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Resumen.

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumaza — Cajamarca, 2021. El enfoque de investigacion es cuantitativo, tipo de
investigacion basica, nivel correlacional, el disefio fue no experimental correlacional,
de tipo transeccional, método hipotético deductivo. La poblacién de estudio estuvo
conformada por 100 usuarios/as atendidos en el CEM Contumaza durante el periodo
julio de 2020 a octubre de 2021. En cuanto a la estadistica se hizo uso del paquete
estadistico SPSS V26. La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la
encuesta, el instrumento utilizado fue el cuestionario debidamente validado por juicio
de expertos, cuya confiabilidad y consistencia fue determinada a través del coeficiente
de Alfa de Cronbach. Respecto al analisis de datos, se utilizé: La estadistica
descriptiva, para calcular parametros basicos sobre los datos recogidos, asi también
para su andlisis tablas de frecuencias y los graficos de distribucion porcentual. Y la
estadistica inferencial, mediante el coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman
cual nos permitio determinar percepcion e incidencia entre las variables independiente
y dependiente.

Los resultados obtenidos indicaron que la calidad de atencion influye en la
satisfaccion usuaria, segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un
nivel de significancia 0,003 que es menor a 0,05, esto nos permite indicar que, si existe
relacion entre las variables, concluyendo que existe una relacién entre la calidad de atencién

y la satisfaccién usuaria en confinamiento por COVID 19 del Centro de Emergencia Mujer

Contumaza — Cajamarca, 2021.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion usuaria, expectativas, niveles de

atencion.
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Abstract.
The objective of this research work was to determine the relationship between the
quality of care and user satisfaction in confinement by COVID 19 of the CEM
Contumaza - Cajamarca, 2021. The research approach is quantitative, type of basic
research, correlational level, the design It was a non-experimental correlational,
transeccional type, hypothetical deductive method. The study population consisted of
100 users attended at the CEM Contumazéa during the period July 2020 to October
2021. Regarding statistics, the statistical package SPSS V26 was used. The technique
used for data collection was the survey, the instrument used was the questionnaire duly
validated by expert judgment, whose reliability and consistency was determined
through Cronbach's Alpha coefficient. Regarding the data analysis, the following were
used: Descriptive statistics, to calculate basic parameters on the collected data, as well
as frequency tables and percentage distribution graphs for their analysis. And
inferential statistics, through Spearman’s Rho correlation coefficient, which allowed us
to determine perception and incidence between the independent and dependent

variables.

The results obtained indicated that the quality of care influences user
satisfaction, according to the correlation coefficient of Spearman's Rho has a
significance level of 0.003 that is less than 0.05, this allows us to indicate that if there
is a relationship between the variables, concluding that there is a relationship between
the quality of care and user satisfaction in confinement due to COVID 19 of the

Contumaza Woman Emergency Center - Cajamarca, 2021.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, expectations, levels of care.



l. Introduccion.
La violencia, en el PerG y el mundo es un problema estructural y esta presente en todos
los niveles de nuestras sociedades, frecuentemente las victimas son mujeres, nifios,
nifias, adolescentes y adultos mayores, a quienes constantemente se les vulnera sus
derechos ocasionando problemas en su salud fisica y mental. Segin Alonso y
Castellanos, la violencia familiar, es un fenébmeno complejo multicausal, el cual
requiere de estudio multidisciplinario porque depende de factores, bioldgicos,
psicolégicos, individuales, comunitarios, sociales y culturales. La violencia familiar lo
define como la accién o conducta intensa que puede producir dafio fisico, psicologico
en ocasiones hasta el deceso de la victima quien experimente tales actos. (2006, p.1)

Segun la CEPAL, uno de los objetivos de desarrollo del milenio (ODM), es
impulsar la autonomia de las mujeres en espacios publicos y privados para el pleno
goce de sus derechos, siendo necesario el fortalecimiento de tres pilares
fundamentales: autonomia fisica, autonomia econémica y autonomia en la tomada de
decisiones. Para el cumplimiento de dicho objetivo es necesario impulsar la creacion
nuevas politicas publicas democraticas con un enfoque de género, en cada pais de la
region (2017, p. 64).

En nuestro pais las politicas publicas de igualdad de género han sido creadas
y vienen implementandose intersectorialmente mediante Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables como ente rector, el cual a través se crean los Centros de
Emergencia Mujer (CEM) a Nivel Nacional, con el objetivo es brindar una atencién
integral, multidisciplinaria y gratuita a victimas de violencia en el marco de la Ley N°
30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia hacia las mujeres e
integrantes del grupo familiar. En la actualidad, 2021 en nuestro pais existen 441 CEM,
los cuales han desempefiado un rol importante e imprescindible en la atencién frente
a los casos de violencia intrafamiliar por el confinamiento por COVID 19.

Si damos una mirada a nivel mundial, segun el reporte de noticias de la ONU
de fecha 9 de marzo de 2021, menciona que desde que se inicio la pandemia en razon
de la COVID 19, en el mundo una de cada tres mujeres es agredidas, siendo

generalmente los agresores las parejas o integrantes del grupo familiar los cuales



ejercen poder o confianza en sus victimas. Los informes revelan que la violencia
familiar se ha intensificado de manera preponderante a la sobra de la crisis sanitaria.
En la misma linea, De los Angeles et &l, (2020), durante el primer trimestre de
pandemia por COVID 19 en América Latina, concluye que el estrés economico, el
desempleo y el confinamiento con las principales causas de violencia intrafamiliar del
tipo fisico, psicoldgico, sexual y patrimonial (p, 3).

Asi también en nuestra sociedad peruana se evidencia tal impacto en el
incremento masivo de casos de violencia familiar desde el confinamiento, es alli donde
los CEM, desempefiaron un rol preponderante, como podemos observar segun el
reporte estadistico del MIMP, durante el afio 2020 a nivel nacional se han atendido
114 495 casos de violencia de los cuales 55 995 casos corresponden a violencia
psicologica, 44 125 corresponde a violencia fisica, 13 843 corresponde a violencia
sexual, y 532 casos de violencia econdmica. En la region Cajamarca, durante el afio
2020, se han atendido 2 763 casos de violencia, de los cuales 1 195 casos
corresponden a violencia psicologica, 1 177 corresponde a violencia fisica, 363
corresponde a violencia sexual, y 28 casos de violencia econémica (MIMP, 2021).

En provincia de Contumaza region Cajamarca, el CEM durante el afio 2020, ha
atendido 88 casos de violencia, de los cuales 47 casos son de violencia psicolégica,
33 casos de violencia fisica, 7 casos de violencia sexual, y 1 caso de violencia
econdmica. Asi mismo de enero a agosto de 2021 atendido 42 casos de violencia
(MIMP, 2021). Como podemos observar la provincia de Contumaza no es ajena a esta
problematica. Si bien es cierto desde el afio 2020, el MIMP, ha ido adoptando de
manera progresiva mecanismos y protocolos para atencion continua de casos de
violencia frente a la pandemia por COVID 19, por cuanto necesario planteamos la
siguiente interrogante ¢Cual es relacion entre la calidad de atencion (CA) y la
satisfaccion usuaria (SU) en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza —
Cajamarca, 2021?

Por consiguiente, los problemas especificos del trabajo de estudio son: ¢ Cudl
es relacion entre los elementos tangibles de atencion y la SU en confinamiento por
COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 20217?; ¢Cual es relacion entre la

fiabilidad de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa —



Cajamarca, 20217?; ¢Cudl es relacion entre la sensibilidad de atencion y la SU, en
confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021?; ¢Cual es
relacién entre la seguridad de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del
CEM Contumazé — Cajamarca, 20217?; ¢ Cudl es relacion entre la empatia de atencion
y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 20217?.

Correspondiente a la justificacion tedrica, el estudio de investigacion se justifica
tedricamente porque las variables de estudio brindan informacién sistematizada; asi
mismo considera necesario saber si existe relacion entre CAy SU, el cual es necesario
para proponer y fortalecer acciones y mecanismos orientados a mejorar de manera
continua de la gestidn de los servicios de la institucién.

De igual forma tiene una justificacion practica, porque dicho estudio demostro
la relacion existente entre CA y SU en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumaza— Cajamarca, 2021, asi mismo como Institucion del Estado es necesario
gue los servicios interdisciplinarios los cuales ofrece tienen que estar orientados a la
calidad de los servicios como valor publico, porque es uno de los retos mas importantes
del Estado.

Asi mismo presenta una justificacion metodoldgica, cuyas bases es el método
cientifico, donde las variables, CA y SU presenta dimensiones concretas las cuales
aportaron al estudio. Por otro lado, la aplicacion de encuestas permitio el recojo de
informacion los cuales fueron sometidos a procesos para demostrar la validez y
confiabilidad necesarios para ser utilizado en futuras investigaciones.

Los beneficiarios directos en el trabajo de investigacion fue la poblacién usuaria
atendida por el CEM de julio de 2020 a octubre de 2021. El objetivo general es:
Determinar la relaciéon entre la calidad de atencion (CA) y la satisfaccion usuaria (SU)
en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021.

Los objetivos especificos son: Determinar la relacion entre los elementos
tangibles de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa —
Cajamarca, 2021. Determinar la relacion entre la fiabilidad de atencion y la SU en
confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa — Cajamarca, 2021. Determinar la
relacion entre la sensibilidad de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del

CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Determinar la relacién entre la seguridad de



atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca,
2021. Determinar la relacion entre la empatia de atencion y la SU en confinamiento
por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 2021.

Finalmente, se busc6 comprobar y refutar la hipotesis general: Existe relacion
entre la calidad de atencion (CA) y la satisfaccion usuaria (SU) en confinamiento por
COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Teniendo también, como hipotesis
especifica tenemos: Existe relacién entre los elementos tangibles de atencién y la SU
en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazd — Cajamarca, 2021. Existe
relacion entre la fiabilidad de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumazé — Cajamarca, 2021. Existe relacion entre la sensibilidad de atencion y la
SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Existe
relacion entre la seguridad de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del
CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Existe relacion la empatia de atencién y la SU

en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021.



Il. Marco Tedrico.

En el siguiente parrafo se presenta trabajos de investigacion nacionales e
internacionales, cuyo enfoque de investigaciobn son cuantitativas, las cuales nos
sirvieron de soporte en el desarrollo del tema, servicios interdisciplinarios del CEM y
satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19. Primeramente, se describieron
los estudios nacionales, segun Lafas (2020), en su estudio calidad de atencién (CA)
y satisfaccion de usuarias (SU) del CEM, Santa Julia, Piura, cuyo objetivo es
determinar la relacion que existe entre la CA 'y SU del CEM en estudio, concluye que
los colaboradores tienen en un nivel medio de percepcion, lo cual significa que el CEM
debe fortalecer la CA de la institucion en estudio. Asi mismo, también manifiesta que
es necesario que se elabore un plan de trabajo estratégico en funcion a la estructura
y marco legal de las atenciones a los usuarios, los cuales permitan mejorar los niveles
de SU respecto a la CA que se viene desarrollando en dicha institucion. El disefio de
investigacion no experimental del tipo transversal.

En la investigacion desarrollada por Hallasi (2021), en su estudio, calidad de
servicio y satisfaccion del usuario/a del CEM Comisaria Puno, 2019, cuyo objetivo es
determinar la relacion entre calidad de servicio (CS) y satisfaccion del usuario/a (SU)
del CEM Comisaria Puno, concluye que los datos obtenidos respecto ala CSy la SU
son relativos debido a factores como tiempo, compromiso, comportamientos,
responsabilidades y conocimientos del personal de la institucion, caracteristicas,
seguridad y confianza brindada al usuario, espacio fisico las instalaciones, uso equipos
tecnolégicos modernos, que cumplan las expectativas del usuario/a. El disefio de
investigacion no experimental del tipo transversal.

En la misma linea Malpartida (2017), en su estudio, calidad de atencién (CA) y
nivel de satisfaccién de usuarias (SU) del CEM Provincia de Pomabamba — Ancash,
2017. El objetivo de su trabajo de investigacion es determinar la relacion que existe
entre CAy el nivel de SU del CEM Pomabamba, concluye que la ética profesional, la
vocacion de servicio y la formaciéon humanistica de los profesionales genera un
ambiente de confianza y satisfaccion de los servicios en los usuarios/as; sin embargo

siguiere que los profesionales del CEM deben de reajustar sus indicadores de calidad



de manera permanente y continua de tal manera que la poblacion contintie teniendo
expectativas positivas y satisfaccion adecuada respecto a los servicios que se brinda.

Por otro lado, Alvarez (2020), en su estudio, calidad del servicio (CS) en la
satisfaccion de los usuarios (SU) del CEM Puente Piedra 2019, cuyo objetivo es
determinar la relacion entre las variables CS y SU del CEM de estudio, en su principal
conclusion afirma que servicios que presta el CEM es buena sin embargo no incide de
manera significativa en la SU, porque de acuerdo los resultados arribados de la
encuesta aplicada a 70 colaboradores, el 38,57% afirman que la CS es buena y el
77,14% estan satisfechos con el servicio. Asi mismo manifiesta que el estado de animo
de los usuarios cuando son atendidos es un factor importante al momento de emitir un
juicio critico respecto al servicio que esta recibiendo. El disefio de investigacion es no
experimental transversal.

Finalmente, como parte del grupo de antecedentes nacionales citamos a Lopez
(2019), en su investigacion, calidad del servicio (CS) en la satisfaccion de los usuarios
(SU) del CEM de la Comisaria de Buenos Aires, Chimbote 2018, el objetivo del su
trabajo de investigacion es determinar la relacion existente entre la CS y la SU del
CEM de estudio; concluye aceptando su hipotesis planteada, el cual confirma que la
CS y la SU es correlativa, positiva y significativa; también indica que la empatia, la
sensibilidad y los elementos tangibles con los que cuenta el CEM comisaria les permite
brindar un servicio mayor o igual a las expectativas que los usuarios/as esperan. El
disefio de investigacion es no experimental correlacional.

A continuacion, se describen estudios internacionales, en razén de la novedad
del tema existen trabajos de investigacién que mantiene coincidencia con tipo y disefio
de investigacion, sin embargo, difieren de la institucion en la cual se aplica. Segun
Gregor (2020), en su tesis, satisfaccion del usuario (SU) y eficiencia de la gestion de
calidad del servicio (GCS), del Centro de Salud Alfonso Oramas Gonzalez, cuyo
objetivo es proponer un plan de mejoras para fortalecer la CS al usuario de la
institucién en estudio, concluye que la SU respecto a la CS de una institucion, uno de
sus determinantes es el establecimiento del horario de atencién el cual tiene que estar

en funcién a las necesidades y realidad de la poblacién usuaria, asi mismo otro factor



importante la difusion de los servicios y fortalecimiento del talento humano. El disefio
de investigacion no experimental.

En la misma linea de estudio, Yugcha (2018), en su tesis, la calidad de los
servicios (CS) y su relacion con la satisfaccion del usuario (SU) de los servicios de
consulta externa del hospital de la mujer Alfredo G. Paulson de Guayaquil, cuyo
objetivo es, analizar la relacion de la CS de la consulta externa del hospital en estudio
con la SU, concluye que la insatisfaccion de la poblacién usuraria con respecto a los
servicios de atencion esté relacionado con el poco interés del personal por brindar un
buen servicio, ya que estan abocados al cumplimiento de metas en cada sector. Asi
mismo también manifiesta que parte insatisfaccién parte del desconocimiento de los
servicios que ofrece cada area de la institucion. El disefio investigacion es no
experimental descriptivo.

Continuando en esta relacion, Martinez (2020), en su tesis, estudio de los
tiempos de espera de atencidn y su relacidon con la satisfaccion de los usuarios (SU)
del centro de salud Tipo C Pedro Carbo — Distrito 09D14, cuyo objetivo es analizar el
tiempo de espera y su relacion con la SU, de la institucidon en estudio, concluye que
muchas veces los servicios que ofrece una institucion estan comprendidos dentro de
los estandares de calidad, sin embargo se debe estar preparado ante los constantes
cambios tecnoldgicos porque si bien es cierto los tiempos de espera no se pueden
modificar, que si estos deben ser agradables y placenteros a través de la
implementacion de muebles confortantes y adopcion de equipos tecnolégicos
audiovisuales. El disefio de investigacion es no experimental descriptivo.

Asi mismo, Arévalo (2018), en su investigacion, calidad de servicio (CS) y su
relacion con la satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud c, zona 7 de la
Provincia de el Oro, cuyo objetivo es determinar la CS con la satisfaccion de los
pacientes de la institucion en estudios, concluye que la CS de una institucién esta
estrechamente relacionada con el monitoreo y evaluacion continua del personal,
equipos y estrategias, siendo necesarias para la creacion de nuevas propuestas y
nuevas formas de atencion en beneficio de la poblacién usuaria. El disefio de

investigacion es descriptivo correlacional.



Finalmente, Mariscal y Valdiviezo (2020), en su tesis, evaluacién de la calidad
del servicio (CS) y satisfaccion del protocolo de triaje hospitalario en el area de
emergencia de tres hospitales de la zona 8, cuyo objetivo es evaluar la CS y
satisfaccion del protocolo de triaje hospitalario de los hospitales de estudio, concluye
qgue el adecuado manejo de protocolos permite una atencién inmediata y oportuna, en
consecuencia una mayor satisfaccion de la poblacion usuaria, asi mismo manifiesta
gue es necesario motivar y empoderar permanentemente a los servidores para que
brinden una atencién el cual sea reflejado como valor publico. El disefio de
investigacion es descriptivo no experimental.

Respecto a la primera variable cuya denominacién es calidad de atencién (CA),
segun Matsumoto (2014), la CA, es definida, como la capacidad para brindar un bien
o servicio eficiente y eficaz en funcion a las necesidades e intereses del consumidor.
Cuando se habla de calidad se servicio se hace referencia al resultado evaluativo que
el consumidor realiza en base a sus expectativas y percepciones (p. 184). En la misma
linea Lépez (2005), cuando hacemos referencia a la CA, es necesario tener en cuenta
como esta organizado administrativamente los procesos, productos y servicios los
cuales deben ser contrastados con el juicio critico el consumidor de acuerdo a sus
intereses. Por otro lado, manifiesta que las organizaciones modernas hoy en dia estan
centradas en asegurar la satisfaccion usuaria a partir del fortalecimiento de la calidad
de atencion.

Del mismo modo, la OMS (2020), sefiala que la CA en una institucion publica
esta relacionada con el grado de los servicios que los usuarios reciben desde la
promocién, prevencion y atencion, implicando el desarrollo de estrategias las cuales
permitan medir y mejorar continuamente la prestacién en base a las preferencias y
necesidades de los usuarios. También considera que los servicios de atencién deben
ser: eficaces, seguros, centrados en la persona, oportunos, equitativos, integrados y
eficientes; dichos elementos deben estar intimamente relacionados con la ética.
Finalmente considera que es importante la insercién de tres componentes esenciales en
la calidad siendo el primero el componente técnico, relacionado con la preparacion cientifica'y
humana del personal de atencion, segundo el componente interpersonal, orientado a las

relaciones interpersonales y psicolédgicas entre el personal de atencién y el usuario; tercero el



componente confort, referido a las condiciones de comodidad que ofrece la
organizacion.

También, Ricalde (2003), considera que la calidad esta relacionada con la
capacidad para entregar un servicio propuesto teniendo en cuenta el grado de
excelencia; cuando se habla de calidad es necesario tener en cuenta aspecto como
logro de metas en funcion a estandares predeterminados, inclusion de las exigencias
del usuario en el requerimiento de metas, disponibilidad de recursos para cumplir las
metas, y reconocer la relevancia de la mejora continua de los servicios.

Asi mismo “la calidad total es posible cuando existe el involucramiento vy
empoderamiento de todos los integrantes de una organizacién por la busqueda de la
autosuperacién y perfeccionamiento continuo” (Chiavenato, 2002, p. 690 citado en
Lopez, 2015, p. 69). En la misma linea, Juran (2015), sostiene que para el logro de la
CS de una institucion deben de tener en cuenta los procesos como: planificacion de
productos o servicios en base a las necesidades de los consumidores, el control de la
calidad orientado a cumplimiento de normativas nacionales e internacionales y la
mejora continua desde la capacidad de identificacion de debilidades.

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992), proponen el Modelo de SERVQUAL,
cuya herramienta estad estructurada con preguntas estandarizadas para medir la
calidad del servicio y la apreciacion de los servicios por los usuarios, mencionado
modelo presenta cinco dimensiones las cuales son: elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad y seguridad empatia, los mismo que a continuacion se describen:

Segun Zeithaml, et al (1992), la dimension elementos tangibles, segun el
Modelo de Servqual, vienen a ser los espacios fisicos los cuales el usuario observa y
evalla, por cuanto es importante el orden, limpieza, infraestructura, uso de equipos
modernos y la pulcridad de personal de atencién. Adherido a ello es necesario
mencionar que los elementos tangibles tienen dos dimensiones establecidas, la
primera relacionada a los equipos e instalaciones y la segunda relacionada al personal
y materiales de comunicacién y difusion. Respecto a la dimension fiabilidad, lo define
como la capacidad o destreza para prestar el servicio desde una postura confiable y
minuciosa, es decir hace referencia al cumplimento de compromisos, entregas,

abastecimientos y capacidad resolutiva de conflictos. a la dimension sensibilidad,



refiere como la capacidad de brindar un servicio adecuado, oportuno donde se trate
las solicitudes, quejas y soluciones con prontitud. Asi mismo, la dimension seguridad,
pilar fundamental referida al conocimiento y atencion de los trabajadores de una
organizacion, es la habilidad para brindar confianza, garantia y credibilidad.
Finalmente, la dimension empatia, lo define como la capacidad compartir y entender
emociones de los demas durante los procesos de atencion individualizada, siendo el
respeto, el compromiso y la buena predisposicion los pilares fundamentales.

A continuacion, para dar mayor rigor cientifico a nuestro trabajo investigativo
vamos a citar a tres teorias fundamentales sobre la calidad de atencion, la cuales
servirdn como soporte teorico. Para ello primeramente citamos a Feigenbaum (1961),
considerado padre de la gestion de la calidad, sustenta la teoria del Control Total de
la Calidad, donde sefiala que la calidad de un bien o servicio constituye uno de los
mejores predictores en el éxito y desarrollo de una organizacion, por cuanto toda
organizacion debe de gestionar de manera permanente la calidad de su servicios 0
productos. Asi mismo propone algunos criterios que todo individuo y organismo debe
de tener en consideracion para mejorar la calidad de sus resultados, entre dichos
criterios tenemos: proponer criterios especificos en los productos orientados siempre
a la satisfaccion del consumidor, desarrollar una trabajo conjunto y sinérgico con
objetivos claramente definidos, determinar concretamente las responsabilidades de
cada integrante de la organizacién, promover una comunicacion efectiva y a todo nivel,
realizar de manera permanente monitoreo y evaluaciones las cuales permita realizar
acciones correctivas de manera oportuna.

Del mismo modo presentamos a Viveros (2014), quien presenta la Teoria de los
13 Principios, los cuales afirma que al ser implementados de manera conjunta es
posible generar mayor calidad durante el proceso de creacion de un bien o servicio.
Dichas reglas son: el origen de la creacién de un producto viene hacer las necesidades
de los clientes, la centralidad del servicio debe ser siempre el consumidor, las cosas
deben hacerse bien y con optimismo desde un inicio, las relaciones entre compafieros
de equipo deben ser saludables, cordiales y solidarias, la responsabilidad y

puntualidad deben de reflejarse en el orden y organizacién, los miembros de la
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organizacion deben siempre estar dispuestos a aprender y ensefiar sin importar el
cargo o nivel.

En la misma linea presentamos a Juran (1974), quien presenta su Teoria
Control de Calidad, para logar una mayor y mejor calidad de un producto o servicio es
necesario, primeramente, generar espacios de reflexion sobre las consecuencias de
un servicio deficiente, se debe de ofrecer servicios o productos en funcién a los
intereses de los clientes de tal manera que dicho servicio no genere costos
innecesarios en caracteristicas innecesarias, mejorar y sofisticar de manera
permanente el servicio y producto alcanzado, asi mismo considerar que la calidad es
un factor de inversién y es dificil alcanzarla pero si se logra con ella se consigue el
exito rotundo de la organizacion. Finalmente Juran no comparte tres pasos importantes
conocidos como la Tribologia de Juran, los cuales estan enfocados en la planificacion,
control y mejora de la calidad.

Con relacion a la segunda variable satisfaccion usuaria, segun Thompson
(2005), considera que es una exigencia primordial y necesario para obtener un espacio
en la mente los clientes o consumidores, razén por la cual el objetivo principal de todo
bien, servicio o producto es mantener al cliente satisfecho. La satisfaccion del cliente
trae consigo tres beneficios importantes: el primero que todo cliente satisfecho vuelve
a utilizar el servicio, segundo todo cliente satisfecho comunica a los demas su
experiencia positiva, y tercero todo cliente satisfecho deja de lado la competencia y se
inclina netamente por los servicios o productos que ofrece un individuo u organizacion.
Thompson, sefiala tres elementos importantes en la satisfaccion del cliente o usuario,
los cuales son: Rendimiento percibido, expectativas y los niveles de satisfaccion (pp.
1-23)

En concordancia con a Hernandez (2011), la satisfaccion usuaria es un estado
mental donde el usuario o cliente representa sus expectativas intelectuales, materiales
y emocionales ante el cumplimiento o satisfaccién de sus necesidades e intereses;
cuando se habla de un estado mental se refiere al constructo o juicio de evaluacion el
cual permite al usuario comparar sus objetivos y expectativas frente a los resultados
obtenidos. Asi también la satisfaccion usuaria, esta contemplada por tres areas

indispensables el cual la empresa u organizacion debe de tener en cuenta las cuales
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son: el funcionamiento del sistema, recurso de informacion obtenida y los servicios,
son aspectos importantes los cuales van a ser posible resolver la necesidad del usuario
(2011, p. 353).

Al respecto, Ricalde, et al (2003), define a la satisfacciébn usuaria como la
complacencia del usuario en funcioén al servicio recibido, y la del empleado por las
condiciones que brinda el servicio. Asi mismo también sefala que en la satisfaccion
se pueden identificar tres niveles como: satisfaccion completa (expectativas cubiertas
totalmente), intermedia (expectativas cubiertas parcialmente) e insatisfaccion
(expectativas no son cubiertas).

La dimension rendimiento percibido, segin Thompson, et al (2005), esta
orientado al desempefio que el usurario o cliente considera haber recibido por el
individuo u organizacion durante la adquisicion del bien o servicio. Por la tanto el
rendimiento percibido esta determinado por el cliente y no por la organizacion, esta
orientado en los resultados que el cliente tiene al experimentar el bien o servicio, la
realidad no necesariamente es un determinante en las expectativas del consumidor,
las opiniones de los demas tienen un gran poder de influencia en cliente, el estado
animico del cliente es un factor considerable en los juicios criticos de valor (p,2). En la
misma linea Castro y Marcano (2010), sostiene que el rendimiento percibido de un
servicio esta sujeto a las altas expectativas del cliente y el perfil confiable del bien o
producto que ofrece la organizacion.

La dimension expectativa, Thompson, et al (2005), sefiala que son las
esperanzas que los clientes poseen por conseguir algo al futuro. Las expectativas se
encuentran en funcion a visiones que ofrece la organizacién sobre los beneficios del
bien o servicio, a las experiencias experimentadas en compras anteriores, a las
opiniones de los demas clientes o usuarios quienes hayan experimentado los servicios
o productos (p,2). Reeve (1194), coincide con lo establecido por Thompson, quien
indica que las expectativas es un proceso evaluativo subjetivo que el usuario realiza
sobre la probabilidad de alcanzar una meta concreta.

La dimension niveles de satisfaccidn, en esta dimension Thompson, et al (2005),
menciona que todo cliente o usuario luego de haber adquirido el bien o servicio

experimenta juicios de valor conocidos como niveles de satisfaccion los cuales son: la
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insatisfaccion, la satisfacciéon y la complacencia. Respecto a la insatisfaccion, se
manifiesta cuando el bien o servicio es menor a las expectativas esperadas, la
satisfaccion se da cuando el bien o servicio es igual a las expectativas esperadas y la
complacencia es cuando se manifiesta cuando el bien o servicio es mayor a las
expectativas esperadas. Conocer los niveles de satisfaccion es imprescindible ya que
de ello depende que el cliente continle con la adquisicion de bienes o servicios que
una persona u organizacion ofrece (p, 3). También para Castro et al., sefiala que el
nivel de satisfaccion de un servicio genera la fidelizacion de los clientes en el sentido
gue todo cliente satisfecho volvera a utilizar el servicio, recomendara a sus conocidos
y eliminard las ofertas de la competencia.

A continuacion, presentamos algunos modelos tedricos lo cuales complementan
y posesionan nuestra variable de estudio satisfaccion usuaria, para ello primeramente
presentamos la teoria de la No Confirmacion de Expectativas, sefala que la SU estan
en funcién a las expectativas que tienen respecto al servicio y producto en su
funcionamiento real, permitiendo al usuario al usuario la comparaciéon de expectativas
con la experiencia real del consumo. Por tanto, sefiala que cuando un bien o servicio
supera las expectativas como resultado generalmente se obtiene una no confirmacion
positiva o satisfaccion, sin embargo, cuando el bien o servicio no supera las
expectativas como resultado se obtiene una no confirmacion negativa o insatisfaccion.
En consecuencia, esta teoria relaciona la percepcion subjetiva que realiza el usuario
frente a la calidad del producto, servicio o bien después de haberlo consumido o
utilizado (Shi; Holahan; y Jurkat 2004).

Del mismo modo presentamos el modelo teorico: Descontento potencial,
considera que cuando un cliente o consumidor no percibe el servicio producto segun
sSus expectativas las quejas de los clientes pueden manifestarse de dos maneras un
externo y un potencial, el primero se da en clientes quienes inmediatamente presentan
su queja ante tal inconformidad para que ésta sea solucionada; y el segundo se da en
aquellos clientes que a pesar que se encuentran insatisfechos no presentan reclamo
alguno, la razones probables pueden ser el desconocimiento de los procedimientos a
seguir para realizar un reclamo, cree que es algo minusculo el cual no es necesario

hacer reclamo alguno, porque piensa que su reclamo no tiene sentido y no sera
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resuelto o por cuestiones de costumbre social creer que no quejarse es algo normal
(Huang, 2006)

Continuando con esta relacion presentamos el modelo tedrico sustentado por
Kano (2008), sostiene que el tipo de la calidad de un producto o servicio percibida por
los consumidores esta determinado por: la calidad esperada y la calidad deseada, la
primera se esta relacionada a los requisitos minimos que debe de tener el producto,
de hacerlo generariainmediatamente insatisfaccion en el cliente por cuanto el producto
no tiene posibilidad de un incremento de satisfaccion. Sin embargo, la percepcién de
cliente estd enfocado en la calidad deseada, los atributos o requisitos del producto
crean ventajas de competitividad las cuales otorgan un valor afladido al producto o
servicio.

Finalmente, Donabedian (como se citdé en Alor), sefala que la calidad de
atencion 'y la satisfaccion usuaria, estan estrechamente relacionados
independientemente de factores socioculturales, también manifiesta que no es posible
medir la calidad sin saber la opinion del usuario, debido que esta proporciona una
informacion valiosa sobre el éxito o fracaso. Donabedian sefala que el trato humano
es aspecto importante e imprescindible, porque la razén de los servicios de cualquier
organizacion es dar una eficiente y eficaz atencidon para garantizar la satisfaccion
usuaria, siendo necesario tener en cuenta caracteristicas como: respeto a los
derechos, caracteristicas particulares y cultura de cada individuo, acceso a la
informacion completa del usuario, satisfaccion de necesidades es intereses, trato
cortés, amable y empéatico durante la atencion, manejo de ética profesional en funcién

a los valores y principios practicados por la sociedad determinada (Alor, 2020, p. 13).
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lll. Métodologia.

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacién.

En concordancia con Arteaga (2020), se trata de una investigacion cuyo enfoque es
cuantitativo, porque se buscé determinar la relacién entre las variables CA'y SU, para
ello se realizo el andlisis estadistico de los datos obtenidos los cuales permitieron dar
respuesta a las preguntas formuladas y a la comprobacién de hipétesis, asi mismo
dichos datos numeéricos hicieron posible la medicion objetiva de los comportamientos
de la poblacién presentada.

Es una investigacion del tipo basica, alineado con Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), porque buscOo comprender la realidad o fendmeno a través de
procedimientos sistematicos y empiricos, los cuales permiten contribuir con una
sociedad sostenible que ofrezca mejores condiciones de vida. El nivel de investigacion
es correlacional, porque segun Mejia (2017), buscé medir el grado de relacion entre

las variables (CA y SU) a través de la evaluacion estadistica.

Disefio de investigacion.
El estudio de investigacion segun el nivel, comprende un disefio no experimental
correlacional, de tipo transeccional porque se aplicaron los cuestionarios a los
usuarios/as del CEM, en un solo momento determinado y tiempo Unico. Asi mismo
segun Dzul (2013), manifiesta que cuando se trata de un disefio no experimental, es
necesario basarse en la observacion de los fendmenos o realidad tal cual como
suceden en su contexto sin la manipulacién de las variables; asi también sefiala que
en este tipo de investigaciones no hay presencia de estimulos que determinen el
comportamiento de los sujetos, es decir son observados de manera natural.

El método que se utiliz6 fue el hipotético deductivo, porque segun a lo
considerado por Popper (1994), se observo el fendbmeno, en base a ello se generoé las

hipétesis las cuales se deducen, comprueban y refutan mediante la comparacién con
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la realidad. Asi mismo, en concordancia con Klimovsky (1971), sostiene que a través
método hipotético deductivo es posible es contrastar y refutar una hipétesis por medio
un control de la validez y aceptabilidad de las teorias cientificas (p. 6)

3.2 Variables y operacionalizacion.

Segun Pérez (2012), para el desarrollo de un trabajo de investigacion es necesario
primeramente identificar las variables de estudio, para luego realizar la
operacionalizacion de variables, esto permite deducir si estas son tangibles, medibles
0 por lo menos se puedan contrastables en la realidad. En tal sentido a continuacion
presentamos los componentes conceptuales de las variables (CA y SU) en funcién a
la determinacion del problema de estudio.

Concepto de variable 1, calidad de atencion.

Para Matsumoto (2014), la CA es definida, como la capacidad para brindar un
bien o servicio eficiente y eficaz en funcidbn a las necesidades e intereses del
consumidor. Cuando se habla de calidad se servicio se hace referencia al resultado
evaluativo que el consumidor realiza en base a sus expectativas y percepciones (p.
184).

Concepto de variable 2, satisfaccion usuaria.

Thompson (2005), la SU, es un requisito primordial y necesario para obtener un
especio en la mente los clientes o consumidores, motivo por la cual el objetivo

primordial de todo bien, servicio o producto es mantener al cliente satisfecho (p. 1)

Operacionalizacion de variables.

Variable 1: Calidad de atencidon, se operacionalizdé cinco dimensiones: elementos
tangibles fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia, para ello de utilizara doce (12)
indicadores con treinta y cinco (35) items de escala Likert cuyos valores son: 1
(Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo),
4 (De acuerdo), 5 (Totalmente de acuerdo). A continuacion, presentamos las

dimensiones de la variable de estudio con sus indicadores respectivos. La dimensién
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elementos tangibles, constituido por cuatro indicadores: infraestructura fisica, equipos
y materiales, material de comunicacion, formalidad del uniforme del personal. La
dimension fiabilidad, constituido por dos indicadores: interés y cumplimiento de
compromisos. La dimension sensibilidad, constituido por dos indicadores:
disponibilidad del personal y prontitud del servicio. La dimension seguridad, constituido
por dos indicadores: formacion profesional del personal y formacion humana del
personal. La dimensién empatia, constituido por dos indicadores: atencion
individualizada y horario contextualizado (Ver anexo 2).

Variable 2: Satisfaccion usuaria se operacionalizé tres dimensiones: rendimiento
percibido, las expectativas y niveles de atencion, para ello de utilizara seis (06)
indicadores con dieciséis (18) items de escala de Likert cuyos valores son: 1
(Totalmente insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (Ni satisfecho, ni insatisfecho), 4
(Satisfecho), 5 (Totalmente Satisfecho). Por lo tanto, también presentamos las
dimensiones de la variable de estudio con sus indicadores respectivos. La dimension
rendimiento percibido, constituido por dos indicadores: desempefio y asertividad. La
dimension las expectativas, constituido por dos indicadores: prospectiva y
experiencias. Finalmente, La dimension niveles de atencién, constituido por dos

indicadores: satisfaccion y complacencia (Ver anexo 3).

3.3 Poblacion, muestray muestreo.

Poblacion:

Segun Hernandez, et al., la poblacion es el conjunto de elementos finitos e infinitos
gue coinciden con especificaciones comunes, también es referido al universo o
conjunto total de elementos sobre los cuales se realizan los estudios (p, 174). Por
tanto, la poblacion de estudio estuvo conformada por 100 usuarios/as atendidos en el

CEM Contumazé durante el periodo julio de 2020 a octubre de 2021.
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Muestra.

Para Hernandez, et al (2014), la muestra es la esencia, es el subconjunto de la
poblacion, las muestras en los enfoques cuantitativos deben ser representativas y son
seleccionadas de la poblaciéon que se va ejecutar el estudio (p, 175). Por tanto, en el
presente estudio la muestra fue constituida por la misma poblacion es decir por los 100
usuarios/as atendidos en el CEM Contumazé durante el periodo julio de 2020 a octubre
de 2021.

Muestreo.

Segun Domenech (1999), el muestreo es una herramienta de investigacion que tiene
como finalidad primordial determinar parte de una realidad de estudio el cual debe
analizarse para encontrar la relacion con la poblacion de estudio. Sin embargo, en el
presente estudio no se determind ningun tipo de muestreo, porque la poblacion de

estudio es pequefia, por tanto, la poblacion y la muestra es la misma.

Unidad de anélisis.

Para Sabino (1992), la unidad de analisis, son los elementos que componen la
poblacién y la muestra los cuales van a ser medidos, cada una de ellas cumplen
pardmetros muestrales (p. 81). Por consiguiente, el trabajo de estudio, estuvo
conformado por los/as usuarios/as atendidos/as por el CEM Contumaza, los cuales
han recibido atencién especializada y multidisciplinaria de consejeria psicologica,

orientacioén legal, defensa judicial y apoyo social.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica.

Segun Arias (2020), son las multiples formas de obtener la informacién, sefiala que
todo investigador debe de establecer de manera clara y precisa las fuentes primarias
y secundarias para poder elegir de manera correcta las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, asi también menciona para ser posible una recoleccién veraz y

objetiva es necesario que las técnicas e instrumentos estén correctamente alineadas
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y validadas con los objetivos de estudio porque conducen a la verificacion del problema
planteado (p, 10).

En consecuencia, se entiende por técnica, al medio por el cual investigador va
ser posible la recoleccién de datos de la muestra, por cuanto segun tipo de enfoque
de investigacion cuantitativo, la técnica empleada fue la encuesta, cuya aplicacion fue
a los usuarios/as atendidos/as por el CEM Contumaza durante el periodo julio de 2020
a octubre de 2021.

Instrumentos.

En el presente trabajo como instrumento de recoleccion de datos se utilizé el
cuestionario, con el cual se hizo posible la medicion de las variables de estudio y la
obtencion de datos necesarios para el analisis. En concordancia con Adenis (2010),
los instrumentos de recoleccion de datos vienen hacer herramientas concretas los
cuales sirven de soporte para recoger y procesar informacion. También se debe de
entender que todo instrumento de recoleccion de datos tiene un costo beneficio, posee
calidad de medicidn, es decir deben ser sometidos a la fiabilidad y validez, que
permitan estar alineados a los objetivos de investigacion planteados. Para Ventura
(2017), menciona que la validez y la confiabilidad de un instrumento permite conocer
al investigador la precision y la evidencia de los instrumentos utilizados los cuales
haran posible el arribo de conclusiones coherentes y concretas.

En consecuencia, en el estudio investigativo se empledé como instrumento 02
cuestionarios. El cuestionario 1, cuya denominacion es cuestionario para calidad de
atencion consta de 35 interrogantes y el cuestionario 2, cuya denominacion es
cuestionario para la satisfaccion usuaria consta de 18 interrogantes.

Respecto a la escala, se utilizd la escala de Likert, entendida como un
instrumento de estructuralmente fijado por dos extremos cuyo recorrido es continuo
desde favorable hasta desfavorable con un punto medio neutral. (Likert, 1932 citado
por Casas, 1999). En la misma linea Ortega (2019), define a la escala Likert como nivel
de medicién hace posible la clasificacion y el orden de los datos sin establecer el grado

de variacion entre los mismos.
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Por consiguiente, el instrumento elaborado por Lafias (2020), en su estudio de
tesis CA y SU del CEM del C.S Santa Julia Piura, dicho instrumento fue
complementado y sometido a juicio de expertos. Respecto al primer cuestionario
denominado calidad de atencién toma en cuenta los siguientes valores: 1 (Totalmente
en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 4 (De
acuerdo), 5 (Totalmente de acuerdo). Y con relacion al segundo cuestionario
denominado satisfaccion usuaria toma en cuenta los siguientes valores: 1 (Totalmente
insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (Ni satisfecho, ni insatisfecho), 4 (Satisfecho), 5
(Totalmente Satisfecho). Su aplicacion puede ser directa e individual, cuya duracion
aproximada es de 20 minutos, la escala valorativa es politdmica del 1 — 5. (Ver anexo
6y7).

Validez.

Segun Sampieri, et al (2014), “...la validez de un instrumento esta orientado al grado
gue mide la variable que se busca medir...” (p, 200). En particular, el presente estudio
esta orientado a conocer la relacidn existente entre la CAy la SU del CEM Contumaza,
para lo cual es necesario medir las variables a partir de la evaluacién de sus
dimensiones y mantener la alta confiabilidad en funcién a las respuestas de individuo
los cuales permitan obtener datos coherentes, claros y consistentes.

Los cuestionarios para las variables calidad de atencion y satisfaccion usuaria
han sido validados correspondientemente por un grupo de jueces expertos conformado
por 03 docentes (Fisico Matematico, Matematico Informatico, Metoddlogo), con grado
de Magister de la Universidad Nacional de Cajamarca. Los criterios utilizados para la

validacion son: 1 (Pertinencia), 2 (Relevancia), 3 (claridad). (Ver anexo 8 y 9).

Confiabilidad.

Segun Sampieri, et al (2014), “La confiabilidad de un instrumento de medicién, esta
determinado por el grado donde la aplicacion repetida al mismo individuo permite
obtener los mismos resultados” (p, 200). Respecto a la confiabilidad de los
cuestionarios de las variables (CA y SU), fueron sometidos a una prueba piloto con 17

personas y luego la informacion se procesé a través del programa SPSS V.26 (Ver
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anexo 11y 12). Los resultados obtenidos respecto al cuestionario calidad de atencion
es de 0.898 de coeficiente en la escala de Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos
respecto a cuestionario satisfaccion usuaria es 0.899 de coeficiente en la escala de
Alfa de Cronbach. De acuerdo a lo sefialado por Mitjana (2021), el Alfa de Cronbach,
es denominado como método de célculo destinado a identificar la fiabilidad de la
consistencia interna, cuya denominacion se da en razon al andlisis de las medidas
parciales obtenidas con los diferentes items consistentes entre si y representativas del
total de items con el cual se podria medir el constructo, sus valores oscilan entre 0 y
1, cuanto més se aproxime al 1, los items serdn mas consistentes entre si. Por tanto,
dichos instrumentos son altamente confiables porque estan aproximados al valor de 1

y fueron considerados en la presente investigacion (Ver anexo 10).

3.5 Procedimientos.

Respecto a la recoleccion de datos, se solicito la autorizacion a la coordinacion CEM
Contumaza donde se presentd el titulo de la investigacion y sus objetivos
respectivamente, seguidamente a través de los distintos medios tecnoldgicos nos
pusimos en contacto con los usurarios del CEM Contumaza segun la poblacion y
muestra planteada, a los cuales se explico el objetivo del estudio de investigacion, asi
como la confidencialidad de la informacién (Ver anexo 17). Luego de acuerdo medidas
preventivas en situaciones de pandemia por COVID 19, se aplicaron los instrumentos
mediante formularios de Google forms, cuyo enlace fue compartido a un WhatsApp de
grupo conformado por los usuarios/as. Finalmente, los datos obtenidos fueron
procesados en el programa SPSS V.26, por medio del Alfa de Cronbach, el cual

determinaron la confiabilidad de los instrumentos.

3.6 Método de anélisis de datos.

Segun Souto (2021), el programa estadistico SPSS V.26, es un Software especial el
cual es utilizado para realizar calculos y analisis estadisticos, presenta una gama de
gran variedad de andlisis estadisticos, como la estadistica descriptiva, estadistica
basica, estadistica de variables dobles, lineales y no lineales, segun las finalidades de

estudio. Por cuanto para el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizaron técnicas
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estadisticas establecidas de acuerdo al programa estadistico SPSS V.26, el cual

permitié analizar los datos.

Estadisticos descriptivos.

Segun Lépez (2021), mediante los estadisticos descriptivos es posible sistematizar la
informacion mediante tablas y gréficos cuya finalidad es calcular pardmetros basicos
sobre los datos recogidos, asi mismo también sefiala que sirve para describir los datos
de manera cuantitativa. Al respecto, Serra (2001), indica que mediante los estadisticos
descriptivos es posible la recoleccion, analisis y caracterizacién de un conjunto de
datos los cuales son ordenados y sistematizados mediante medidas de resumen como
tablas y graficos para la interpretacion de las caracteristicas y comportamientos del
conjunto en estudio. Por tanto, en el presente estudio, los datos derivados de la
plataforma Google forms, fueron exportados a las hojas de calculo de Excel donde
fueron analizados mediante la tabla de frecuencias y los graficos de distribucion

porcentual (Ver anexo 13y 14)

Estadisticos inferenciales.

Segun Berenson (2015), los estadisticos inferenciales sirven para validar y contrastar
una hipaotesis a partir de un conjunto de procedimientos estadisticos los cuales también
permitieron realizar generalizaciones a la poblacién de estudio mediante los resultados
de la muestra. También, Cabrera (2009), sostiene que cuando los datos presentan
valores extremos es necesario utilizar el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman ya que dichos valores afectan a correlacion de Pearson. Por tanto, para la
contrastar las hipotesis o analisis inferencial del presente estudio, se utilizaron la
prueba de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para determinar la
percepcion e incidencia entre las variables independiente y dependiente porcentual
(Ver anexo 15y 16)

3.7 Aspectos éticos.
Al respecto, Acevedo (2002), considera los aspectos éticos en una investigacion

cientifica significan que el investigador tiene el deber de brindar informacién suficiente
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y clara respecto a la propdésito, objetivo, método y duracion de su trabajo de
investigacion, asi mismo respecto a las personas que participan, deben de gozar de
autonomia, siendo el consentimiento voluntario esencial. También menciona esta
prohibido la coaccién, engafio, fraude o presion sobre los probandos.

En consecuencia, en el presente trabajo de investigacion cuantitativa se cumplié
de manera rigurosa los criterios de redaccion segun la guia de elaboracién del trabajo
de investigacion y tesis para la obtencion de grados académicos vy titulos, establecido
por el Departamento de Investigacion de la UCV. Asi mismo se reconoce la autoria de
las citas bibliograficas registradas en el apartado de “referencias”, donde se ha
emplazado a los diferentes autores con sus particularidades editoriales de acuerdo a
las normas APA 72 edicion, (American Psychological Association), asi también el
presente estudio de investigacion tiene menos del 25% de similitud en el Turnitin, lo
gue garantiza la originalidad exigida.

Los principios éticos lo cuales se enfatizo la investigacion con relacién a los
participantes del estudio son: Primero el respeto a las personas, los datos utilizados
fueron manejados con confidencialidad, discrecion y con fines de investigacion ya que
es imprescindible proteger de los derechos de los usuarios/as encuestados. Segundo
a los usuarios/as se brind6 la informacion oportuna del motivo de estudio, el uso
resultados obtenidos los cuales serviran principalmente para mejorar la CA en el CEM

Contumaza y como antecedentes para futuros trabajos de investigacion.
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IV. Resultados.

4.1 Analisis descriptivos.

Segun los procedimientos realizados en el trabajo de investigacion se ha obtenido los
siguientes resultados.

4.1.1 Calidad de atencion (CA).

Tabla 1.
Distribucién de frecuencia de la CA del CEM Contumazéa — Cajamarca 2021.

Dimensioén Niveles Baremo F % % valido
Malo 35-90 0 0.0 0.0
Calidad de Regular 91-118 0 0.0 0.0
atencion Bueno 119-175 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Resultado de distribucion de frecuencia de la CA. Elaboracién propia.

En la tabla 1, observamos que de los 100 de usuarios/as encuestados, el 100% de
colaboradores consideran que la CA que brinda el CEM Contumaza 2021, es bueno,
por tanto, demostramos que el nivel bueno es el predominante en esta investigacion

(Ver anexo 15)
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4.1.2 Dimensiones de la calidad de atencion.

Tabla 2.
Distribucion de frecuencia de las dimensiones de la CA del CEM Contumaza —

Cajamarca 2021.

Dimensiones Niveles Baremo F % % valido
Malo 18-45 0 0.0 0.0
Elementos Regular 46-60 0 0.0 0.0
tangibles Bueno 61-90 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Malo 4-9 0 0.0 0.0
- Regular 10-12 0 0.0 0.0
Fiabilidad Bueno 13-20 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Malo 4-9 0 0.0 0.0
. Regular 10-12 0 0.0 0.0
Sensibilidad Bueno 13-20 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Malo 5-12 0 0.0 0.0
Seguridad Regular 13-16 0 0.0 0.0
Bueno 17-25 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Malo 4-9 0 0.0 0.0
Empatia Regular 10-12 0 0.0 0.0
Bueno 13-20 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Resultado de distribucion de frecuencia de las dimensiones de la CA.

Elaboracion propia.

En la tabla 2, observamos los niveles de las dimensiones de la CA, el total 100 de
colaboradores manifiestan en todas las dimensiones de estudio el 100% corresponde
al nivel bueno, asi mismo con respecto al nivel regular y malo esta representado con

un 0% (Ver anexo 15)
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4.1.3 Satisfaccién usuaria (SU)

Tabla 3.
Distribucién de frecuencia de la SU del CEM Contumazéa — Cajamarca 2021.

Variable Niveles Baremo F % % valido
Bajo 18-45 0 0.0 0.0
Satisfaccion  Medio 46-60 1 1.0 1.0
usuaria Alto 61-90 99 99.0 99.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Resultado de distribucion de frecuencia de la SU. Elaboracion propia.

En la tabla 3, observamos que de los 100 de usuarios/as encuestados, el 99% de
colaboradores consideran un nivel de satisfaccion alta respecto a la SU sobre los
servicios que brinda el CEM Contumaza, 2021, mientras que el 1% considera un nivel

de satisfaccion medio (Ver anexo 16)
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4.1.4 Dimensiones de la satisfaccién usuaria.

Tabla 4.
Distribucion de frecuencia de las dimensiones de la SU del CEM Contumaza —
Cajamarca 2021.
Dimensiones Niveles Baremo F % % valido
Bajo 4-9 0 0.0 0.0
Rendimiento Medio 10-12 1 1.0 1.0
percibido Alto 13-20 99 99.0 99.0
Total 100 100.0 100.0
Bajo 9-22 0 0.0 0.0
Expectativas Medio 23-29 1 1.0 1.0
P Alto 30-45 99 99.0 99.0
Total 100 100.0 100.0
Bajo 5-12 0 0.0 0.0
Niveles de Medio 13-16 0 0.0 0.0
satisfaccion  Alto 17-25 100 100.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Nota. Resultado de distribucion de frecuencia de las dimensiones de la SU.

Elaboracion propia.

En la tabla 4, observamos los niveles de las dimensiones de la SU, el total 100 de

colaboradores manifiestan que el mayor porcentaje corresponde al nivel alto, lo

presenta la dimension niveles de satisfaccion con un 100%, seguidamente las

dimensiones rendimiento percibido y expectativas presentan con un 99%. Respecto al

nivel medio, las dimensiones rendimiento percibido y expectativas estan representado

con un 1%. Finalmente, con respecto al nivel bajo, presentan un 0% (Ver anexo 16)
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4.2 Andlisis inferencial.

4.2.1 Prueba de hip6tesis general

Teniendo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de atencién
(CA) y la satisfaccion usuaria (SU) en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumazé — Cajamarca, 2021 y revisando la tabla 5, el coeficiente de Rho de
Spearman es 0,291 y de acuerdo al baremo de Spearman, existe una correlacion
positiva media. Ademas, el nivel de significatividad es 0,003 < 0,05. Por ello, se
rechaza la Ho y se accede a la Hi, y se deduce que existe una relacion entre la CA'y
la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021.

Tabla 5.
Correlacion de coeficientes de CA y SU en confinamiento por COVID 19 del CEM

Contumaza — Cajamarca, 2021.

Calidad de Satisfaccion

Atencion Usuaria
Coeficiente de 1,000 0,291"
Calidad de correlacion
Atencién Sig. (bilateral) . 0,003
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de 0,291" 1,000
Satisfaccion correlacion
Usuaria Sig. (bilateral) 0,003
N 100 100

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

Nota. Resultado de correlacion de coeficientes de la CA y SU en confinamiento por

COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Elaboracion propia.
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4.2.2 Prueba de hipotesis especificas

Prueba de hipotesis especifica 1

Teniendo como objetivo especifico 1, determinar la relacion entre los elementos
tangibles de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza —
Cajamarca, 2021 y revisando la tabla 6, se muestra que el coeficiente de Rho de
Spearman es 0,221 y de acuerdo al baremo de Spearman, existe una correlacion
positiva media. Ademas, el nivel de significatividad es 0,027 < 0,05. Por ello, se
rechazala Ho y se accede ala Hi, y se deduce que existe relacion entre los elementos
tangibles de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza —
Cajamarca, 2021.

Tabla 6.
Correlacion de coeficientes de elementos tangibles y SU en confinamiento por COVID
19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021

Elementos . .,
. Satisfaccion
Tangibles de _
., Usuaria
Atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 0,221"
Elementos Tangibles
.,g Sig. (bilateral) . 0,027
de Atencion
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion 0,221° 1,000
Satisfaccién Usuaria  Sig. (bilateral) 0,027
N 100 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota. Resultado de la correlacion de coeficientes de elementos tangibles y SU en
confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Elaboracién

propia.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Teniendo como objetivo especifico 2, determinar la relacién entre la fiabilidad de
atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca,
2021 y revisando la tabla 7, observamos que el coeficiente de correlacion del Rho de
Spearman es 0,338, dicho de otra forma, hay una correlacion positiva media, ademas, el
grado de Sig. (Bilateral) es 0,001 < 0,05. Por ello, se rechaza la Ho y se accede a la
Hi, y se deduce que existe relacion entre la fiabilidad de atencion y la SU en
confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa — Cajamarca, 2021.

Tabla 7.
Correlacion de coeficientes de fiabilidad y SU en confinamiento por COVID 19 del CEM

Contumaza — Cajamarca, 2021

Fiabilidad
de Satisfaccion
Atencion Usuaria
Coeficiente de o
correlacion 1,000 0,338
Fiabilidad de
Atencién Sig. (bilateral) . 0,001
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de .
., 0,338 1,000
. ., correlacion
Satisfaccion
Usuaria Sig. (bilateral) 0,001
N 100 100

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

Nota. Resultado de la correlacion de coeficientes de fiabilidad y SU en confinamiento

por COVID 19 del CEM Contumazéa — Cajamarca, 2021. Elaboracion propia.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Teniendo como objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la sensibilidad de

atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca,

2021 y revisando la tabla 8, observamos que el coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman es 0,369, dicho de otra forma, hay una correlacion positiva media, ademas, el

nivel de significatividad es 0,000 < 0,05. En consecuencia, se rechaza la Ho y se

accede la Hi, y se deduce que existe relacion entre la sensibilidad de atencién y la SU

en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 2021.

Tabla 8.

Correlacion de coeficientes de sensibilidad y SU en confinamiento por COVID 19 del

CEM Contumaza — Cajamarca, 2021

Sensibilidad Satisfaccion
de Atencion Usuaria
Coeficiente de "
correlacion 1,000 0,369
Sensibilidad de
Atencién Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de .
., 0,369 1,000
. ., correlacion
Satisfaccion
Usuaria Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

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

Nota. Resultado de la correlacion de coeficientes de sensibilidad y SU en

confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Elaboracion

propia.
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Prueba de hipétesis especifica 4

Teniendo como objetivo especifico 4, determinar la relacion entre la seguridad de

atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca,

2021 y revisando la tabla 9, observamos que el coeficiente de correlacion del Rho de

Spearman es 0,337, dicho de otra forma, hay una correlacion positiva media, ademas, el

nivel de significatividad es 0,001 < 0,05. Por ello, se rechaza la Hoy se aprueba la Hy,

y se deduce que existe relacion entre la seguridad de atencion y la SU en

confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa — Cajamarca, 2021.

Tabla 9.

Correlacion de coeficientes de seguridad y SU en confinamiento por COVID 19 del

CEM Contumaza — Cajamarca, 2021

Seguridad

Satisfaccion

Usuaria
Coeficiente de 0,337"
. lacié
Seguridad de correlacion
Atencién Sig. (bilateral) 0,001
Rho de N 100
Spearman Coeficiente de 1,000
Satisfaccion correlacion
Usuaria Sig. (bilateral)
N 100

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

Nota. Resultado de la correlacién de coeficientes de seguridad y SU en confinamiento

por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 2021. Elaboracion propia.
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Prueba de hipétesis especifica 5

Teniendo como objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la empatia de
atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca,
2021 y revisando la tabla 10, observamos que el coeficiente de correlacion del Rho de
Spearman es 0,238, dicho de otra forma hay una correlacién positiva media, ademas, el
nivel de significatividad es 0,017 < 0,05. Por ello, se rechaza la Ho y se aprueba la Hj,
y se deduce que existe relacion entre la empatia de atencion y la SU en confinamiento
por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 2021.

Tabla 10.
Correlacion de coeficientes de empatiay SU en confinamiento por COVID 19 del CEM

Contumaza — Cajamarca, 2021

Empatia . .,
P Satisfaccion
de .
., Usuaria
Atencion
Coeficiente de .
., 1,000 0,238
; correlacion
Empatia de
Atencién Sig. (bilateral) . 0,017
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de X
., 0,238 1,000
. ., correlacion
Satisfaccion
Usuaria Sig. (bilateral) 0,017
N 100 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Resultado de la correlacion de coeficientes de empatia y SU en confinamiento

por COVID 19 del CEM Contumazé — Cajamarca, 2021. Elaboracion propia.
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V. Discusién

Considerando el objetivo general determinar la relacion entre la calidad de atencion
(CA) y la satisfaccion usuaria (SU) en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumaza — Cajamarca, 2021 y la prueba de hipétesis general, se obtuvo un nivel de
significatividad de 0,003 < 0,05, donde se rechaza la Hoy se accede a la Hi, se
concluye que existe una relacion positiva entre la CA y la SU en confinamiento por
COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Dichos resultados se alinean con
lo sustentado por Lépez (2019), en su estudio de investigacion cuyo objetivo es
determinar la relacion existente entre la calidad del servicio (CS) y la SU del CEM de
la Comisaria de Buenos Aires, Chimbote 2018; concluye aceptando su hipoétesis
planteada, el cual confirma que la CS y la SU es correlativa, positiva y significativa;
también indica que la empatia, la sensibilidad y los elementos tangibles con los que
cuenta el CEM comisaria les permite brindar un servicio mayor o igual a las
expectativas que los usuarios/as esperan

De la misma manera en la investigacion desarrollada por Hallasi (2021), en su
estudio cuyo objetivo es determinar la relacion entre calidad de servicio (CS) y la SU
del CEM Comisaria Puno 2019, segun los datos obtenidos producto del procesamiento
de informacion p=0,654 a un nivel de significancia de 0.05, (equivalente a 95% de nivel
de confianza), acepta la Hi y rechaza la Ho, concluyendo que CSy la SU son relativos
debido a factores como tiempo, compromiso, comportamientos, responsabilidades y
conocimientos del personal de la institucion, caracteristicas, seguridad y confianza
brindada al usuario, espacio fisico las instalaciones, uso equipos tecnoldgicos
modernos, que cumplan las expectativas del usuario/a.

Asi también, Lafias (2020), en su investigacion cuyo objetivo es determinar la
relacion que existe entre la CA y la SU del CEM Santa Julia, Piura, concluye que los
colaboradores tienen en un nivel medio de percepcion, lo cual significa que el CEM
debe fortalecer la CA de la institucion en estudio. Asi mismo, también manifiesta que
es necesario que se elabore un plan de trabajo estratégico en funcion a la estructura
y marco legal de las atenciones a los usuarios, los cuales permitan mejorar los niveles
de SU respecto a la CA que se viene desarrollando en dicha institucion. El disefio de

investigacion no experimental del tipo transversal.
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Por otra parte, es necesario citar otros estudios con resultados divergentes
como es el caso de Alvarez (2020), en su investigacion, cuyo objetivo es determinar la
relaciéon entre las variables calidad del servicio (CS) y la SU del CEM Puente Piedra
2019, de acuerdo los resultados de la encuesta aplicada a 70 colaboradores, no acepta
la H1 porque valor de Wald muestra un valor de 0.056 < 4 (punto de corte), caso es
gue confirmado porque p:0.813 mayor a 0.05 que demuestra que la incidencia no es
significativa. Por tanto, sefiala que no existe incidencia directa de la SU y concluye que
el servicio brindado por el CEM es bueno, pero sin embargo no incide de manera
significativa en la SU.

Realizando un contraste con lo mencionado por Matsumoto (2014), quien
define a la calidad de atencién, como la capacidad para brindar un bien o servicio
eficiente y eficaz en funcidon a las necesidades e intereses del consumidor y
complementado por Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992), quienes proponen el
Modelo de SERVQUAL, cuya herramienta esta estructurada con preguntas
estandarizadas para medir la calidad del servicio y la apreciacion de los servicios por
los usuarios, mencionado modelo presenta cinco dimensiones las cuales son:
elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad y seguridad empatia.

También segun lo sefialado por Thompson (2005), satisfaccion usuraria, es un
requisito primordial y necesario para obtener un espacio en la mente los clientes o
consumidores, razon por la cual el objetivo principal de todo bien, servicio o producto
es mantener al cliente satisfecho. La satisfaccion del cliente trae consigo tres
beneficios importantes: el primero que todo cliente satisfecho vuelve a utilizar el
servicio, segundo todo cliente satisfecho comunica a los demas su experiencia
positiva, y tercero todo cliente satisfecho deja de lado la competencia y se inclina
netamente por los servicios o productos que ofrece un individuo u organizacion.
Thompson, sefala tres elementos importantes en la satisfaccion del usuario, los cuales
son: Rendimiento percibido, expectativas y los niveles de satisfaccion (pp. 1 — 3)

Con relacién al objetivo especifico 1, el cual es determinar la relacién entre los
elementos tangibles de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumaza — Cajamarca, 2021 y la prueba de hipotesis especifica 1, se obtuvo un

nivel de significatividad de 0,027 < 0,05, donde se refuta la Ho y se accede a la Hi, se
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concluye que existe relacion entre los elementos tangibles de atencion y la SU en
confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza - Cajamarca, 2021. Dichos
resultados, guardan relacion con lo sustentado por Martinez (2020), en su estudio
objetivo fue analizar el tiempo de espera y su relacion con la SU, del centro de salud
Tipo C Pedro Carbo — Distrito 09D14, concluye que muchas veces los servicios que
ofrece una institucion estan comprendidos dentro de los estandares de calidad, sin
embargo se debe estar preparado ante los constantes cambios tecnoldgicos porque Si
bien es cierto los tiempos de espera no se pueden modificar, que si estos deben ser
agradables y placenteros a través de la implementacion de muebles confortantes y
adopcién de equipos tecnoldgicos audiovisuales.

En la misma linea Lopez, et al (2019), en su estudio investigativo cuyo objetivo
es determinar la relacion existente entre la CS y la SU del CEM de la Comisaria de
Buenos Aires, Chimbote 2018, concluye que la empatia, la sensibilidad y los elementos
tangibles permite brindar un servicio mayor o igual a las expectativas que los
usuarios/as esperan.

Respecto al objetivo especifico 2, el cual es determinar la relacion entre la
fiabilidad de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza —
Cajamarca, 2021 y la prueba de hipotesis especifica 2, se obtuvo un nivel de
significancia 0,001 < 0,05, donde se refuta la Ho y se accede a la Hi, concluyendo que
existe relacion entre la fiabilidad de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19
del CEM Contumaza - Cajamarca, 2021. Los resultados obtenidos tienen
concordancia con lo sostenido por Arévalo (2018), en su investigacion cuyo objetivo
es determinar la calidad del servicio (CS) con la satisfaccion de los pacientes del
Centro de Salud c, zona 7 de la Provincia de el Oro, concluye que la CS de una
institucidon esta estrechamente relacionada con el monitoreo y evaluacién continua del
personal, equipos y estrategias, siendo necesarias para la creacion de nuevas
propuestas y nuevas formas de atencion en beneficio de la poblacién usuaria.

Del mismo modo, segun Yugcha (2018), en su estudio de investigacion cuyo
objetivo es, analizar la relacion de la CA de la consulta externa del hospital de la mujer
Alfredo G. Paulson de Guayaquil con la SU, concluye que la insatisfaccion de la

poblacién usuraria con respecto a los servicios de atencidn esta relacionada con el
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poco interés del personal por brindar un buen servicio, ya que estan abocados al
cumplimiento de metas en cada sector. Asi mismo también manifiesta que parte
insatisfaccion parte del desconocimiento de los servicios que ofrece cada area de la
institucion.

Asi mismo, con relacion al objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la
sensibilidad de atencion y SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza —
Cajamarca, 2021 y la prueba de hipotesis especifica 3, se obtuvo un nivel de
significatividad de 0,000 < 0,05, donde se refuta la Ho y se aprueba la Hi, se convluye
gue existe relacion entre la sensibilidad de atencion y la SU en confinamiento por
COVID 19 del CEM Contumazd — Cajamarca, 2021. Los resultados obtenidos
presentan relacion con lo sostenido por Mariscal y Valdiviezo (2020), en su
investigacion cuyo objetivo es evaluar la calidad del servicio y satisfaccion del
protocolo de triaje hospitalario de los hospitales de referencia de la zona 8, concluye
gue el adecuado manejo de protocolos permite una atencién inmediata y oportuna, en
consecuencia una mayor satisfaccion de la poblacion usuaria, asi mismo manifiesta
gue es necesario motivar y empoderar permanentemente a los servidores para que
brinden una atencién el cual sea reflejado como valor publico.

Considerando, al objetivo especifico 4, determinar la relacién entre la seguridad
de atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumazéa — Cajamarca,
2021 y la prueba de hipotesis especifica 4, se obtuvo un nivel de significatividad de
0,001 < 0,05, donde se refuta la Ho y se aprueba la Hi, se concluye que existe relacion
entre la seguridad de atencién y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumaza — Cajamarca, 2021. Los resultados arribados concuerdan con Malpartida
(2017), en su estudio cuyo objetivo es determinar la relacién que existe entre CA 'y
nivel de SU del CEM de la Provincia de Pomabamba — Ancash, 2017, concluye que la
ética profesional, la vocacion de servicio y la formacién humanistica de los
profesionales genera un ambiente de confianza y satisfaccion de los servicios en los
usuarios/as; sin embargo siguiere que los profesionales del CEM deben de reajustar
sus indicadores de calidad de manera permanente y continua de tal manera que la
poblacién continle teniendo expectativas positivas y buen nivel de satisfaccién

respecto a los servicios que se brinda.
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Respecto objetivo especifico 5, determinar la relacién entre la empatia de
atencion y la SU en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza — Cajamarca,
2021 y la prueba de hipotesis especifica 5, se obtuvo un nivel de significatividad de
0,017 < 0,05, donde se refuta la Ho y se aprueba la Hi, se concluye que existe relacién
entre la empatia de atencion y la satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19
del CEM Contumaza — Cajamarca, 2021. Los resultados obtenidos se relacionan con
Gregor (2020), su trabajo investigativo cuyo objetivo es proponer un plan de mejoras
para fortalecer la CA al usuario del Centro de Salud Alfonso Oramas Gonzaélez,
concluye que la SU respecto a la CA de una instituciéon, uno de sus determinantes es
el establecimiento del horario de atencion el cual tiene que estar en funcién a las
necesidades y realidad de la poblacion usuaria, asi mismo otro factor importante la
difusion de los servicios y fortalecimiento del talento humano.

Por tanto, segun los resultados obtenidos en el analisis inferencial del presente
estudio, valoramos positivamente los aportes valiosos de las distintas teorias citadas
como: la Teoria Control de Calidad de Juran (1974), la Teoria de del Control Total de
la Calidad Feigenbaum (1961), la Teoria de los 13 Principios de Viveros (2014), los
cuales estan orientados a la mejora continua de los servicios, asi también los aportes
de los modelos tedricos respecto a la satisfaccion usuaria como la Teoria de la No
Confirmacion de Expectativas de Shi; Holahan; y Jurkat (2004), el Modelo Teorico:
descontento potencial, Huang (2006), el modelo teérico de Kano (2008), y los aportes
de Donabedian (1966), estan orientados a la mejora continua respecto a la satisfaccion
usuaria.

Las limitaciones encontradas para el desarrollo en la investigacion fueron los
antecedentes internacionales, ya que no existen trabajos de investigacion de calidad
de atencion y satisfaccion usuaria en instituciones equivalentes a los CEM, cuyo

enfoque y nivel se investigacion sea el mismo que la investigacion desarrollada.

38



VI. Conclusiones

Luego de haber analizado los resultados obtenidos arribamos a las siguientes

conclusiones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se determind que existe una relacion positiva media entre la calidad de
atencion y la satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumazéa — Cajamarca, 2021, significando que la calidad de atencion
gue brinda la institucion estan de acorde con los intereses de los usuarios,
sin embargo, los servicios deben ser evaluados de manera permanente

reconociendo la importancia de la mejora continua.

Se determind que existe una relacion positiva media entre los elementos
tangibles y la satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del
CEM Contumaza - Cajamarca, 2021, por tanto, se deduce la
infraestructura fisica, equipos, materiales de comunicacion y formalidad de
uniforme del personal es bueno, sin embargo, estos elementos deben

tener un mantenimiento e innovacién continua.

Se determind que existe una relacion positiva media entre la fiabilidad y la
satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza
— Cajamarca, 2021. Por tanto, se deduce que el personal de la institucion
muestra un compromiso adecuado de inicio a fin durante la atencién a los
usuarios, sin embargo, el personal debe de evaluar el cumplimiento de

compromisos para mejorar la fiabilidad de los servicios.
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Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Se determin6 que existe una relacion positiva media entre la sensibilidad
y la satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM
Contumazé — Cajamarca, 2021. Por tanto, se deduce en la institucion hay
suficiente personal disponible para atencion oportuna e inmediata a los
usuarios, sin embargo, el personal debe de evaluar estrategias que le
permitan mejorar la capacidad de respuesta inmediata frente a los casos los

cuales deben ser atendidos con prontitud y rapidez.

Se determind que existe una relacion positiva media entre seguridad y la
satisfaccion usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM Contumaza
— Cajamarca, 2021. Por tanto, se deduce que el personal de la institucion
cuenta con una formacion cientifica y humana de calidad el cual permite
mantener a los usuarios satisfechos, sin embargo, se deben de evaluar

estrategias que permitan mejorar la seguridad, confianza de los usuarios.

Se determind existe una relacion positiva entre empatia y la satisfaccion
usuaria en confinamiento por COVID 19 del CEM — Cajamarca, 2021. Por
tanto, se deduce que el personal de la institucion es empatico y adecua
los horarios de atencion contextualizando las realidades de los usuarios,
sin embargo, se deben de implementar mecanismos que mejoren la
atencion individualizada a los usuarios, cuando estos lo requieran y estén

en el marco de la ley.
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VIl. Recomendaciones.

Primera:

Segunda:

Tercera:

A la Coordinacion del CEM Contumaz4, provincia Cajamarca, respecto a
la calidad de atencién, se recomienda continuar brindando un servicio de
calidad eficiente y eficaz orientado a las necesidades e intereses de los
usuarios/as. Con relacién a la satisfaccion usuaria, se recomienda tener
en cuenta el cumplimiento y superacion de expectativas de los usuarios/as

con relacion a la atencion que recibe.

A la Coordinacion del CEM Contumaza, provincia Cajamarca, se
recomienda que infraestructura fisica y equipos deben de tener un
mantenimiento continuo de tal manera que los usuarios/as se sientan
comodos y conformes durante el uso de los servicios. Asi mismo, en el
marco de la articulacion intersectorial con aliados estratégicos, los
materiales de comunicacion impresos Yy digitales, deben ser difundidos en
las instituciones publicas y privadas de la provincia de Contumaza, con la
finalidad de que la ciudadania conozca los servicios que ofrece dicha

institucion.

A la Coordinacion del CEM Contumaza, provincia Cajamarca, se
recomienda que el personal que labora en dicha institucion debe de
asegurar un servicio de calidad de inicio a fin, comprometido y
responsable, el cual permita a los usuarios percibir que los servicios que

ofrece la institucidon son confiables.

41



Cuarta:

Quinta:

Sexta:

A la Coordinacion del CEM Contumaza, provincia Cajamarca, se
recomienda que el personal que labora en dicha institucion debe de
intervenir en todo momento con pertinencia cultural, tolerancia, prontitud y

rapidez, durante la atencion brindada a los usuarios/as.

A la Coordinacion del CEM Contumaza, provincia Cajamarca, se
recomienda que el personal que labora en dicha institucion deben de ser
capacitados de manera permanente y continua de tal manera que los
profesionales tengan una formacion cientifica y humana en funcion a las

exigencias requeridas.

A la Coordinacion del CEM Contumaza, provincia Cajamarca, se
recomienda se debe de aplicar de manera periddica una encuesta a los
usuarios/as, con la finalidad de conocer la conformidad de los servicios
gue se brinda, para a partir de ello desarrollar un plan estratégico el cual

permita que los servicios sean sostenibles y contextualizados.
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Anexo 1: Matriz de consistencia.

Titulo: “Calidad de atencion y satisfaccién usuaria en confinamiento por Covid 19 del Centro de Emergencia Mujer
Contumaza - Cajamarca, 2021”

Tabla 11

Matriz de consistencia.

PROBLEMA GENERAL:

OBJETIVO GENERAL.:

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

¢Cudl es relacion entre la
calidad de atencion y la
satisfaccion  usuaria  en
confinamiento por COVID 19
del Centro de Emergencia

Determinar la relacion entre
la calidad de atencion y la
satisfaccion  usuaria  en
confinamiento por COVID 19
del Centro de Emergencia

Existe relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion
usuaria en confinamiento por
COVID 19 del Centro de
Emergencia Mujer Contumaza

Variable 1:

Calidad de atencién

Concepto: La calidad de atencién es definida, como la capacidad para brindar un bien o servicio eficiente y
eficaz en funcién a las necesidades e intereses del consumidor. Cuando se habla de calidad se servicio se hace
referencia al resultado evaluativo que el consumidor realiza en base a sus expectativas y percepciones

Cajamarca, 2021?

Cajamarca, 2021.

Cajamarca, 2021.

Mujer Contumaza — | Mujer Contumaza | “eai (Matsumoto, 2014, p. 184).
Cajamarca, 20217 Cajamarca, 2021. Cajamarca, 2021.
PROBLEMAS OBJETIVOS 5 ‘ X B ESCALAY
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICAS: DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES NIVELES Y RANGOS
Infraestructura
; Cué i6 i i6 . ” P 1,2,3,4,5,6
¢Cudl es relauon entre los | Determinar la relau_on entre Existe relacion entre los Fisica.
elementos tangibles de | los elementos tangibles de . -
P ) " - . - elementos tangibles de Equipos y
atenciéon y la satisfaccion | atencién y la satisfaccion P - > : 7,8,9,10,11 Malo (18 — 45)
] . : - ) - atencion 'y la satisfaccion materiales
usuaria en confinamiento | usuaria en confinamiento usuaria en confinamiento por Elementos Material de Regular (46 — 60)
por COVID 19 del Centro de | por COVID 19 del Centro de p tangibles. . 12,13,14,15,16 Bueno (61 — 90)
: h f h COVID 19 del Centro de comunicacion
Emergencia Mujer | Emergencia Mujer Emergencia Muier Gontumaza F idad del
Contumaza - Cajamarca, | Contumaza — Cajamarca, 9 | ormailaa e Escala de
> — Cajamarca, 2021. uniforme del 17,18 Likert/
20217 2021. ! )
personal cuestionario
¢Cudl es relacion entre la | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre la modelo
fiabilidad de atencion y la | la fiabilidad de atencién y la | fiabilidad de atencién y la Interés 19,20 SERVQUAL
satisfaccion  usuaria  en | satisfaccion usuaria en | satisfaccion usuaria en se asignara
confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 Fiabilidad valores del 1
del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia Cumplimiento de 2122 al 5, siendo:
Muijer Contumaza — | Mujer Contumaza — | Mujer Contumaza - compromisos ' 1= Totalmente Malo (4 - 9)
Cajamarca, 2021? Cajamarca, 2021. Cajamarca, 2021 en
—— — - — n — Regular (10 — 12)
¢Cual es relacion entre la | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre la DI ibilidad del Desacuerdo Bueno (13 — 20)
sensibilidad de atencién yla | la sensibilidad de atencién y | sensibilidad de atencién y la ;sgﬂ;l” ad de 23,24 2= En
satisfaccion  usuaria en | la satisfaccion usuaria en | satisfaccion usuaria en p Desacuerdo.
confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 Sensibilidad 3= Ni de
del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia Prontitud del 2596 acuerdo, ni en
Mujer Contumaza — | Mujer Contumaza — | Mujer Contumaza - servicio ' desacuerdo
Cajamarca, 2021? Cajamarca, 2021. Cajamarca, 2021. 4= De acuerdo
. cual laci6 al o inar la. relaci6 Exi laci6 | Formacion 5= Totalmente
¢Cudl es relacion entre la eterminar la relacion entre Xiste  relacion entre la profesional  del 27.28,29 de acuerdo
seguridad de atencion y la | laseguridad de atencionyla | seguridad de atencion y la ersonal
satisfaccién  usuaria en | satisfaccion usuaria en | satisfaccion usuaria en p Malo (5 — 12)
confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 | confinamiento por COVID 19 Seguridad » Regular (13 - 16)
del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia | del Centro de Emergencia Formacion Bugno (17 - 25)
Mujer ~ Contumazd - | Mujer  Contumazd - | Mujer Contumaza - gg;‘;i::l del 30,31




¢ Cudl es relaciéon entre la
empatia de atencion y la
satisfaccion  usuaria  en
confinamiento por COVID 19
del Centro de Emergencia
Mujer Contumaza -
Cajamarca, 2021?

Determinar la relacion entre
la empatia de atencién y la
satisfaccion  usuaria  en
confinamiento por COVID 19
del Centro de Emergencia
Mujer Contumaza -
Cajamarca, 2021.

Existe relacion la empatia de
atencion y la satisfaccion
usuaria en confinamiento por
COVID 19 del Centro de
Emergencia Mujer Contumaza
— Cajamarca, 2021.

Empatia

Atencion
individualizada

32,33

Horario
contextualizado

34,35

Malo (4 - 9)
Regular (10 — 12)
Bueno (13 - 20)

Variable 2: Satisfaccion usuaria.

Concepto: Para Thompson, “La satisfaccion usuraria, es un requisito primordial y necesario para obtener un
espacio en la mente los clientes o consumidores, razén por la cual el objetivo principal de todo bien, servicio o

producto es mantener al cliente satisfecho” (2005, p. 1)

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Desempefio 1,2 ) Bajo (4 — 9)
Rendimiento Ei%ilﬁolﬁgﬁg/ Medio (10 — 12)
percibido Asertividad 34 Alto (13 — 20)
Se asignara
Prospectiva 56,7 VT'gVGS dz' 1
al 5, siendo: Bajo (9 — 22)
Las 1= Toaimente | pegio (23 - 29)
expectativas Experiencias. 8,9,10,11,1213, ) en Alto (30 — 45)
insatisfecho
2=
Insatisfecho.
3=Ni
. ” satisfecho, ni
Niveles de Satisfaccion 14,15,16 insatisfecho. Bajo (5 - 12)
satisfaccion 4= Satisfecho | Medio (13 - 16)
5= Totalmente | Alto (17 — 25)
Complacencia. 17,18 satisfecho
Tipo y disefio de Poblacion y
investigacion Técnicas e instrumentos Estadistica
muestra(sustentado)
(sustentado)
Poblacion: Constituida por | Variable 1: Calidad de
100 usuarios/as atendidos | atencion
en el CEM Contumaza | Técnica: Encuesta.
Enfoque: Cuantitativo. | durante el periodo julio de | Instrumento: Cuestionario de
Tipo: Béasica | 2020 a octubre de 2021. | calidad de atencién (Autor del | Descriptiva: Se utilizara tablas y gréaficos para recoger, almacenar y ordenar datos los cuales permitiran
Nivel: Correlacional. instrumento: Teran, J (2021). | calcular parametros béasicos sobre los datos recogidos, los cuales seran procesados en el SPSS V.26
Disefio: No experimental de | Tamafio de  muestra:
corte trasversal. | Determinada por la misma | Variable 2: Satisfaccion | Inferencial: Para la contrastacion de las hipétesis o andlisis inferencial el utilizara la prueba de coeficiente de
Método: Hipotético | poblacion es decir por los 88 | usuaria Rho de Spearman
deductivo. usuarios/as atendidos en el | Técnica: Encuesta.

CEM Contumaza durante el
periodo julio de 2020 a
octubre de 2021.

Instrumento: Cuestionario de
satisfaccion usuaria (Autor del
instrumento: Teran, J (2021).

Nota. Matriz de consistencia. Elaboracion Propia.




Anexo 2: Operacionalizacion de la variable Calidad de Atencidn.

Tabla 12

Operacionalizacion de la variable Calidad de Atencion.

: ESCALAY NIVELES Y
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES RANGOS
Infraestructura Fisica. 1,2,3,4,5,6
Equipos y materiales 7,8,9,10,11 Malo (18 — 45)
Elementos g Regular (46 — 60)
: Material de
tangibles. S 12,13,14,15,16 Bueno (61 — 90)
Fo_rmalldad del 17,18
uniforme del personal
Interés 19,20
Escala de Malo (4-9)
Fiabilidad Cumplimient q Liker/ Regular (10 — 12)
umplimiento € 21,22 cuestionario Bueno (13 — 20)
compromisos modelo
SERVQUAL
se asignara
i i valores del 1 al
Eésrggggl)llldad del 23,24 5, siendo:
1= Totalmente Malo (4 —9)
Sensibilidad en Desacuerdo = Regular (10 — 12)
2= En Bueno (13 - 20)
Prontitud del servicio 25,26 Desacuerdo.
3= Ni de
acuerdo, ni en
Formacién desacuerdo
profesional del 27,28,29 4= De acuerdo 145 5 _ 12)
' personal 5= Totalmente Regular (13 — 16)
Seguridad de acuerdo Bueno (17 — 25)
Formacién humana 30,31
del personal
Atencién
individualizada 32,33 Malo (4 - 9)
Empatia Regular (10 — 12)
p ’ _ Bueno (13 — 20)
orario 34,35

contextualizado

Nota. Dimensiones, indicadores, items, escala y valores, niveles y rangos. Elaboracion

Propia



Anexo 3: Operacionalizaciéon de la variable Satisfaccion Usuaria.

Tabla 13

Operacionalizacion de la variable Satisfaccién Usuaria.

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Desempefio 1,2 Bajo (4 — 9)
Rendimiento Medio (10 — 12)
percibido Escala Likert/ = Alto (13 — 20)
Asertividad 34 cuestionario
Se asignara
_ valores del 1 al
Prospectiva 5,6,7 5, siendo: Bajo (9 —22)
Las expectativas 1= Totalmente Medio (23 —29)
P en insatisfecho Alto (30 — 45)

8,9,10,11,1213 2= |psatisfecho.
) 3= Ni satisfecho,

ni insatisfecho.

4= Satisfecho

Experiencias.

Satisfaccion 14,15,16 5= Totalmente :
_ . Bajo (5 - 12)
Niveles de satisfecho Medio (13 — 16)
satisfaccion Alto (17 — 25)
Complacencia. 17,18

Nota. Dimensiones, indicadores, items, escala y valores, niveles y rangos. Elaboracion

Propia. Elaboracion Propia



Anexo 4: Ficha técnica del instrumento sobre la variable Calidad de Atencién.

Ficha técnica del instrumento sobre la variable Calidad de Atencidn.

Nombre del instrumento
Autor y afio

Universo de estudio
Nivel de confianza
Tamafa muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento
Contenido

Fecha de trabajo de campo
Escala de medicion
Tiempo utilizado

Puntuacion

Encuesta sobre Calidad de Atencion.
Teran Rojas Juan Carlos, 2021-

CEM Contumaza, provincia Cajamarca
0.898.

100 usuarios/as atendidos en el CEM.
Encuesta.

Cuestionario.

Consta de 1 variable, 5 dimensiones y 35
items.

2021

Likert.

15 minutos.

Totalmente en  desacuerdo=1, En
Desacuerdo=2, Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo=3, De acuerdo=4, Totalmente

de acuerdo=5.



Anexo 5: Ficha técnica del instrumento sobre la variable Satisfaccién Usuaria.

Ficha técnica del instrumento sobre la variable Calidad de Atencidn.

Nombre del instrumento
Autor y afio

Universo de estudio
Nivel de confianza
Tamafa muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento
Contenido

Fecha de trabajo de campo
Escala de medicion
Tiempo utilizado

Puntuacion

Encuesta sobre Satisfaccion Usuaria.
Teran Rojas Juan Carlos, 2021-

CEM Contumaza, provincia Cajamarca
0.899.

100 usuarios/as atendidos en el CEM.
Encuesta.

Cuestionario.

Consta de 1 variable, 3 dimensionesy 18
items.

2021.

Likert.

15 minutos.
Totalmente en insatisfecho=1,
Insatisfecho= 2, Ni satisfecho ni
insatisfecho=3, Satisfecho=4, Totalmente

de satisfecho=5.



Anexo 6: Instrumento de recoleccidon de datos — variable Calidad de Atencion.

CUESTIONARIO

Encuesta sobre: Calidad de Atencién

Instrucciones: Estimado/a usuaria/o, el cuestionario que le presentamos contiene 35 preguntas las
cuales estan divididas en dimensiones y cada una de ellas cuenta con cincoopciones, se solicita contestar

con veracidad, la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta el siguiente detalle:

Escala de valor: 1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo y en desacuerdo,

4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo.

Cuestiones sobre el Centro de Emergencia Mujer Contumaza 1 2 3 4 5

Dimensién: Elementos tangibles

NO
item | Indicador: Infraestructura fisica

s

1 ¢Las instalaciones fisicas de este Centro de Emergencia Muijer,
son atractivas y seguras?

5 ¢, Considera que este Centro de Emergencia Mujer, su local es de
facil acceso?

3 (El Centro de  Emergencia  Mujer se  encuentra
estratégicamente en una buena ubicacion?

4 ¢ En este Centro de Emergencia Mujer, considera que el mobiliario

de la sala de espera es adecuado y confortable?

¢,En este Centro de Emergencia Mujer, los protocolos de
5 seguridad, en materia de prevencion frente a la Covid 19, son
adecuados y minuciosos?

¢ Considera que las instalaciones de este Centro de Emergencia

6 Mujer estan limpios, ordenados y desinfectados?
NO
item | Indicador: Equipos y materiales
s
7 ¢Considera que el Centro de Emergencia Mujer, cuenta con

equipos modernos?

¢ Considera que los equipos con los que cuenta este Centro de
8 Emergencia Mujer, ayuda en el proceso de atencion adecuada y
oportuna?

9 ¢ Considera que los equipos tecnoldgicos de entretenimiento (TV,
internet) con los que cuenta este Centro de Emergencia Mujer, son




adecuados y permite ser un medio de entretenimiento mientras
espera el turno de atencion?

¢En este Centro de emergencia mujer, considera que los
materiales e insumos de desinfeccion son adecuados y dan

10 cumplimiento a la normativa de seguridad sanitaria frente a la
Covid 19?
¢ Los profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan
11 | con equipos de proteccion personal adecuado en razon de la
Covid 19?7
NO
item | Indicador: Material de comunicacion
S
12 ¢El cartel o letrero principal del Centro de Emergencia mujer es
legible y de facil identificacion para el usuario/a?
Jla publicidad sobre este Centro de Emergencia Mujer,
13 | (folletos, dipticos, tripticos), es atractiva y utiliza un lenguaje claro
y sencillo de facil entendimiento?
¢, El material de difusion o publicidad sobre los servicios que ofrece
14 . . .
el Centro de Emergencia Mujer es de facil acceso?
¢ Considera usted que las sefalizaciones y rotulado el cual
15 | presenta este Centro de Emergencia Mujer, ayuda identificar
rapidamente las areas y servicios que presta la Institucion?
¢ Considera usted que las sefalizaciones y rotulado el cual
16 | presenta este Centro de Emergencia Mujer, cumple con la
normativa y protocolos de prevencion frente a la Covid 19?
NO
Item | Indicador: Formalidad del uniforme del personal
s
¢, Los profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan
17 | con uniforme formal establecido por su Institucion, los cuales
permite facilmente identificarlos?
¢, Los profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan
18 | con su fotocheck, en alguna parte visible el cual permite identificar

facilmente sus datos personales?

Dimensioén: fiabilidad

NO

item | Indicador: Interés

s

19 ¢,Cudndo un wusuario tiene un problema, este Centro de

Emergencia Mujer, ¢ muestra interés en resolverlo?




¢Este Centro de Emergencia Mujer, realiza un buenservicio

2 o
0 desde su inicio?
NO
item | Indicador: Cumplimiento de compromisos
S
¢ Los profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cumplen
21 | en el tiempo acordado los compromisos establecidos con usted?
¢cLos profesionales de este Centro de Emergencia Mujer,
22

proporcionan sus servicios en el momento que prometen hacerlo?

Dimension: Sensibilidad

NO
item | Indicador: Disponibilidad del personal
s
23 ¢En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales de
atencion, estan siempre dispuestos a ayudar a los usuarios/as?
¢En este Centro de Emergencia Mujer los profesionales de
atencion, muestran disposicion, pertinencia cultural y paciencia
24 | parainformar y explicar adecuadamente la informacion solicitada?
NO
Iltem | Indicador: Prontitud del servicio
s
o5 ¢ En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales atienden
con prontitud y rapidez?
¢ En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales atienden
26 | tienen una capacidad de respuesta inmediata frente a los casos los

cuales deben ser atendidos con prontitud y rapidez?

Dimensién: Seguridad

NO
item | Indicador: Formacién profesional del personal
s
¢En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales tienen
27 | conocimientos y experiencia suficiente para responder y dar
solucion a los casos de los usuarios/as?
¢En este Centro de Emergencia Mujer los profesionales,atienden
28 | a todos los usuarios/as por igual, sin discriminar y/o marcar

preferencias de atencion fuera de ley?




¢En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales tienen

29 | conocimientos y experiencia suficiente para responder y dar
solucidn a los casos de los usuarios/as?
NO
item | Indicador: Formacién humana del personal
S
30 (En este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales
presentan un trato amable, humano con los usuario/as?
¢Los usuarios de este Centro de Emergencia Mujer, sienten
31 | seguridad y confianza por el buen trato y la calidad humana que

reciben de los profesionales?

Dimensién: Empatia

NO
item | Indicador: Atencioén individualizada
s
32 ¢Los profesionales de este Centro de emergencia Mujer,
comprenden las necesidades especificas de sususuarios?
33 ¢Este Centro de Emergencia Mujer, los profesionales brindan a
sus usuarios una atencion individualizada?
NO
Iltem | Indicador: Horario contextualizado
s
34 ¢Los horarios de atencién de este Centro de Emergencia Mujer,
son adecuados y convenientes para todos los usuarios/as?
¢Los horarios de atencién de este Centro de Emergencia Mujer,
35 | adoptados segun protocolo de prevencion frente a la Covid 19, esta

en funcion a las necesidades de los usuarios/as?

Anexo 7: Instrumento de recoleccion de datos — variable Satisfaccion Usuaria.

Cuestionario

Encuesta sobre: Satisfaccion Usuaria.

Instrucciones: Estimado/a usuaria/o, el cuestionario que le presentamos contiene 18 preguntas las cuales
estan basadas en la percepcion sobre el servicio que brinda el CEM CONTUMAZA, se solicita contestar

con veracidad, la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta el siguiente detalle:

Escala de valor: 1= Totalmente insatisfecho, 2= Insatisfecho, 3= Ni satisfecho, ni insatisfecho, 4=

Satisfecho, 5= Totalmente de satisfecho




Cuesti

ones sobre el Centro de Emergencia Mujer Contumaza

Dimensién: Rendimiento percibido

NO
item | Indicador: Desempefio
S
1 ¢Siente que después de su atenciébn en el CEM, los
profesionales se identifican con usted?
5 ¢ Me siento conforme con el desempefio de los profesionales del
CEM al brindarme el servicio?
NO
item | Indicador: Asertividad
S
¢ Me siento comodo (a), con la atencién de los profesionales del
3 CEM al realizar un trabajo coordinado?
4 ¢ La atencién que brindan los profesionales del CEM a los usuarios
es eficiente?
Dimensién: Expectativas
NO
item | Indicador: Prospectiva
s
5 ¢, Qué expectativas tuvo cuando ingresé por primera vez a los
servicios que ofrece el Centro de Emergencia Mujer?
¢.Segun su experiencia en los servicios que ofrece el Centro de
6 Emergencia Mujer, cree que dichos servicios contribuyen a la lucha
contra la violencia hacia la mujer e integrantes del grupo familiar?
7 ¢,Desde su posicion, el interés brindado por los profesionales del
Centro de Emergencia Muijer, contribuira a la mejora de la calidad
de atencién?
NO
item | Indicador: Experiencias
s
8 ¢Los profesionales del CEM muestran interés en la atencion al
usuario?
¢Valoro la seguridad que me brinda el personal del CEM al
o ser atendido(a)?
10 ¢El usuario se siente atendido por el profesional de atencién del

CEM cuando le ofrecen un servicio rapido?




¢ Los profesionales de atencion del CEM estan siempre dispuestos

11 .
a ayudar a los usuarios?
12 ¢Los profesionales de atencibn se comunican de manera
apropiada al momento que atienden al usuario?
13 ¢ Los profesionales de atencion utilizan un lenguaje sencillo y claro
al momento que atienden al usuario?
Dimension: Niveles de satisfaccion
NO
item | Indicador: Satisfaccion
S
14 ¢, Después de ser atendido(a) por los profesionales deatencion del
CEM, como me siento?
15 ¢Muestra interés en recomendar la atencion del CEMa otras
personas, para que acudan a su servicio?
16 | ¢Se siente seguro(a) al ser usuario/a del CEM?
NO
item | Indicador: Complacencia
s
17 . Se siente satisfecha(o) con el CEM cuando leofrecen una
atencion personalizada?
18 ¢ Me siento satisfecha cuando los profesionales de atencién del

CEM comprenden mis necesidades especificas?




Anexo 8: Validaciéon de instrumentos por juicio de expertos.

B

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia® Claridad? Sugerenciaz
DIMENSION 1: El tangibles Si No Si No Si No
;Las instalaciones fisicas de este Centro de Emergencia MMujer, son atractivas X X X
107 2
¥ seguras?
2 ; Considera que este Centro de Emerzencia Mujer. su local es de ficil acceso? X X X
3 iEl Centro d2 Emergencia Mujer se encuentra estratégicamente en una buena X X X
ubicacion?
4 iEn este Centro de Emergenciz Mujer, considera qne el mobilianio de la =ala X X X
de espera es adecuado y confortable?
: En aste Centro de Emergencia Mujer, los protocolos de seguridad, en materia X X X
de prevencidn frente z la Covid 19, son adecuados y mmues 7
P iConsidera gue las mstalaciones de este Centro de Emergencia Mujer estan X X X
Limpios, erdenados v desinfectados?
- iConsidera que el Centro de Emergancia Mujer, cuenta con equipos X X X
modemos?
3 iConsidera gue los equipos con los que cuentz este Centro de Emergencia X X X
Mujer, ayuda en el procese de atencién adscuada v oporhma?
iConsidera que los equipos tecnolégicos de entretenimiento (TV, intemmet) X X X
9 | con los gue cuenta este Centro de Emergencia Mujer, son adecuados y permite
ser un medio de eniretenimianto mientras espera el tume de atencion?
:En este Centro de emergencia mujer, considera que los materiales 2 insumos X X X
10 | de desmfeccion sen adecuades v dan cumplimiente a la normativa de
seguridad samitaria frente a la Covid 197
1 :Los profesionales de este Centro de Emerzencia Mujer, cuentan con equipos X X X
de proteccion personal adecuado en razdn de la Covad 197
12 :El cartel o letrare principal del Centro de Emergencia mujer es legible y de X X 3
ficil identificacidn para el usuario/a?
iLa publicidad sobre este Centro de Emeargencia Mujer, (folletos, X X 3
13 | dipticos, tripticos), es atractiva ¥ utiliza un lenguaje claro ¥ sencillo da facil
entandimiento?
14 :El material de difusién o publicidad sobre los servicios que ofrece el Centro X X X
de Emergencia Mujer es de ficil acceso?
i Considera usted que las sefializaciones y rotulado el cual presenta este Centro X X 3
15 | de Emergencia Mujer, ayuda identificar ripidamente las areas v servicios que
presta la Institueion?
i Considera usted que las sefializaciones y rotulado el cual presenta este Centro X X X
16 | de Emerzencia Mujer, cumple con la nommativa v proteceles de prevencion
frente 2 la Cowid 197
iLos profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan con X X X
17 | uniforme formal establecido por su Institucion, los cuales permite ficilmente
identificarlosT




18

Loz profasionalas da este Centro de Emerzenciz Mujer, cusntan con su
fotocheck, en alguna parte vizible el cual permite identificar ficilments zus
datos personales?

]

DIMENSION 2: Fiabilidad

No

Ne

;iCuando un usuaric tiene un problama, este Centro de Emeargencia
Mujer. ;muestra mterés en rasolverla?

B

|

|

;Este Centro da Emergencia Mujer, realiza un buen zervicio desde su micio?

;Los profesionales de este Centro de Emergencia MMujer, cumplen en el tiempo
acordado los compromisos establecidos con usted?

bt [t

Loz profesionales ds este Centro de Emergencia Mujer, proporcionan sus

servicios en el momento que prometen hacerlo?

B

B

DIMENSION 3: Sensibilidad

No

No

;En este Centro dz Emergencia Mujer, los profesionales de atencion, estan
siempre dispuestos a ayudar a los usuariosas?

;En esta Cantro de Emergencia Mujer los profasionale: de atencion, muestran
dizposicidn, pertinencia cultural v paciencia para informar y explicar
adecuadamente la informacidn solicitada?

iEn este Centro de Emergenciz Mujer, los profesionales atienden com
prontitud v rapidez?

En ezte Cantro dz Emargencia Mujer, loz profesionales atienden tienen una
capacidad de respuesta inmedizfa frente 2 loz casos loz cuales deben ser

atendidos con prontitud v rapidez?

DIMENSION 4: Sensibilidad

No

No

;En aste Centro de Emergencia lMujer, los profesionales tienen conocimientos
¥ experiencia suficiente para responder v dar sclucidn a loz cases de los
usuarios/as?

En azte Centro de Emergancia Mujar los profasionales, atianden a todos los
usuariosas por ignal, zin discriminar y/o marcar preferencias ds atencidm
fuera de lay?

;En aste Centro de Emergencia lMujer, los profesionales tienen conocimientos
¥ experiencia suficiente para responder v dar sclucidn a loz cases de los
usuarios/as?

30

En ezte Confro da Emergencia Mujer, los profasionales presentan un frato
amabls, humano con los nsuario/as?

31

Loz usuarios de estz Centro de Emergencia Mujer, sienten saguridad ¥
confianza por el buen trato v lz calidad humana que reciben de los

fazionales?

Pr
DIMENSION £: Empatia

2

Na

Na

Loz profesionales ds aste Centro de smergenciz Mujer, comprendan las
necesidades especificas de sus usuarios?

33

|

|

;Este Centro de Emergencia hMujer, los profesionalss brindan a sus usnarios
unz atencidn individualizada?

4

]

]

;Los horarios de atencion de este Ceniro de Emergencia Mujer, son adecuados
v convemientes para todos los nsuariosas?

35

B

B

Loz hararios de ztencién de este Centro da Emargencia Mujer, adoptados
zegln protocolo de prevencidn frente a la Cowid 19, estd en fimeidn a las
necesidades de los usuarios/as?

Observaciones (precisar si Bay sUfICIEICIA): ... it st e e e o r e s ne s s e rn e se e e s et eneanna s e nann s s

Opinién de aplicabilidad:

]

]

Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: D/ Mg: M. Cs. Elmer Luis Pisco Goicochea

Especialidad del validador: Licenciado en Educacion, Especialidad Ciencias Fisico — Matematicas

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los ftems planteadas son suficientes para medir |3 dimensidn.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

D

: 26714773

05, de noviembre del 2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Realevancial Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangiblas Si No Si No 5i No
1 ;Laz instalaciones fisicas de este Centro de Emergencia Mujer, son atractivas X X X
v seguras?
2 | ;Considera que ests Cantro de Emersencia Mujer, su local es d= ficil acceso? | X X X
3 LEl Centro d= Emerzanciz Mujer se encusntra astratégicamente an una bueana X X X
ubicacion?
4 iEn e=ste Ceniro de Emerzencia Mujer, conzidera que el mobiliario de la zala X X X
de espera es adecuado y confortable?
: iEn este Centro de Emergencia Mujer, los protocolos de seguridad, en matenia X X X
da prevencicn frente a la Covid 19, son adecuados ¥ mmuciosos?
6 iConzidera que las instalaciones de este Centro de Emergancia Mujer sstdn X X X
limpios, ordepados v dezinfectades?
b iConsidera que el Centro de Emergencia Mujer, cuenta con squipos X X X
modermos?
8 iConzidera que loz equipos con los qus cuentz este Centro de Emergencia X X X
Mujer, ayuda en el proceso de atencion adecuada v oportuna’
iConsidera que los equipos tecnoldgicos de entretenimiento (TV, internet) X X X
9 | conlos que cusnta aste Centro dz Emerzencia Mujer, son adecuados v permite
ser un medio de entretenimisnto mientras espera el tume de atencidn?
;En este Cenfro de eamergencia mujer, considera que los materiales e insumos X X X
10 | de desinfeccion sen adecuades ¥ dan cumplimiente a la normativa de
seguridad sanitaria frente a la Cowvid 197
1 :Los profesionzles de aste Centro da Emerzenciz Mujer, cuentan con squipos X X X
de proteccion personal adecuado en razdn de la Covid 197
1 LEl cartel o letrero principal del Centro de Emergencia mujer =z legible v de X X X
faeil identificacion para el usuano/a?
La publicidad sabre esta Centro de Emargenciz Mujer, (folletos, X { {
13 | dipticos, tripticos), es atractiva v utiliza un lengnaje claro v sencillo de ficil
entendimiento?
14 ;El material de difnsién o publicidad sobre los servicies que ofrece el Ceniro X X X
de Emergancia Mujer es de ficil accesa?
:Conzidera usted qus las sefializaciones ¥ rotulado el cual prezenta este Cantro X X X
15 | de Emergencia Mujer, ayuda identificar rdpidamente las dreas v servicios que
presta la Institneion?
Considera usted que las sefializaciones y rotulado el cual presenta este Centro X X X
16 | de Emergencia hMujer, cumple con la normativa v protocolos de prevencidn
frente a la Covid 187
iLoz profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan con X X X
17 | uniforme formal establecido por su Institucion, los cuales permite facilmente
identificarlos?




Loz profezionales da este Centro de Emerzencia Mujer, cuentan con su X X X
18 | fotocheck, en algunz parte vizible el cual permite identificar ficilments sus
datos personales?
DIMENSION 2: Fizbilidad Si No Si No Si No
19 ;Cuindo un nsuario tiene un problema, este Centro de Emsrzencia X X X
Mujer, ;muestra iterés en resolverlo?
20 | ;Este Centrod= E ia Mujer, realiza un buen servicio desde su micio? X X X
11 Loz profesionales da aste Centro da Emergencia Mujer, cumplen en el tiempo X X X
- acordado los compromisos establecidos con usted?
23 Loz profesionales de estz Centro de Emergencia Mujer, proporcionan sus X X X
- servicios en el momento gue prometen hacerle?
DIMENSION 3: Sensibilidad Si No Si No Si No
23 (En este Cantro d= Emergencia Iujer, los profesionales de atencidn, sstin X X X
=" | siempre dizpuestos a ayudar a los usuarios‘as?
;En este Centro de Emergencia Mujer los profesionales de atencion, muestran | X X X
24 | dizposicidn, pertinencia cultural v paciencia para informar v explicar
adecuad telain ion solicitada?
25 (En este Centro de Emergencia Mujer, los profezionales ztisnden con X L {
- prontitud v rapidez?
En ezte Cantro da Emergencia Mujer, loz profesionales atianden tienen unz X X {
16 | capacidad de respussta inmedizta frente a loz casos los cuales deben szer
atendidos con prontitud y rapide=?
DIMENSION 4: Sensibilidad Si No Si No Si No
Enaste Centro d2 Emergencia Mujer, los profasionales tisnen conceimientos X X X
27 | ¥ experiencia suficients para responder v dar solucidn a loz cazos de los
usuarios’as?
;En este Centro de Emergencia Muger los profesiconales, atienden a todos los | X X X
28 | ueuarios’az por igual, sin discrimimar y'o marear preferencias da atencidn
fuera de lay?
;Enaste Centro de Emergencia Mujer, los profesionales tienen conocimientos | X X X
20 | v experiencia suficients para responder v dar selucidn a los casos de los
usuarios’as?
0 En este Centro d= Emergencia Mujer, los profesionales presentan un trato X X {
amable. humano con los nsuano/as?
Loz wzuarios de este Centro de Emergencia Mujar, siemten saguridad v X X X
31 | confianza por el busn frato v lz calidad humanz qus reciben de los
profesionales?
DIMENSION £: Empatia Si No Si No Si No
11 Loz profesionales de aste Centro de amerzenciz Mujer, comprendsn laz X X X
necesidadss especificas de sus usuarios?
13 ;Este Centro d= Emergencia Mujer, los profesionales brindan a =us usuaries X X X
una atencion mdividualizada?
4 Loz horarios de ataneidn de este Cantro de Emergancia Mujer, son ad d X X X
v convenientes para todos los usuarios’as?
;Los horarios de atencién de este Centro de Emergencia DMujer, adoptades | X X X
35 | semin protocolo de prevencidn fremte a lz Covid 19, astd en fineién a las
necezidades da los usuarios(as?
Observaciones (precisar si hay suflclencia): .o..ouuuun oo e e e s e s s
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dg/ Mg: M. Cs. Natanael Zavaleta Bustamante

Especialidad del validador: Fisico - Matematica

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir 1a dimensidn.

DNI: 27576111
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N® DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangiblaz 5i Na 5i Na 5i No
1 ;Las instalaciones fisicas de este Centro de Emergencia Mujer, son atractivas X X X
¥ seguras?
2 ;Considera que este Centro de Emerzencia Muijer, su local es de ficil acceso? X X X
3 (ElCentro de Emerzencia Mujer se encuentra estratégicamente en una buena X X X
ubicacién?
n En aste Centro dz Emerzencia Mujer, conzidara que el mobiliario de 1z zala X X X
de ezpara ez adecuado v confortabla?
: En este Centro de Emergencia Mujer, los protocolos de segundad, en matenia X X X
de prevencicn frente a lz Covid 1%, son adecuados v mmuciozos?
6 ;Conszidera que las instalacione: de sste Centro de Emergencia Mujer sstdn X X X
limpios. crdenados v desinfectados?
- :Conszidera que el Cantro de Emergancia Mujer, cuenta con aguipos X X X
modemos?
g iConsidera que los equipos con los que cuentz este Centro de Emerzencia X X X
Mujer, ayuda en el proceso de atencidn adscuada y oporfuna?
iConsidera que los equipos tecnolégicos de entretenimiento (TV, internet) X X X
9 | conles que cuenta aste Centro de Emerzencia Mujer, son adecuados y permite
zer un medio de entratenimisnto mientras espera el tumoe de atencidn?
:En este Canfro de amergencia mujer, considera que los materiales e insumos X X X
10 | da dasmfaccidn zon adeeuados v dan cumplimisnte a |z nermativa de
zeguridad sanitariz frenta 3 la Covid 197
1 ;Lo profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan con equipos X X X
de proteceidn personal adecuado en razdn de la Covad 187
1z ;El cartel o latrero principal del Centro de Emergencia mujer az lagible v de X X X
faeil identificacion para al wsuario/a?
La publicidad sobre esta Centro de Emergencia Mujer, (folletos, X L 9
13 | dipticos, tripticos), es atractiva ¥ utiliza un lengnaje elaro ¥ sencilla da fieil
sntendimiento?
14 ;El material de difusién o publicidad sobre los servicios que ofrece el Ceniro X X X
de Emergencia Mujer es de ficil acceso?
:Considera usted que las sefializaciones ¥ rotulado 2l cual presenta este Ceniro X X X
15 | de Emergencia Mujer, aynda identificar rapidamente las dreas v zervicios gue
presta 1a Institucidn?
:Considera usted qua las sefializaciones y rotulads al enal prazenta este Cantro X X X
16 | de Emergencia Mujer, cumple con la normativa v protocolos de prevencidn
frente ala Cownd 197
iLos profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan com X X X
17 | umiforme formal establecido por su Institucién, los cuales permite ficibments
identificar]os?




:Los profesionalss de este Centro de Emergencia Mujer, cuentan con su X X X
18 | fotecheck, en alguna partz vizible 2l cual permite identificar ficilments sus
datos perscnales?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
19 :Cuindo un usuario tiene un problema, este Centro da Emargencia X X X
Mujer, ;musstra mterés en resolverla?
20 | ;Este Contre de Emergencia Mujer, realiza un buen servicio desde su micio? X X X
a1 iLos profesionales da aste Centro de Emergencia Mujer, cumplen en el izmpo X X X
- acordado los compromizsos sstablecidos con ustad?
2 iLos profesionales de este Centro de Emergencia Mujer, proporcionan sus X X X
- serviclos en el momento que promaten hacerlo?
DIMENSION 3: Sensibilidad Si No Si No Si No
21 :En este Centre de Emergencia DMujer, los profesionales de atencidm, estan X X X
- siempre dispuestos a ayudar a los usuaries/as?
:En este Centro de Emergencia Mujer los profeasionales de atencidn, muestran X X X
24 | disposicién, pertinencia cultural v paciencia para mformar ¥ explicar
adecuadamente la informacidn solicitada?
15 :En este Contro de Emergenciz Mujer, los profesionales atisnden com X X X
- prontitud v rapidez”
:En aste Cantrod= E ia Mujer, loz profezionales atisnden tienen una X X
26 | capacidad de respuesta inmedizta frente a los cazos loz cuales deben ser
atendidos con prontitud v rapides?
DIMENSION 4: Sensibilidad Si No Si No Si No
iEn aste Centro de Emergencia Mujer, los profesionales tienen conocimientos X X X
27 | y expenencia suficiente para responder ¥ dar solucidn a los caszos de los
usuarios/as?
:En este Centro de Emergencia Mujer los profesionales, atienden a todos los X X X
28 | usuarics/as por igual, sin discriminar y/o marcar preferencias de atencidn
fuera de lay?
:En aste Centro de Emergencia Mujer, los profesionales tienen conocimientos X X X
19 | ¥ expenencia suficiente para responder v dar solucidn a los casos de los
usuarios/as?
0 iEn este Cantro de Emeargencia MMujer, los profasionales presentan un frato X X X
amabls, humano con los usnario/as?
Loz usuarios de este Centro de Emergsncia Mujer, sisnten ssguridad v X X X
31 | confianza por el busn trato v lz calidad humanz que reciben de los
profasionales?
DIMENSION &: Empatia Si No Si No Si No
11 :Loz profesionales de sste Centro da emergenciz Mujer, comprendsn laz X X X
bt idadaz especifica: de sus nsuarios?
iEste Centro de Emergencia Mujer, los profesionales brindan a sus usnarios X X X
1 L o=r
una atencion mdividualizada?
4 ;Los horarios de atencion de este Cantro de Emergencia Mujer, son adecuados | X X X
v convententes para todes los usuarios/as?
;Los horarios de atencidn de este Centro de Emerzencia Mujer, adoptados | X X X
35 | zegun protocole de prevencion frente a la Covid 19, estd en funcicn 2 las
necesidades de los usuanos/as?
Observaciones (precisar si hay SUFICIEIEIA): . ... et e et s e s ea s ma s e s se e s me e na s n e s eaan sas nt e s na
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: D/ Mg: Mg ISMAEL JULCAMORO GONZALES DNI: 26724604

Especialidad del validador: Matematica e Informatica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 05, de noviembre del 2021.

IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss para medir la dimensidn. Firma del Experto Informal




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION USUARIA

N® DIMENSIONES ! items Pertinencial |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento pereibid Si No 8i No 8i No
1]é Siente que despuds de su atencicn en el CEM, los profesionales se identifican | X X X
con nsted?
iMe ziento conforme con el dessmpefio de los profesionalss del CEM al | X X X
2 . o
brindarme el servicio?
3 iMe siento cdmodo (3), con la atencion de los profesionales del CEM al | X X X
realizar un trabajo coordinada?
4 iLa atencién que brindan los profesionales del CEM 2 los usunarios ss | X X X
eficientsT
DIMENSION 2: Las expectativas Si No Si No Si No
: Qué expectativas tuve cuando ingresé por primera vez a los servicios gue | X X X
ofrece el Cantro de Emersancia Mujar?
i8egin su experiencia en los sarvicios que ofrece el Centro de Emerzencia | X X X
6 | Mujer, cree que dichos servicios contnbuyen z la lucha contra la viclencia
hiacia la mujer & inteprantes dal zrupo familiar?
7 iDesde su posicidn, el interés brindado por los profesionzlez del Centro de | X X X
Emergencia Mujer, contribuird a la mejora de [z calidad de atencién?
8 | ;Los profesionales del CEM muestran interds en la_atencidn al usnaria? X X X
9 ;Valoro la sagunidad que me bnnda el persenal del CEM al ser atendide(z)? | 3 X X
10 :El usuario ze sients ztendido por el profesional de atencidn del CEM euands | 3 X X
1z ofrecen un servicio ripide?
1 :Loz profesicnales de atencién del CEM estan siempre dispuestos 2 ayudara | X X X
los nsuarios?
1z :Los profesionzles ds ztencidn ze comumican de  manara apropiada al [ X X X
momento que atienden al usuario?
13 iLos= profesionales de atencidn se comunican de manera apropiada al X X X
momento gue atienden al usnario?
DIMENSION 3: Miveles de Satisfaccion Si No Si No Si No
14 zDespuss de sar atendidoda) por los profesionales de atancidn dal CEM, como | X X X
me siento?
1= iMuesstra interés en recomendar lz atencidn del CEM a ofras persomas, para | X b4 X
gue acudan 2 5o servieio?
16 | ;Se sionte saguro(a) al ser usuario/a dal CEM? X X X
17 i8e ciente zatisfechafo) con el CEM cuando le ofrecen una atencidm | X X X
personalizada?
iMe sisnto satisfacha cuande lo: profesionales da atencidm del CEM [ X X X
18 . - - B -
comprenden mis nacesidadss especificas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): .......coovvniininiiiiinennns

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: D/ Mg: M. Cs. Elmer Luis Pisco Goicochea

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 26714773

Especialidad del validador: Licenciado en Educacion, Especialidad Ciencias Fisico — Matematicas

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian.

05, de noviembre del 2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION USUARIA

N° DIMENSIONES | itemsz Pertinencial | Relevancia® Claridad? Sugerenciaz
DIMENSION 1: Rendimiento parcibido 5i No Si No 5i No
1 cBiente que despuds de su atencidn en el CEM, los profasionales se identifican | X X X
com usted?
2 Mz siento conforme con el desempefic de los profesionales del CEM al | X X X
brindarme el servicio?
3 iMe siente comedo (3), con la atencién de los profesionales del CEM al | X X X
realizar un trabajo dinado?
4 ;La atencicn que brindan los profesionales del CEM a los usuanios es | X X X
eficienta?
DIMENSION 2: Las expectativas Si No Si No Si No
5 iQué expectativas tuve cuando ingresd por primera vez z los servicios gue | X X X
ofrece el Ceonfro de Emersancia Mujer?
iSegiin su experiencia en los servicios gue ofrece el Centro de Emsrgencia | X X X
6 | Mujer, cree que dichos zervicios contribuyen a la lucha contra la viclencia
hacia la mujer e integrantes del grupo familiar?
b ;Desde su pozicidn, el interés brindade por les profesionzles del Centro de | X X X
Emeargencia Mujer, contribuird a la majora de la calidad de atencién?
8 ;Loz profasionales dal CEM muestran interds en la atencidn al usnaria? X X X
9 ;Valoro |z seguridad que me brinda el personal del CEM al ser atendido(a)? | X X X
10 ;El usuanio se siente atendido por el profesional de atencién del CEM cuande | X X X
le ofrecen un servicio rapido?
1 ;Los profesionales de atencidn del CEM estin siempre dispuestos a ayudara | X X X
los usuarics?
12 Loz profesionzle: des atencidn se comunican de manera apropiada al | X X X
momento que atienden al usuario?
13 Loz profesionales d= atencidn se comunican de manera apropiada al X X X
momento que atiendsn al usuario?
DIMENSION 3: Niveles de Satisfaccion 5i No Si No 5i No
14 :Despudz de sar atendido(a) por los profasionalss de atencidn del CEM, come | X X X
me zienta?
15 Muestra interés en recomendar la atencicn del CEM a otras personas, para | X X X
que acudan a su servicio?
16 | ;Se siente seguro(a) al ser usuario/a del CEM? X X X
17 iSe sients satisfechale) com el CEM cuando le offecen una atencidn | X X X
personalizada?
18 iMe siento satisfecha cuando los profesionales de atencidn del CEL | X X X
compranden mis necesidades especificas?
Observaciones (precisar si hay sufiCIencia): .....coeeumnieemee e e e e s san s r e ns e n s an e anaen e nann
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: M. Cs. Natanael Zavaleta Bustamante

Especialidad del validador: Fisico - Matematica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
TRelevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir 1a dimension.

DNI: 27576111

05, de noviembre del 2021.

%@

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION USUARIA

A
N® DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido 5i No 5i No 5i No
K Siente que después de su atencion en el CEM, los profesionales se identifican | X X X
con usted?
:Me ziento conforme con el desempefio de los profesionales del CEM al | X X X
2 . T
brindarme el sarvicio?
3 iMe siente cémodo (3), con lz ztencidn de los profesionales del CEM al | X X X
realizar un trabajo coordinade?
n :La ztemcidn que brindan loz profesionales del CEM 2 loz usunarios a: | X X X
eficients?
DIMENSION 2: Las expactativas Si No Si No 5i No
: Qué expectativas tuve cuando ingresé por primera vez a los sarvicios gue | X X X
ofrece ol Cantro de Emereencia hMujer?
iSegin su sxperienciz en los servicioz gue ofrece el Centro de Emergencia | X X X
6 | Mujer, eree que diches servicios contribuyen z la lucha contra la viclencia
hacia la mujer e integrantes del grupe familiar?
- :Dezde su posicién, el interés brindade por los profesionzles dal Centro de | X X X
Emergencia Mujer, contribuird a la mejora de la calidad de atencion?
§ | ;Los profesionales del CEM muestran mterds en la atencidn al usuario? X X X
9 ;Valoro la segunidad que me brinda el personal del CEM al ser atendido(a)? | X X X
10 :El usuaric ze sients atendido por el profesional de atencidn del CEM cuande | X X X
le ofrecen un servicio rapida?
1 :Loz profesicnales de atencién del CEM estin stempre dispuestos a syudara | X X X
los usuarios?
12 :Los profesionzles ds ztencidn se comunican d=  mamera apropiada al | X X X
momento que atienden al nsuario?
13 :Loz profesionales d= atencion s comunican de manera apropiada al X X X
momento gue atienden al nsnario?
DIMENSION 3: Niveles de Satisfaccion Si Na 5i Na 5i No
14 g_Dlepués de =ar atendido(z) por los profezionales de atencién del CEM, come | X X X
me siento?
15 iMuestra intards an recomendar la atencion del CEM a ofras personas, para | X X X
gue acudan a su servieio?
16 | ;Se siente seguro(a) al ser usuario/a del CEM? X X X
17 iSe s:iglqte Jsiﬁsfechaf:o} con el CEM cuando le ofrecen una atencidmn | X X X
persc
18 iMe siento zatisfecha cuando los profesionales da atemeidn del CEM | X X X
comprenden mis necesidades especificas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): .......cooovioriiioin s

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: D/ Mg: Mg ISMAEL JULCAMORO GONZALES

Especialidad del validador: Matematica e Informatica

Pertinencia: Fl item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando 1os items planteados son suficientes para medir la dimension.

No aplicable [ ]

DNI: 26724604

05, de noviembre del 2021.

Firma del Experto Informal



Anexo 9: Expertos que validaron los instrumentos.

Tabla 14

Expertos que validaron los instrumentos.

N° Grado académico Nombres y apellidos del experto

1 Magister Elmer Luis Pisco Goicochea
Magister Natanael Zavaleta Bustamante

3 Magister Ismael Jucamoro Gonzales

Nota. Expertos que validaron los instrumentos. Elaboracién Propia. Elaboracion
Propia.



Anexo 10: Confiabilidad de Alfa de Cronbach.

Tabla 15

Anélisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach.

Variables N° de items Alfa de Cronbach
Calidad de Atencion 35 ,898
Satisfaccion Usuaria 18 ,899

Nota. Resultado de andlisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach. Elaboracion
Propia. Elaboracion Propia.

Tabla 16

Niveles de confiabilidad.

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Nota. Resultado de niveles de confiabilidad de Alfa de Cronbach. Elaboracion Propia.

Elaboracion Propia.



Variable 1: Calidad de Atencidn.

Figura 1

Confiabilidad de Alfa de Cronbach — Calidad de Atencioén.

% Fiabilidad
[ConjuntoDatos0]
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 17 100,0
Excluido® 0 0
Total 17 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,898 35

Variable 2: Satisfaccion usuaria.

Figura 2

Confiabilidad de Alfa de Cronbach — Satisfaccion usuaria.

= Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 17 100,0
Excluido® 0 0
Total 17 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronhach elementos

,899 18




Anexo 11: Resultados prueba piloto (Excel y/o SPSS) sobre Calidad de Atencién.
1=Totalmente en desacuerdo, 2= En Desacuerdo, 3= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4= De acuerdo, 5=Totalmente de acuerdo.

Tabla 17

Respuestas de la prueba piloto Calidad de Atencion.

CALIDAD DE ATENCION

D4: SEGURIDAD
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4
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4
5
4
5
4
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g > o0 b 0 00 G000 G0 O~ OO DM B D OOONT

a > o b 0 OO M O A D OO O » O HhONT
g > o0 o b b o O 00 G0 o b~ O b~ O AP WT

a1

Nota. Resultado de la prueba piloto en la variable Calidad de Atencion. Elaboracion Propia.



Anexo 12: Resultados prueba piloto (Excel y/o SPSS) sobre Satisfaccién Usuaria.

1=Totalmente en insatisfecho, 2= Insatisfecho, 3= Ni Satisfecho ni insatisfecho, 4= Satisfecho, 5=Totalmente satisfecho.

Tabla 18

Respuestas de la prueba piloto Satisfaccion Usuaria.

SATISFACCION USUARIA

D3: NIVELES DE SATISFACCION

P14 P15 P16 P17 P18

© O N o g A~ W N -

L O =
a b W N B O
a ~» a0 A b A b M B D b b OO

=
(o)

a o » B B B B O O b D A b OO OO B~ O
a o ~ o b b b O O A D b b O OO B~ O
B 2 B - T - T® L2 I S N S N 6 ) B ¢ |
A O A b A b b OO b b~ b a b~ 0

17 5)

Nota. Resultado de la prueba piloto en la variable Satisfaccion Usuaria. Elaboracién Propia.



Anexo 13: Resultados de la encuesta (Excel y/o SPSS) sobre Calidad de Atencion.

Tabla 19

Respuestas de la encuesta para la variable Calidad de Atencion.

CALIDAD DEL SERVICIO

D4:
SEGURIDAD

P PPPP

2 2 2 3 3 Total

7 8 9 0 1
1 4 4 4 4 4 143
2 5 4 4 4 4 163
3 5 555 5 175
4 5 555 5 175
5 5 555 5 175
6 5 55 5 5 175
7 5 55 5 5 175
8 5 55 5 5 175
9 5 55 5 5 175
10 5 555 5 175
11 4 3 4 4 4 141
12 4 3 4 4 3 141
13 5 45 4 5 140
14 4 4 4 4 4 140
15 4 4 4 4 4 140
16 4 5 4 45 154
17 4 4 4 4 4 141
18 4 4 4 4 4 140
19 4 4 4 4 4 140
20 4 4 4 4 4 140
21 4 4 4 4 4 136
22 4 4 4 4 4 141
23 4 4 4 4 4 140
2 4 4 4 4 4 138
25 4 4 4 4 4 140



3

5 5 5 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 5 455
4 5 4 4 5
4 5 4 5 4
4 5 4 5 4
4 5 4 4 4
4 4 4 4 5
5 4 5 4 4
5 5 5 5 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 55 4 5
5 45 4 5
4 4 4 4 5
4 4 4 5 5
4 5 5 4 4
5 55 5 5
5 555 5
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
4 5 4 5 4
5 4 5 4 5
4 5 4 5 4
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157
154
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145
140
165
157
147
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140
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151

o
©



7o)
o
—

155
153
155
150
154
139
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150
148
155
156
153
153
155
156
140
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141
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154

21

4 5 4 4 5
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4 5 4 5 4
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4 5 455
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4 5 4 45
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4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
5 4 5 4 4
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Nota. Resultado de la encuesta para la variable Calidad de Atencion. Elaboracio
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Anexo 14: Resultados de la encuesta (Excel y/o SPSS) sobre Satisfaccién Usuaria.

Tabla 20

Respuestas de la encuesta para la variable Satisfaccion Usuaria.

© 00 N o O b~ W N P

NRNRN NN NNR B B B B B R op R e
o 0 B W N B O © © N O O » W N B O

SATISFACCION USUARIA

D3: NIVELES DE SATISFACCION
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Nota. Resultado de la encuesta para la variable Satisfaccion Usuaria. Elaboracién Propia.
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Anexo 15: Resultados descriptivos de la variable Calidad de Atencidn.
Figura 3

Niveles de la Calidad de Atencién.

Calidad de atencidn

100.0
80.0
2
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c
I}
o
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0.0
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Niveles
Figura 4

Niveles de las dimensiones de la Calidad de Atencion.

Niveles de las dimensiones de la calidad de atencién
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Anexo 16: Resultados descriptivos de la variable Satisfaccion Usuaria.
Figura 5

Niveles de la Satisfaccion Usuaria.

Satisfaccion Usuaria

100.0
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c
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o
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Figura 6

Niveles de las dimensiones de la Satisfaccion Usuaria.

Niveles de las dimensiones de la satisfaccidn usuaria
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Anexo 17: Carta de aceptacion de aplicacion de instrumentos.

MIMP

]5 °roqramar7c *r‘m ‘\‘.“r.o,‘“ .
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJ8™ = " AZA
| 15 OCT 2021

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAﬁngDﬁB'IiIW EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGAGIONES "o Hora $- '5"‘""@
Datos Generales
Nombre de la Organizacién: Centro de | RUC: 20512807411
Emergencia Mujer Contumaza — Programa

Nacional Aurora.

Nombre del Titular o Representante legal: JESSICA IRIS VERA TOLENTINO.

Nombres y Apellidos: JESSICA IRIS VERA TOLENTINO. | DNI:

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién 1

Calidad de atencién y satisfaccion usuaria en confinamiento por Covid 19 del Centro de

Emergencia Mujer Contumaza - Cajamarca, 2021

Nombre del Programa Académico:
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: JUAN CARLOS TERAN ROJAS DNI: 70017399

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

1 ’D‘j‘ - | P Frograma Nacional
24 P 0 n Ner
AQ,_; pasicones i AURORA

Lic. Jessira Tris \"m-i Tulpntmo
Cc “‘ P N*
SISO :, .g.u A

Contumaza, 30 de setiembre de 2021.

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f “ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i gacién es necesario bajo el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

e haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la d inacion de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 18: Constancia de aplicacion de instrumento.
CONSTANCIA

LA COORDINADORA DEL CENTRO DE EMERGENCIA MUJER
CONTUMAZA.

HACE CONSTAR:

Que, el maestrando Ing. Juan Carlos Teran Rojas, estudiante de la
maestria de Gestion Publica de la Universidad César Vallgjo, filial Lima Norte
realiz6 la aplicacion de su instrumento de investigacion de su tesis titulado
“Calidad de atencion y satisfaccion usuaria en confinamiento por Covid 19 del
Centro de Emergencia Mujer Contumaza - Cajamarca, 2021”, el instrumento fue
aplicado el dia miércoles 10 de noviembre de 2021 a las usarias/os quienes
fueron atendidos desde julio de 2020 hasta octubre de 2021.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para fines que
crea conveniente. '

Contumaza, 16 de noviembre de 2021.

Ministerio Programa Nacional
40 la Mujer
‘.{ Pesscones need] | AURORA
~ v/
Lo -

Tic. Jessica Iris Wera Folentino
C. Ps. P. N* 23618

PSICOLOGA CEM CONTUMAZA




Anexo 19: Consentimiento informado.

Titulo de la investigacion : Calidad de stencion vy sstisfaccion wswaria en
confinemisnto por Covid 19 del Centro de Emergencia
Wujer Contumaza - Cajamarca, 2021,

Objetivo de la investigacion : Determinar |a relacion entre la Calidad de Atencicn y la
Satisfaccion Usuariz en confinamiznto por COVID 12 del
CEM Contumazd — Cajamarca, 2021,

Dirigido a T Usuarios/as atendidos en los diversos servidios gue
ofrece en CEM Contumazs

CONSENTIMIENTO INFORMADD
ror favor les esta informzcion cuidadosaments antes de decidir su participacion en el
estudio:

Benefidios: Mediante su participacion, contribuirg &l conodimiento genersl sobre
calidad de atencien que brindz Iz institucion, lo cual es relevants para mejorar los
sarvicios y cumplir con las expectativas = intereses de los usuarios/as.

confidencialidad: Toda opinidn o informacion gue Ud. nos entregue serd tratada de
manera confidencial. Munca revelaremos su identidad. En las presentaciones que s
hagan sobre los resultados de esta investigacion no usaremos su nombre ni SmMpoco
revelaremios detzlles suyos ni respuestas que permitan individualizaro. Sus datos seran
resguardados en un archivie digital al que solo tendra acceso el investigador. Los datos
z2do serén usados para la presents investigacion.

Participacion voluntaria: 5u participacion es completaments voluntara. Se pusde
retirar del estudic en el momento que estime conveniente. Para ello, basta que derre u
abandone |3 pagina web con el cusstionario.

Contacto: 5i usted tiene alguna consulta o preccupacion respecto a sus derachaos
como parficipants de este estudio, puede contactar con & sutor de ests
imestigacion, Ing.  Juan Carlos  Teran  Rojas, &l siguiente  email:
iC7001 7399 gmail.com |

£Esta U, dispuesto a completar el cuestionario que le presentard a continuadion? Si
es asi, por favor haga clic en el botdn respectivo:

ACEPTO PARTICIPAR [usuario es dirigido al cuestionario)

MO ACEPTO (usuario s redirigido al finzl del cuestionario)




Anexo 20: Aplicacion de encuesta a través de formularios de google.
Figura 7

Encuesta Calidad de Atencion.

Videoconferencia expositiva X | @B indice de figuras - YouTube x \ & Miunidad - Google Drive X [ CEMCTZACALIDAD DEATENCI X + ~ - x
C @ docs.google.com/forms/d/1YxBIImBTIDrXCOzHQd dvuhtTwAVONHOXUJfyshoAk/edit ® % » §
. Se han guardado todos los ©® © c m H 8
E CEMCTZA_ CALIDAD DEATENCION [  Sohnowrdade @ b 4

Preguntas  Respuestas @) Configuracion

La presente encuesta tiene fines académicos. El
objetivo es determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion usuaria en
confinamiento por COVID 19 del Centro de
Emergencia Mujer Contumaza — Cajamarca, 2021.
Agradeciendo su apoyo.

- El cuestionario que |e presentamos contiene 35 preguntas |as cuales estan divididas en

dimensiones y cada una de ellas cuenta con CINCO opciones, se solicita contestar con veracidad, la respuesta

que usted considere. Teniendo en cuenta el siguiente detalle s
Tr

) 0 =]
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES [

=

INFRAESTRUCTURA FiSICA
= o

H £ Escribe aqui para buscar

Figura 8

Encuesta Satisfaccion Usuaria.

[@ Videoconferencia expositva X | @ indice de figuras - YouTube X | & Miunided - Google Drive x  [E] CEM.CTZASATISFACCION USUA X + v - 8 X

C @ docs.google.com/forms/d/1W7QucC35SmoumVK-sLIMtSMq2FQTrGPqKaH8leBGSlyY/edit ® % »

8
6o EEN: 8

E CEM_CTZA SATISFACCIONUSUARA [ vr

Preguntas  Respuestas ) Configuracion

La presente encuesta tiene fines académicos. El
objetivo es determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion usuaria en
confinamiento por COVID 19 del Centro de
Emergencia Mujer Contumaza — Cajamarca, 2021.
Agradeciendo su apoyo.

Instrucciones: El cuestionario que le contiene 18 preguntas las cuales estan divididas en
dimensiones y cada una de ellas cuenta con CINCO opciones, se solicita contestar con veracidad, la respuesta

que usted considere. Teniendo en cuenta el siguiente detalle: a
Tr
. 0 (=]
DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBIDO = o]
3]
DESEMPENO
g (%)

H P Escribe aqui para buscar




Figura 9

Aplicacion de encuesta Calidad de Atencion a usuarios/as del CEM Contumaza

Usuarios CEM Co...
U1, U2, U20, U21, U22, U.

& Los mensajes y las llamadas estén cifrados de

extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni

siquiera WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos
Toca para obtener mas informacion

Creaste el grupo “Usuarios CEM Contumaza *

Estimados/as usuarios reciban un
cordial saludo, le saluda Juan Carlos
Teran Rojas responsable del drea de
prevencién del centro de emergencia
mujer Contumaza 10:50 2, m. v/

Con motivos de brindarles un

servicio de calidad, por favor

sirvanse a llenar la siguientes
encuestas, ya que nos servira para
evaluar la calidad del servicio de
nuestros usuarios 11:00 2. m. v/

a presente encuesta tiene ...
nstrucciones: El cuestionario
que fe presentamos contiene 18
s.google.com

https://forms.gle
/qYANnt3APSyqeqNeJ9 11:19a.m.

Por favor responder a la primera

encuesta 11198, m. v/

© Mensaje > @ o

< O (]
Figura 10

Aplicacion de encuesta Satisfaccion Usuaria, ejecutado a usuarios/as del CEM
Contumaza

0% il @' O 3 m1212

< 2 ~»

Muchas gracias 3
- 11:27a.m. v

A partir de medio dia se enviara un
segunda encuesta STa

Afadiste a Yessica Coordinadora CEM

La presente encuesta tiene ...
Instrucciones: El cuestionario
que le presentamos contiene 35

https:/forms.gle
/OPSLiTUGVt4TUBGPA  5ap0 o

Estimados/as usuarios/as, buenas
tardes, les comparto la segunda
encuesta para que ustedes
respondan de acuerdo a sus
experiencias vividas durante el uso
de los servicios de nuestra
institucion 294 pimie/
muchas gracias ;. o
2 de diciembre de 2021

26 2 sali6 del grupo

4 de diciembre de 2021

U16 sali6 del grupo

® Mensaje O B o
O

d (@)





