación: 

Ho: No existe una relación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, 

Provincia de Cusco – 2020. 

H1: Existe una relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción 

de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco 

– 2020. 

 

Tabla 9 

Significancia y correlación entre los Elementos tangibles y la Satisfacción de la 

atención 

   
Elementos 

tangibles 

Satisfacción 

de la 

atención 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,399 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 215 215 

Satisfacción de la 

atención 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,399 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 215 215 

Nota. Elaboración 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 relación directa y 

significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción de la atención a usuarios 

de un módulo de violencia familiar en la Provincia de Cusco en el año 2020, 

asimismo es preciso indicar que según Martínez y Campos (2015), el valor de 

correlación obtenido es positiva baja. 
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Por consiguiente, en atención al cuarto objetivo específico de la investigación 

se ha evidenciado que existe una correlación positiva baja entre la dimensión 

elementos tangibles y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020.  

  



38 
 

V. DISCUSIÓN 

 

En el presente capitulo, se desarrolla la discusión de los resultados de la 

investigación, teniendo en consideración que el objetivo general de la 

investigación fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y 

la satisfacción de la atención a los usuarios del módulo de violencia familiar de 

la provincia del Cusco en el año 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 atención 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 máximo de 72 horas, así también 

teniendo en consideración que la atención que se brinda es de 24 horas y los 7 

días de la semana y los 365 días del año. Respecto a la segunda variable 

referida a la satisfacción de la atención, el 84,7% percibe que el nivel es 

adecuado y mínimamente el 15,3% percibe que el nivel es inadecuado. 

Respecto al análisis de las dimensiones de la variable calidad de 

servicio, en la Tabla 2, se presentaron los resultados de la dimensión Capacidad 

de respuesta donde el 84,2% de los usuarios del módulo de violencia familiar 

de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, debido a que el personal 

ha mostrado disposición y voluntad a la hora de brindar el servicio, así mismo el 

servicio ha sido brindado de forma rápida y oportuna.  Aunado a ello, el 0,5% lo 

percibe de nivel regular y únicamente el 15,8% percibe que el nivel es 

inadecuado, lo que significaría que la capacidad de respuesta no cumple con 

sus expectativas. Seguidamente en se presentaron los resultados de la 

dimensión Seguridad donde el 84,7% de los usuarios del módulo 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 protección y su atención posterior. 

Aunado a ello el 6% percibe un nivel de atención regular. Finalmente, solo el 

9,3% percibe que el nivel es inadecuado. Así también, se presentaron los 

resultados de la dimensión Empatía donde el 84,7% de los usuarios del módulo 
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de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel adecuado, 

considerando la atención personalizada, la amabilidad y preocupándose por 

brindar un mejor servicio a los usuarios. Aunado únicamente el 15,3% percibe 

que el nivel es regular y no cumple con sus expectativas. Y finalmente, se 

presentan los resultados de la dimensión Elementos tangibles donde el 70,7% 

de los usuarios del módulo de violencia familiar perciben un nivel adecuado, 

debido a que han considerado la buena infraestructura de la institución 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. 

Así mismo, respecto al análisis estadístico de  la variable Satisfacción 

de la atención, en la Tabla 4, se presentan los resultados de la dimensión 

Cognitivo donde el 84,7% de los usuarios del módulo de violencia familiar de la 

provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020,  perciben un nivel 

adecuado, debido a que el usuario se ha observado que se cuenta con atención 

especializada por áreas, considerando que el servicio gratuito que se brinda es 

de calidad y por todas aquellas facilidades que se brindó para que continúe con 

su proceso de medias de protección. Aunado a ello el 15,3 que percibe un nivel 

inadecuado y finalmente se presentaron los resultados de la dimensión Afectivo 

donde el 74% de los usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia de 

Cusco perciben un nivel adecuado, debido que indicaron que se sienten 

contentos con la atención, así 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. 

Así también se realizó mediante el software estadístico SPSS v24  la 

contrastación de la hipótesis 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 procedió a 

rechazar la Ho, con lo cual se concluyó que existe relación significativa 

(correlación positiva moderada) entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

la atención a usuarios del módulo de violencia familiar de la provincia del Cusco 

en el último trimestre del año 2020. 
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Al contrastar los resultados con el estudio realizado por Lañas (2020) 

en su tesis denominada: Calidad de atención y satisfacción de usuarias víctimas 

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 satisfacción de las usuarias respecto a la atención que se les brinda, 

finalmente concluyeron que ambas variables presentaron relación significativa. 

Dichos resultados son divergentes con los obtenidos en la presente 

investigación puesto que respecto a la calidad de servicio y la satisfacción de la 

atención se obtuvieron niveles adecuados y en muy bajo porcentaje nivel 

inadecuado. Lo cual evidencia que el módulo 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 hipótesis general, se 

encontró que ambas investigaciones son concordantes ya que presentan 

correlación significativa. Dicha afirmación significa que en la medida que la 

entidad busque mecanismos para mejorar la calidad de servicio de forma directa 

aumentara los niveles de satisfacción de los usuarios (Rojas, 2015).  

También se considera la investigación de Noriega (2020) denominada: 

Calidad de servicio y satisfacción del usuario externo en el Juzgado laboral, 

Chimbote, 2020”, teniendo en cuenta que ambas variables y así como la unidad 

de análisis son similares con la investigación llevada a cabo, los resultados 

obtenidos en la primera concluyeron la correlación altamente relevante con la 

segunda variable en lo cual se concuerda, así mismo resaltaron las dimensiones 

menos calificadas de la variable calidad de servicio, que fueron la capacidad de 

respuesta (50%-malo), precedido de la empatía (34% - malo) y la seguridad 

(32% - malo). Comparándolos 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 dimensión capacidad de respuesta, así 

también en la dimensión empatía solo el 15,3% percibe un nivel inadecuado y 

finalmente en la dimensión seguridad únicamente el 18,1% tiene una percepción 

negativa. Los resultados en referencia a las dimensiones no concuerdan, lo cual 

se sustentaría en la diferencia de los órganos jurisdiccionales, el primero un 



41 
 

juzgado laboral que atiende procesos ordinarios referidas a la protección 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 módulo 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 sanción, sino establecer 

medidas de protección 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 órgano 

jurisdiccional es un factor determinante para la percepción del usuario que 

recibe la atención 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 satisfacción de atención de los 

ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado, Chincheros - Apurímac, 2019 y 

finalmente en la misma línea también se considera a Valdez (2018) en la tesis 

titulada Satisfacción del usuario en sedes judiciales de la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2018 para hacer referencia a que las tres investigaciones, así 

como la realizada, son convergentes debido que obtuvieron como resultado una 

correlación con alta significancia entre la primera variable y la segunda variable, 

a partir de ello se puede afirmar que las investigaciones aportan al conocimiento 

científico sobre las dos variables de estudio a pesar de que las unidades de 

análisis pertenecen al mismo órgano jurisdiccional. Y finalmente se afirma lo que 

reporto la Corte Superior de Justicia de Lima Norte (2017) que en los  últimos 

veinte años el Poder Judicial no ha podido superar en promedio el 18 % de 

aprobación por parte de la población, factor  que está 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 órganos judiciales 

encargados de brindar justicia y poniendo en duda la seguridad jurídica en 

nuestro país. Así también muestra que el módulo de violencia familia viene 

cumpliendo con lo dispuesto en la Norma Técnica N°006-2019-PCM/SGP - 

Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector Público. 
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Como ultima comparación de los antecedentes nacionales se tiene la 

investigación de Febres y Mercado (2020), en la articulo nombrado: Satisfacción 

del usuario y calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital 

Daniel Alcides Carrión. Huancayo – Perú, quienes plasmaron como objetivo 

principal la de determinar la satisfacción de la calidad del servicio de los usuarios 

de consulta externo, llegando al resultado principal que, que los valores 

porcentuales dependieron básicamente de las dimensiones seguridad y 

empatía con 86,8 % y 80,3 % de satisfacción respectivamente. El más alto nivel 

de insatisfacción la recabo la dimensión de aspectos tangibles con el 57,1 % de 

usuarios insatisfechos, seguida de la dimensión de capacidad de respuesta de 

los servicios de salud con el 55,5% de insatisfacción. Los datos descritos son 

divergentes con los resultados obtenidos en la presente investigación, puesto 

que en las dimensiones de Capacidad de respuesta el 84,2% de los usuarios 

del módulo de violencia familiar de la provincia de Cusco perciben un nivel 

adecuado, en la dimensión seguridad donde el 84,7% y en la dimensión 

elementos tangibles con el 70,7% también los usuarios perciben que el nivel es 

adecuado.  

Referente a la comparación de los antecedentes internacionales se 

consideró a  Morales y García (2018) en el artículo denominado: Calidad 

percibida en el servicio del sistema público de salud de Bogotá (Revista de 

Salud Pública), tuvo como objetivo principal conocer el nivel de satisfacción de 

los usuarios en relación con los servicios prestados por las entidades del sector 

público de salud de Bogotá, llegando a concluir de forma global el desempeño 

del sistema, entendido como la confianza que genera y el posicionamiento del 

mismo, así también encontraron mejoras en la gestión en respecto el año 

anterior. Aunque encontraron niveles de satisfacción aceptables, se identifican 

diversas oportunidades de mejoramiento. Así también se tomó en cuenta a 

Torres et al (2018) en su estudio denominado: Percepción de la calidad en el 

servicio en el centro de atención primaria de salud chileno, la cual tuvo como 

objetivo general establecer la apreciación de tres grupos de pacientes los cuales 

obtuvieron atención por parte  de los médicos en el establecimiento de salud y 

estudiar las dimensiones de calidad implícitas, concluyendo así respecto a la 

apreciación de los pacientes sobre la atención médica es mayor con el 81% y 
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se encuentra  correlacionada con la dimensiones de seguridad y .elementos 

tangibles y es así que destacaron como, las más 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 investigación, ya que mostraron que los resultados 

recabados en la variable calidad de servicio son aceptables con lo cual la 

satisfacción de los usuarios también fue aceptable.  

En la misma línea se tiene la investigación de Cevallos et al. (2018) en 

su artículo denominado: Evaluación de la calidad del servicio: Un paso más 

cerca de la objetividad, quienes obtuvieron como conclusión principal, que el 

nivel logrado de lo esperado por los usuarios de un servicio estos ligados no 

solo de los esfuerzos que realiza la institución 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 módulo de violencia familiar tuvieron expectativas 

respecto al servicio que se les va a brindaría lo cual influyo en su decisión 

respecto a su satisfacción de la atención.  

Así también se consideró a  Tonato (2017) por su tesis denominada: 

“La calidad del servicio público en el Ecuador: Caso Centro de atención 

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 

específicas y cotidianas entre la población y trabajadores públicos, tienen una 

correlación que altera de manera plausible y de forma rápida la apreciación 

respecto a la calidad en el servicio público recibido. La investigación descrita es 

divergente a la investigación realizada debido a que los datos obtenidos son 

contrarios. En la primera investigación los resultados son negativos y en el 

segundo estudio los niveles obtenidos en las cuatro dimensiones son 

adecuados. 

Como último antecedente internacional se tiene a Salas (2017) 

denominada: Análisis de la Calidad del Servicio en el Sector Público. Caso 

Contraloría 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 público, llegando a la conclusión 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 investigación es convergente con los datos 

obtenidos en la presente investigación debido a que concuerdan en que dichas 

investigaciones se realizaron en una institución pública, así 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 investigación se afirma lo referido 

por Gronroos (1984) sobre la calidad del servicio que es el fruto de la valoración 

entre percepciones y lo esperado de los servicios que se ofertan, así también, 

se destaca que es demasiado relevante comprender lo que el usuario espera. 

Así mismo, la calidad de servicio se determina por las diferentes percepciones 

del usuario de acuerdo con su necesidad, es allí donde deben coincidir los 

mejores atributos al momento que el usuario demande un bien o servicio, para 

la satisfacción de dicha necesidad en el momento preciso (Martinez et al, 2020).  

Así mismo Hill (1996) definió la variable satisfacción de la atención 

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 públicas, es así que diversos 

estudios muestran la relevancia de estas innovaciones en la administración 

pública, no solo por sus capacidades de mejoramiento de procesos, también por 

las ventajas que suele acarrear consigo en términos de transparencia, 

colaboración y seguimiento por parte de la población (Banco de Desarrollo de 

América Latina, 2020). 

Lo antes descrito evidencia que el módulo de violencia familiar desde 

la percepción del usuario, viene cumpliendo con lo establecido en el marco de 

la modernización de gestión pública, es así que la unidad de análisis 

seleccionada viene realizando de forma satisfactoria el servicio que ofrece a la 

población, ya que del análisis de resultados descriptivos e inferenciales sobre la 

percepción de los usuarios en el último trimestre del año 2020 revelaron un nivel 

alto de satisfacción, sin embargo, este todavía 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 atención que brinda el módulo de 

violencia familiar. Así también lo referido anteriormente respecto a las variables 

de estudio muestra la pertinencia de realizar investigaciones sobre esta unidad 

de análisis con la intención de obtener la percepción de las personas, más aún 

en el contexto de la Covid-19 y se dieron modificaciones en la prestación del 

servicio, lo cual fue recabado mediante los cuestionarios aplicados ha permitido 

revelar información sobre los niveles de satisfacción de los usuarios del módulo 

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

 

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

planteados y resultados obtenidos de la presente investigación en un módulo de 

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

 

Primera. Se determinó que existe relación directa y moderada entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de 

violencia familiar en la provincia de Cusco en el último trimestre del año  

2020, denotando que priorizar acciones de mejora respecto a la 

capacidad de respuesta y seguridad que brinda el citado módulo 

aumentaría la percepción sobre la satisfacción del usuario, sobre todo 

en este contexto a causa de la COVID-19, ya que el último trimestre del 

año 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. 

Segunda. Se estimó que existe relación directa y moderada entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de la atención de un módulo de violencia 

familiar en la provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020, lo 

que implica que para los usuarios encuestados el tiempo y oportunidad 

en que se brinda este servicio público incidirá en la capacidad de 

respuesta del módulo de violencia familiar analizado. 

Tercera. Se identificó que existe relación directa y moderada entre la seguridad y 

la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar en la provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020, esto 

evidencia que realizar acción de mejora respecto a la confiabilidad y 

credibilidad respecto a la atención de sus procesos incidirá en la 

seguridad del servicio que brinda el módulo de violencia familiar.  

Cuarta. Se estableció que existe relación directa y moderada entre la empatía y 

la satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia 

familiar en la provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020, lo 

que significa que si refuerzan la atención personalizada y se sigue 
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tratando de mejorar el servicio la satisfacción de los usuarios del módulo 

seguirá mejorando.  

Quinta. Se estimó que existe relación directa y baja entre los elementos tangibles 

y la satisfacción de la a usuarios de un módulo de violencia familiar en la 

provincia de Cusco en el último trimestre del año 2020, lo que denota 

que la institución 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 módulo han resaltado.  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera.  Se recomienda que el citado módulo 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 

- Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector Público., para mejorar 

los niveles de percepción de satisfacción de los usuarios, y que estos 

puedan generar valor público y prestigio para la institución. 

Segunda. Se recomienda referente a la dimensión 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 comunicación 

correos, llamadas telefónicas, casillas electrónicas entre otros, que a su 

vez puedan ser estandarizados a través de protocolos en directivas de 

gestión del área de capital humano. 

Tercera. Se recomienda referente a la dimensión seguridad para poder elevar los 

niveles de percepción de los usuarios del módulo de violencia familiar, 

hacer hincapié en lograr remitir las notificaciones para evaluaciones y 

audiencias de forma adecuada, oportuna y sistematizada y así obtener 

mayores índices de confianza y credibilidad de los usuarios.  

Cuarta. Se recomienda referente a la dimensión de empatía para poder mejorar 

el servicio al público, 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 apoyándonos mediante la cooperación 

interinstitucional. 

Quinta. Se recomienda referente a la dimensión de elementos tangibles se 

mejorar la infraestructura de la institución, así como el mobiliario y el 

material físico que se distribuye debido a que es un factor fundamental 

en la satisfacción de los usuarios debido a que les atiende en dichas 

instalaciones, no solo eso, sino que adicionalmente incidiría en la 

satisfacción 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 

 

TÍTULO: Calidad de servicio y satisfacción de la atención a usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco – 2020 
 
AUTOR: Ruth Deysi Ancco Choquecondo 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la calidad de 
atención y satisfacción a 
usuarios de un módulo de 
violencia familiar, provincia 
de Cusco - 2020? 
 
Los problemas específicos 
son:  
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la capacidad de 
respuesta y satisfacción de 
la atención a usuarios de un 
módulo de violencia familiar, 
provincia del Cusco - 2020? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la seguridad y la 
satisfacción de la atención a 
usuarios de un módulo de 
violencia familiar, provincia 
del Cusco - 2020? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la empatía y la 
satisfacción de la atención 
de a usuarios de un módulo 
de violencia familiar, 
provincia del Cusco - 2020? 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre los elementos 
tangibles y la satisfacción de 
la atención a usuarios de un 

Objetivo general 
 
Determinar la relación que 
existe entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de la 
atención a usuarios de un 
módulo de violencia familiar, 
Provincia del Cusco – 2020. 
 
Objetivos específicos  
 
Estimar la relación que existe 
entre la capacidad de 
respuesta y satisfacción de la 
atención a usuarios de un 
módulo de violencia familiar, 
provincia del Cusco – 2020 
 
Establecer la relación que 
existe entre la seguridad y la 
satisfacción de la atención a 
usuarios de un módulo de 
violencia familiar, provincia del 
Cusco – 2020 
 
Determinar la incidencia de la 
Identificar la relación que existe 
entre la empatía y la 
satisfacción de la atención a 
usuarios de un módulo de 
violencia familiar, provincia del 
Cusco – 2020 
 
Estimar la relación que existe 
entre los elementos tangibles y 
la satisfacción de la atención a 
usuarios de un módulo de 

Hipótesis general 
 
Existe una relación 
significativa entre la 
calidad del servicio y 
satisfacción de la atención 
a usuarios de un módulo 
de violencia familiar, 
provincia del Cusco - 
2020. 
 
Hipótesis específicas: 
 
Existe una relación 
significativa entre la 
capacidad de respuesta y 
la satisfacción de la 
atención a usuarios de un 
módulo de violencia 
familiar, Provincia del 
Cusco – 2020. 
 
Existe una relación 
significativa entre la 
seguridad y la satisfacción 
de la atención a usuarios 
de un módulo de violencia 
familiar, Provincia del 
Cusco – 2020. 
 
Existe una relación 
significativa entre la 
empatía y la satisfacción 
de la atención a usuarios 
de un módulo de violencia 
familiar, Provincia del 
Cusco – 2020. 

Variable 1: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Capacidad de 
respuesta 

 Disposición permanente a 
la atención del usuario. 

 Cumplimiento de plazos 
 Información a los usuarios     
 Servicio puntual y rápido 

 
 

1 – 4 

Ordinal 
 

Totalmente en 
desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 
Ni en desacuerdo ni en 

acuerdo (3) 
De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo 
(5) 

Inadecuado 
[26-46] 

  
Regular  
[47-65] 

 
Adecuado  

[66-85] 

Seguridad 

 Confianza al usuario  
 Seguridad en los tramites  
 Absolución de dudas  
 Resolución de problemas 

 
 

5 – 8  

Empatía  

 Atención personalizada y 
comprensiva   

  Interés en mejorar el 
servicio  

 Interés en resolución de 
problemas del usuario  

 Horarios adecuados 
 

 

9 – 13 

Elementos tangibles 

 Equipo y materiales 
modernos  

 Infraestructura e 
instalaciones en buen 
estado  

 Personal de apariencia 
pulcra  

 Elementos materiales 
adecuados 
 

 

14 – 17  



 

módulo de violencia familiar, 
provincia del Cusco - 2020? 
 

violencia familiar, provincia del 
Cusco – 2020 

 
Existe una relación 
significativa de los 
elementos tangibles y la 
satisfacción de la atención 
a usuarios de un módulo 
de violencia familiar, 
Provincia del Cusco – 
2020. 

 

Variable 2: Satisfacción de la atención  

Dimensiones 
Indicadores Ítems Escalas Nivel y rango 

Cognitivo 

 Atención 
 Necesidad 
 Expectativa 
 Decisión 
 Elección 
 Continuidad 

 

1 – 10 

 
Ordinal 

 
Totalmente en 
desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 
Ni en desacuerdo ni en 

acuerdo (3) 
De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo 
(5) 

 
 

Inadecuado 
[35-49] 

 
Regular  
[50-64] 

 
Adecuado  

[65-78] 

Afectivo 

 Emociones positivas 
 Percepción 
 Emociones negativas 
 Dificultad 
 Experiencia 
 Importancia 

 

11 – 16  

TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
INSTRUMENTOS MÉTODO DE ANÁLISIS 

Tipo: Básico. 
Diseño: No experimental, transversal, correlacional causal. 
 

 
 
Donde: 
 
M = Usuarios atendidos por el equipo multidisciplinario del 
Módulo de Violencia Familiar 
OX = Calidad de servicio 
OY = Satisfacción de la atención 
r = Correlación  
Método: Hipotético-deductivo. 

Población:  
484 trabajadores 
 
Muestra:  
215 usuarios  
 
Muestreo: 
Probabilístico, aleatorio 
simple. 

Variable 1: Calidad de servicio 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: cuestionario 
Autoría: Ruthb Deysi Ancco Choquecondo 
 
 
Variable 2: Satisfacción de la atención 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
Autoría: Ruthb Deysi Ancco Choquecondo 
 

Estadística descriptiva: 
Los datos se agruparán en niveles de acuerdo a los rangos 
establecidos, los resultados se presentarán en tablas de 
frecuencias y gráficos estadísticos. 
 
Estadística inferencial: 
Se usará la prueba de correlación de Spearman 

 

 

 

 



 

Anexo 2. Operacionalizacion de las variables 

 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V
A

R
IA

B
L

E
 1

 

Calidad de 
Servicio 

Se define como la extensión de 
la incompatibilidad o 
desacuerdo que podría existir 
entre las expectativas o 
intención de los usuarios y sus 
impresiones dependiendo de lo 
tangible, confiable, la capacidad 
de responder, firmeza y 
empatía” (Berry et al, 1993). 

Analiza el conocimiento 
respecto a la calidad de 
servicio, a través de una 
encuesta considerando las 
dimensiones de capacidad de 
respuesta, seguridad, 
empatía y elementos 
tangibles 

Capacidad de respuesta 

 Disposición permanente a la 
atención del usuario 

 Cumplimiento de plazos  

 Información a los usuarios                                                                                                                                                                                                                                                             

 Servicio puntual y rápido 

Ordinal 

Seguridad 

 Confianza al usuario 

 Seguridad en los tramites  

 Absolución de dudas 

 Resolución de problemas 

Ordinal 

Empatía 

 Atención personalizada y 
comprensiva 

  Interés en mejorar el servicio  

 Interés en resolución de 
problemas del usuario 

 Horarios adecuados 

Ordinal 

Elementos tangibles 

 Equipo y materiales modernos 

 Infraestructura e instalaciones 
en buen estado 

 Personal de apariencia pulcra 

 Elementos materiales 
adecuados 

Ordinal 

V
A

R
IA

B
L

E
 2

 

Satisfacción de 
la atención 

Se define como las 
percepciones del usuario de 
que quien brinda servicio ha 
logrado o excedido sus 
expectativas. (Hill, 1996) 
 

Analiza el conocimiento 
respecto a la satisfacción de 
la atención, a través de una 
encuesta de las dimensiones 
cognitivo y de impresiones. 

Cognitivo 

 Atención 

 Necesidad 

 Expectativa 

 Decisión 

 Elección 

 Continuidad 

Ordinal 

Afectivo 

 Emociones positivas  

 Percepción 

 Emociones negativas 

 Dificultad  

 Experiencia 

  Importancia 

Ordinal 



 

Anexo 3. Instrumento de recolección de campo 

 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

Cuestionario dirigido a los usuarios del Módulo de violencia familiar de la 

provincia del Cusco 

 
Estimado (a) usuario, por la presente encuesta busca recabar información 

referente a la calidad del servicio que ofrece el Módulo de Violencia Familiar 

[MVF] de la provincia de Cusco, para lo cual le requerimos su colaboración, 

dando respuesta a todo el cuestionario que a continuación se adjunta. La 

información recabada será tratada de forma confidencial y anónima.  

Los datos obtenidos nos posibilitaran proponer sugerencias para acrecentar 

la mejora de la calidad de servicio que ofrece el Módulo de Violencia 

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

cada caso. 

Donde: 

 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
Desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 

 
Título de la Tesis: “Calidad de servicio y satisfacción de la atención a 

usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020”. 

 
Encuestador: Ruth Deysi Ancco Choqueocndo 

 

Edad:    

Sexo:   

Distrito:   
 

Fecha: / /2021. 

 
 
 

Muchas gracias por su disponibilida



 

CALIDAD DE SERVICIO VALORACIÓN 

No DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

01 El personal del MVF Familiar siempre tiene 
disposición para atenderlo. 

   
  

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

   
  

03 El personal del MVF le mantiene informado respecto 
a cuándo se ejecutarán los servicios. 

   
  

04 El personal del MVF le brinda un servicio puntual y 
rápido en la revisión y atención de su expediente. 

   
  

 DIMENSIÓN: SEGURIDAD VALORACIÓN 

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

   
  

06 Siente seguridad en la actuación del personal del 
MVF y a las respuestas de sus trámites. 

   
  

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 rápida y 
oportuna.  

   
  

 DIMENSIÓN: EMPATÍA  VALORACIÓN 

09 El personal del MVF demuestra amabilidad y cortesía 
al momento de atenderlo. 

   
  

10 El MVF tiene personal que le brinda atención 
personalizada y entiende sus necesidades 
específicas. 

   
  

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 atención convenientes para 
los usuarios. 

   
  

 DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES VALORACIÓN 

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

   
  

15 La infraestructura e instalaciones físicas del MVF son 
adecuadas y cómodas para la atención. 

   
  

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 SATISFACCIÓN DE LA ATENCION 
 

Cuestionario dirigido a los usuarios del Módulo de violencia familiar de la 

provincia del Cusco 

 

Estimado (a) por la presente encuesta pretendemos obtener información 

respecto a la satisfacción de la atención que ofrece el Módulo de Violencia 

familiar [MVF] de la provincia de Cusco, para lo cual le requerimos su 

colaboración, dando respuesta a todo el cuestionario que a continuación se 

adjunta. La información recabada será tratada de forma confidencial y 

anónima.  

Los datos obtenidos nos posibilitaran realizar algunas recomendaciones 

para lograr la mejora en la satisfacción de la atención para los usuarios del 

Módulo de Violencia Familiar 

Los datos obtenidos nos posibilitaran proponer sugerencias para acrecentar 

la mejora de la calidad de servicio que ofrece el Módulo de Violencia 

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

cada caso. 

Donde: 

 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 
Desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 
acuerdo 

 
Título de la Tesis: “Calidad de servicio y satisfacción de la atención a 

usuarios de un módulo de violencia familiar, Provincia de Cusco - 2020”. 

 
Encuestador: Ruth Deysi Ancco Choquecondo 

 

Sexo:   

Distrito:   
 

Fecha: / /2021. 
 

Muchas gracias por su disponibilidad 
 
 
 



 

 
 

No SATISFACCIÓN DE LA ATENCIÓN VALORACIÓN 

DIMENSIÓN: COGNITIVO 
1 2 3 4 5 

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

     

02 
En el MVF el tiempo de atención es adecuado. 

     

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

     

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

     

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

     

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

     

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

     

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

     

09 
El MVF le brindó facilidades para la atención en las áreas 
especializadas (Psicología, Trabajo social y Educación) 

     

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

     

 DIMENSIÓN: AFECTIVO VALORACIÓN 

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 atención brindada en el 
MVF. 

     

14 
Se presentaron algunas dificultades durante su atención 
en el MVF que hicieron que sienta inseguro(a). 

     

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

     

16 
Considera importante la atención brindada en el MVF. 

     

 

 

 

  



 

 
 

Anexo 4. Consentimiento 

 

 



 

 
 

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

 

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

de los coeficientes al emplear el Alfa de Cronbach: 

 

 

Grafico 1. Rangos de interpretación del Alfa de Cronbach 

 

Fuente: George y Mallery (2003) 

 

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

investigación:  

 

Respecto a la primera variable “Calidad de Servicio” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

 Cronbach 

No de elementos 

0.986 17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

1. El personal del MVF 

Familiar siempre 

tiene disposición 

para atenderlo. 

 

 

58,11 

 

 

219,281 

 

 

0,974 

 

 

0,984 

2. El personal del MVF 

cumple con los 

tiempos y plazos 

establecidos para 

emitir las medidas 

de protección. 

 

 

58,00 

 

 

224,118 

 

 

0,919 

 

 

0,985 

3. El personal del MVF 

le mantiene 

informado respecto 

a cuándo se 

ejecutarán los 

servicios. 

 

 

58,09 

 

 

219,963 

 

 

0,930 

 

 

0,985 

4. El personal del MVF 

le brinda un servicio 

puntual y rápido en 

la revisión y 

atención de su 

expediente. 

 

 

57,97 

 

 

226,029 

 

 

0,989 

 

 

0,984 

5. El personal del MVF 

inspira confianza 

por su 

comportamiento y 

actitud. 

 

 

57,97 

 

 

226,029 

 

 

0,989 

 

 

0,984 

6. Siente seguridad en 

la actuación del 

personal del MVF y 

a las respuestas de 

sus trámites. 

 

 

58,00 

 

 

224,529 

 

 

0,984 

 

 

0,984 



 

 
 

7. El personal del MVF 

demuestran 

conocimientos 

suficientes para 

absolver sus dudas. 

 

 

57,91 

 

 

224,551 

 

 

0,976 

 

 

0,984 

8. Cuando se le 

presenta una 

consulta o duda, el 

personal del MVF le 

brinda una 

respuesta rápida y 

oportuna. 

 

 

 

58,00 

 

 

 

224,941 

 

 

 

0,970 

 

 

 

0,984 

9. El personal del MVF 

demuestra 

amabilidad y 

cortesía al momento 

de atenderlo. 

 

 

57,94 

 

 

225,232 

 

 

0,983 

 

 

0,984 

10. El MVF tiene 

personal que le 

brinda atención 

personalizada y 

entiende sus 

necesidades 

específicas. 

 

 

 

57,43 

 

 

 

215,840 

 

 

 

0,951 

 

 

 

0,985 

11. El personal del MVF 

se preocupa por 

brindarle un mejor 

servicio. 

 

57,97 

 

226,029 

 

0,989 

 

0,984 

12. El personal MVF 

muestra interés en 

resolver sus 

problemas en caso 

se le presente 

 

 

58,09 

 

 

220,610 

 

 

0,972 

 

 

0,984 

13. El MVF tiene 

horarios de atención 

convenientes para 

los usuarios. 

 

 

57,80 

 

 

218,165 

 

 

0,898 

 

 

0,986 

14. El MVF cuenta con 

máquinas, equipos 

y materiales de 

aspecto moderno. 

 

56,91 

 

246,904 

 

0,557 

 

0,988 



 

 
 

15. La infraestructura e 

instalaciones físicas 

del MVF son 

adecuadas y 

cómodas para la 

atención. 

 

 

56,89 

 

 

246,339 

 

 

0,591 

 

 

0,988 

16. El personal que 

labora en el MVF 

tiene una imagen 

personal adecuada. 

 

56,83 

 

245,323 

 

0,659 

 

0,988 

17. Los elementos 

materiales (folletos, 

reportes y similares) 

son comprensibles 

 

 

58,03 

 

 

224,617 

 

 

0,931 

 

 

0,985 

 

 

Respecto a la segunda variable “Satisfacción de la Atención” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach No de elementos 

0.902 16 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

1. El MVF cuenta con 

los servicios 

esenciales 

(Módulos de 

atención y 

entrevistas, Salas 

de Audiencias, Pool 

del Equipo 

Multidisciplinario, 

Ludoteca, Sala de 

estar) para atender 

al usuario. 

 

 

 

 

 

54,69 

 

 

 

 

 

200,045 

 

 

 

 

 

0,416 

 

 

 

 

 

0,902 



 

 
 

2. En el MVF el tiempo 

de atención es 

adecuado. 

55,37 158,123 ,974 ,878 

3. Considera que en el 

Módulo de Violencia 

Familiar, usted 

recibe un trato digno 

y respetuoso. 

 

55,09 

 

204,139 

 

0,152 

 

0,905 

4. El MVF tiene la 

capacidad para 

atender sus 

necesidades 

respecto a la 

emisión de medidas 

de protección 

(personal 

especializado, 

equipos, 

infraestructura) 

 

 

 

 

54,60 

 

 

 

 

198,365 

 

 

 

 

0,526 

 

 

 

 

0,901 

5. Considera que los 

servicios gratuitos 

que ofrece el MVF 

son de calidad. 

 

55,49 

 

159,551 

 

0,972 

 

0,878 

6. El servicio brindado 

en el MVF es el que 

usted esperaba. 

 

55,37 

 

163,829 

 

0,958 

 

0,880 

7. Se siente segura 

con las medidas de 

protección 

otorgadas por el 

MVF. 

 

55,31 

 

164,339 

 

0,962 

 

0,880 

8. Considera que 

haberse atendido en 

el MVF fue una 

buena decisión. 

 

55,20 

 

168,635 

 

0,885 

 

0,884 

9. El MVF le brindó 

facilidades para la 

atención en las 

áreas 

especializadas 

(Psicología, Trabajo 

social y Educación) 

 

 

54,80 

 

 

202,518 

 

 

0,262 

 

 

0,904 



 

 
 

10. Recomendaría los 

servicios del MVF a 

sus familiares y 

conocidos. 

 

55,26 

 

165,197 

 

0,959 

 

0,881 

11. Se siente totalmente 

satisfecho con el 

servicio brindado en 

el MVF. 

 

55,51 

 

159,904 

 

0,973 

 

0,879 

12. Siente que le 

brindaron la 

importancia debida 

a su caso 

 

55,26 

 

171,550 

 

0,952 

 

0,883 

13. Se siente 

disgustado con la 

atención brindada 

en el MVF. 

 

56,86 

 

242,832 

 

-,957 

 

0,938 

14. Se presentaron 

algunas dificultades 

durante su atención 

en el MVF que 

hicieron que sienta 

inseguro(a). 

 

 

56,74 

 

 

239,726 

 

 

-,848 

 

 

0,937 

15. Considera que ha 

tenido una buena 

experiencia con los 

servicios brindados 

en el MVF. 

 

55,43 

 

160,605 

 

0,959 

 

0,879 

16. Considera 

importante la 

atención brindada 

en el MVF. 

 

55,31 

 

158,457 

 

0,981 

 

0,878 



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

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 



Anexo 7. Acceso a la información pública de la institución  

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 8. Muestra 

En relación a la obtención de la muestra, se ha considerado los 

siguientes criterios para la fórmula: 

 

 Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96) 

 Margen de error + 5,00%. (e) 

 Probabilidad de ocurrencia 50%. (P) 

 Tamaño de la población es 484 (N) 

 

          484 * 1.962 * 0.50 * (1 – 0.50) 

   n = -------------------------------------------------------------- 

          (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 Módulo 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 información del muestreo proviene de una distribución normal.  

H1: La información del muestreo proviene de una distribución no 

normal.  

 

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

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

 

a) De la variable: Satisfacción de la atención 

 

Cuadro 1. Prueba de normalidad “Calidad de servicio”  

Variable Usuarios Significancia 

Calidad de Servicio 215 0,000 

Fuente: Cuestionarios “Calidad de servicio” y “Satisfacción de la atención” 

 

Interpretación 

En la Tabla 20, referida a la evaluación de la variable “Calidad de 

servicio” y de acuerdo a las encuestas realizadas a 215 usuarios, fue preciso 

la aplicación 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 rechazó la Ho. De esta forma es que interpretamos que los 

datos de la variable “Calidad de servicio”, no provienen de una 

distribución normal.  

 

 

 

 



 

 
 

b) De la variable: Satisfacción de la atención 

 

Cuadro 2. Prueba de normalidad “Satisfacción de la atención”  

Variable Usuarios Significancia 

Satisfacción de la atención 215 0,000 

Fuente: Cuestionarios de “Calidad de servicio” y “Satisfacción de la atención” 

 

Interpretación 

En la Tabla 21, referida a la evaluación de la variable “Satisfacción de 

la atención” y de acuerdo a las encuestas realizadas a 215 usuarios, fue 

preciso la aplicación 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 rechazó la Ho. De esta forma es que interpretamos que 

los datos de la variable “Satisfacción de la atención”, no provienen de 

una distribución normal.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

Anexo 10. Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

 

Grafico 2. Rangos de correlación de Spearman 

 

Fuente: Martinez y Campos (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


