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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, afio 2021. La metodologia utilizada corresponde a una investigacion del
tipo cuantitativo, en un disefio descriptivo correlacional, esto en una poblacion N =
30 usuarios que acuden al Modulo Defensorial de Chimbote, a quienes se les
administré dos cuestionarios de preguntas cerradas con respuestas del tipo Escala
de Likert, validados a criterio de juicio de expertos. El primer cuestionario de 17
items, con una confiabilidad acronbach = 0,87; y, un segundo un segundo cuestionario
de 16 items, con una confiabilidad de acronbach = 0,912. Como método de analisis
de datos se utilizd la prueba estadistica de Pearson y de “t” Student. Luego de
analizar los datos, obtuvimos como conclusion, que: Existe una correlacion positiva,
directa y pobre entre la calidad de atencién y la satisfaccién al usuario en el Mdulo
Defensorial de Chimbote, 2021.

Por lo tanto, considerando lo antes detallado la satisfaccion al usuario en el Médulo

Defensorial de Chimbote es de nivel medio regular con un porcentaje del 40%.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion al usuario, fiabilidad, valor

percibido.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the
quality of care and user satisfaction in the Chimbote Ombudsman Module, year
2021.

The methodology used corresponds to a quantitative type investigation, in a
correlational descriptive design, this in a population N = 30 users who attend the
Chimbote Ombudsman Module, who were administered two questionnaires with
closed questions with answers of the Likert scale type , validated according to expert
judgment criteria. The first questionnaire of 17 items, with a reliability aCronbach =
0.87; and, a second, a second questionnaire with 16 items, with a reliability of
aCronbach = 0.912. As a data analysis method, the Pearson statistical test and
Student's “t” test were used. After analyzing the data, we obtained as a conclusion
that:

There is a positive, direct and poor correlation between the quality of care and user

satisfaction in the Chimbote Ombudsman Module, 2021.

Therefore, considering the above detailed, user satisfaction in the Chimbote

Ombudsman Module is of a regular average level with a percentage of 40%.

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, perceived value.
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INTRODUCCION

En el contexto de las prestaciones de servicio, es importante tener como
objetivo trazado la satisfaccion de los usuarios, que se define como criterio de
calidad del servicio brindado y atencion por parte del personal de toda
institucion. Sin embargo, éstos se ven afectadas por diversas causas, las
cuales son el ambito politico, &mbito organizacional, déficit presupuestario,
perfiles laborales asi como también las caracteristicas naturales y especificas

de cada individuo.

Segun (Lizana et al, 2018) es un fendmeno social que predomina en diversas
organizaciones del mundo de distinto tipo, cuyo objetivo se enfoca
directamente en el cliente y en su satisfaccion, cabe precisar que, al hablar de
organizaciones o entidades, estas pueden ser privadas como publicas. Sin
embargo, es preciso sefialar que las organizaciones publicas resaltan por su
afan de busqueda de la calidad de la prestacion con el fin de cubrir las

expectativas del cliente.

Por ello, la calidad de atencién al usuario es una problematica latente y vista
en las organizaciones publicas o privadas y en la mayoria de éstas, lo miden
por el nimero de quejas o reclamos que presenta la organizacion o en su
defecto, lo miden por la cantidad de usuarios que no recurren nuevamente a
solicitar el servicio, tal como lo sefiala Meléndez (2016) que, hay una certeza
de que los usuarios insatisfechos ya no asisten frecuentemente o dejan de
asistir definitivamente a solicitar el servicio. Asimismo, (Rodriguez, 2017)
sefiala que, este hecho sucede porque la insatisfaccién se relaciona con el
considerable niamero de quejas o reclamos; lo cual provoca que los usuarios

insatisfechos acudan a la conspiracion o a la agresion pasiva.



Por otro lado, considerando que nuestra investigacién se enfoca en la atencion
de calidad en las entidades publica, es importante sefialar que las expectativas
del servicio que brinda las entidades publicas es alta, por ello se espera que el
servicio sea de calidad, eficiente, oportuno y superando las expectativas del
usuario. En razon a ello, agregamos lo sefialado por (Chavez & Chavez, 2018)
qgue, en las instituciones publicas sus servicios deben estar orientadas a
realizarse con calidad y eficiencia, en forma correcta, permitiendo que el
usuario pueda satisfacer sus necesidades y expectativas al momento de ser
atendido, ya que ya este servicio serd posible funcionar con eficacia, sin
embargo, este servicio no responde a las necesidades de los usuarios, no
podra ser considerado de calidad, asi mismo, es importante que este servicio
tenga que ser evaluado de manera constante, siendo la Unica forma como se
podra conocer la eficacia o ineficiencia con que se desarroll6 y a partir de este
contexto lograr tomar medidas correctivas a fin de mejorar . El
perfeccionamiento de la calidad del servicio brindado en la administracion
estatal es uno de los retos relevantes y esenciales en la busqueda de la

aceptacion y agrado de la poblacion.

La referida problematica ha existido en el transcurso de los afios, tal como lo
indica (Fernandez, 2015) que las entidades en el sector publico han sido objeto
de reclamos, criticas y reprobacion de los ciudadanos, por ser entidades con
un sistema administrativo, tardo, en algunos casos poco empético y eficiente;
y aun con los trabajos y estrategias que realiza los gobiernos por reducir estos
altos indices de desaprobacion, la probleméatica aln persiste. Y en América
Latina la situacion no es distinta, segun refiere (De Zela,2016) que sefala que
las instituciones de la administracién estatal mantienen una ruptura con la
ciudadania, los problemas entre ambos siguen agudizandose y no encuentran

una solucion gue disminuya esa distancia.

En Colombia, segun (Rodriguez ,2017), quien realizo una investigacion el
servicio al cliente en el sector publico, concluyo que los usuarios estaban

insatisfechos por la prestacion del servicio, debido a la escasa comunicacion,



considerando que en varias oportunidades no se escucha al solicitante y por
ende se crean barreras que impiden que se obtenga la informacion correcta y
necesaria. Asimismo, segun (Andara, 2016) en el pais de Argentina se ve
inmerso en un contexto, ya que a la mala gestion de los modelos de calidad en
los servicios que presta la administracion publica lo perjudica; siendo un indicar
las demoras; las esperas interminables en los hospitales e instituciones
pubicas, las cargas impositivas muy elevadas, los sueldos y jubilados que nos

son cobrados y el tiempo y dinero que se invierte en tramites, entre otros.

A nivel nacional, dicha problematica no es ajena, debido a que, en el Peru las
entidades publicas presentan un panorama similar y pese a los esfuerzos, los
usuarios siguen mostrando insatisfaccion por los servicios que reciben, tal
como lo indica Martinez (2016) que el servicio en el sector publico los usuarios
acaban muy molestos ya que por las enormes colas y el tiempo de espera que
tienen que sobrellevar, en muchas veces tienen que regresar en diferentes
dias para poder concluir sus tramite, sumandose a eso el trato descortés y
maltratos por parte de los funcia rios publicos, en este contexto los ciudadanos
exigen un gobierno moderno, que tenga estandares de calidad en relacion a la
atencion gue reciben, siendo necesario un cambio en sus enfoques y practicas
de gestion, partiendo en considerar los derechos de los ciudadanos. En esa
misma linea, segun sefala (Alor,2020) nuestra regidon no es ajena a esta
realidad ya que existen diferentes instituciones publicas que brindan servicios
en las diferentes competencias gubernamentales , sin embargo existen mucha
insatisfaccion por parte de la ciudadania, siendo un factor determinante, la
mala prestacion del servicio al usuario, la rutina laboral, la burocracia, la
desinterés laboral, falta de capacitacion competencial y funcional, y otros; sin
embargo, no es justificacion para no lograr un excelente y eficiente servicio al
usuario, considerando que la misién de dichas instituciones es servir a la

ciudadania en nuestra region.

En razén a lo citado anteriormente, encontramos que la problematica de la

necesidad de un servicio de calidad existe en el nivel internacional, nacional y



regional y ain mas en las entidades que brindan un servicio publico, originado
por una diversidad de factores y teniendo como resultado la insatisfaccion del
usuario. Ahora bien, es necesario enmarcar este problema en nuestra localidad

y en nuestra unidad de investigacion.

Al respecto, es importante sefialar que el médulo de atencion Defensorial de
Chimbote tiene como mision proteger, resguardar y fomentar los derechos de
la persona en individual y poblacion en general, supervisar la adecuada
prestacion de los servicios publicos a la ciudadania, siendo una institucion
autonoma constitucional creada por Ley que dia a dia brinda los servicios al
ciudadano chimbotano en relacién al respeto de los derechos por parte de las
entidades publicas sea cualquiera el sector de la jurisdiccién y en razén a ello,
les imprescindible garantizar la calidad del servicio prestado, velar por las
necesidades del usuario sin distincion, que las prestaciones recibidas cumpla
con las expectativas para aumentar el crecimiento personal y profesional de
dicho usuario. Por dicha razon, el interés de estudiar la calidad y satisfaccion
al usuario en relacion a la atencién de la prestacion del servicio, evaluar la
satisfaccion, proponer mejoras, considerando que éstos puntos nos permite
advertir el nivel de satisfaccion y asi restablecer falencias, reafirmar fortalezas
en vias de las mejoras continuas en el ambito del cumplimiento de su mision,

en mencién del bien publico y proteccion de los derechos de la poblacién.

De lo referido, se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢ Qué relacion
existe entre la calidad de atencion y satisfaccion del Usuario en el Médulo

Defensorial de Chimbote, afio 2021?

La investigacion desarrollada se justifica, en que se permitird efectuar un
valoracion general y brindar una descripcién y caracterizacién de las diversas
fases relativo a la calidad de servicio y su satisfaccién, desde el criterio del
cliente o usuario, reflejando condiciones de logro y deficitarias de la gestion,
obteniendo como beneficios perfeccionamiento de la calidad y alcanzar la



satisfaccion de la poblacion en general. Asimismo, estimando los resultados
se expondra soluciones, recomendaciones y/o sugerencias con el fin de ser
aplicadas. Por otro lado, metodolégicamente, el aporte de la investigacion son
los instrumentos que seran elaborados a partir de la matriz de operacionales y
con la precisa evaluacion de validez y confiabilidad, lo cual servird como apoyo

en futuras investigaciones afines a la presente.

Los objetivos determinados para la presente investigacion, son: como objetivo
general, determinar la relacion que existe entre la calidad de atenciéon y la
satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, afio 2021; y
como objetivos especificos tenemos: Describir el nivel de calidad de atencion
al usuario, Describir el nivel de satisfaccion al usuario; Determinar la relacion
gue existe entre la fiabilidad de la calidad de atencion y satisfaccion al usuario;
Determinar la relacion que existe entre la sensibilidad de la calidad de atencion
y satisfaccion al usuario; Determinar la relacion que existe entre la seguridad
de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario; Determinar la relacion que
existe entre la empatia de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario;
Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles de la calidad
de atencién y satisfaccion del usuario.

Para la presente investigacion planteamos como hipotesis general: Hi Existe
relacion (rxy # 0) significativa (tcw > teap) entre la calidad de atencion y
satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote; Ho No existe
relacion significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion al usuario en el
Médulo Defensorial de Chimbote; y, como hip6tesis especificas: Hii  Existe
relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de atencion y satisfaccion al
usuario, Ho No existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de
atencion y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote; Hiz
Existe relacion significativa entre la sensibilidad de la calidad de atencion y
satisfaccion al usuario, Ho No existe relacion significativa entre sensibilidad de
la calidad de atencién y satisfaccidon al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote Hiz Existe relacion significativa entre la empatia de la calidad de

atencion y satisfaccion del usuario; Ho No existe relacidon significativa entre



empatia la calidad de atencion y satisfacciéon al usuario en el Modulo
Defensorial de Chimbote; His Existe relacidn significativa entre la seguridad
de la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario. Ho No existe relacion
significativa entre la seguridad de la calidad de atencién y satisfaccion al
usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote y His Existe relacion significativa
entre los elementos tangibles de la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario. Ho No existe relacion significativa entre los elementos tangibles de la
calidad de atenciéon y satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote.



1. MARCO TEORICO
En relacion a la presente investigacion, tenemos los siguientes trabajos previos

a nivel internacional.

Ibarray Rua (2017), obtuvieron como conclusiones que en el area de urgencias
del Hospital de Yopal se tenia una capacidad reducida y defectuosa para
atender la eminente demanda de los pobladores de dicho lugar, lo mismo
sucedia por parte de los municipios colindantes. Los reclamos de los
pobladores de Yopal se basaba en que han recibido una ineficiente atencion
por parte del personal del hospital, la presunta falta en su ocupacién ya sea
hacia los pacientes o familiares de éstos, poco personal profesional para la
atencion a la demanda actual y los largos tiempos de espera para una atencion

médica.

Cérdoba y Jaya (2017), concluyeron que se determiné que el 32% sefialan que
no hay un nivel aceptable en relacion con la agil y eficiente capacidad de
respuesta por parte del personal; el 32,8% indica que no existe la seguridad
ideal en las &reas de salud, el 35% se encuentran totalmente de acuerdo
respecto a la comunicacién y empatia que existe con el personal de dicho
centro de salud; y finalmente, respecto a la satisfaccién especifica se preciso

gue el 41% y 34% sefiala que se da cumplimiento de las expectativas.

Orosco (2017), en su investigacion tuvo como finalidad principal, estimar el
grado de satisfaccién del usuario en relacion al servicio de consulta externa
brindado por el area de Medicina General; cabe precisar que la investigacion
es descriptiva transversal. Se obtuvieron como resultados que existia un
equilibrio de las diversas edades llegando a la adultez de una poblacion
econémicamente activa, de ello el mayor porcentaje corresponde al grupo de
género femenino, con grado de bachiller o universitarios y procedentes de la
zona urbana de la jurisdiccion estudiada. Asimismo, las brechas por
dimensiones fueron como confiabilidad, bienes tangibles, seguridad,

responsabilidad, empatia, teniendo la ultima una cantidad 0.32. Luego, al



analizar la variable de calidad, obtenemos que la dimension con brecha lejana

de cero fue “confiabilidad” y la proxima fue “bienes tangibles”.

Suresh (2021) busco examinar la conexion entre las cualidades del servicio al
cliente y la satisfaccion del consumidor, los hallazgos de estudio muestran que
la calidad del servicio logistico tiene un impacto favorable en relacion a la
variable de satisfaccion. De la variable de calidad de servicio, sus dimensiones
como tangibilidad, facultad de respuesta, aseguramiento, empatia,
confiablidad tienen asociacion directa respecto a los clientes y su nivel de
satisfaccion. La conclusion obtenida fue que las cinco dimensiones de LSQ

tienen un impacto favorable en el nivel de satisfaccion de los asistentes.

Duc et al (2020). Quien tuvo como objetivo validar las dimensiones de calidad
del servicio y examinar el vinculo entre ambas variables en la industria de
servicios de logistica portuaria en una economia en desarrollo y en transicion.
De las conclusiones dadas, se tiene que la calidad de servicio de logistica
portuaria esta determinada positivamente por cinco factores que incluyen la
capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad, lo tangible y la confiabilidad.
Ademas, el servicio logistico portuario afecta positivamente en la satisfaccion
del cliente. Mas notablemente, como estan integrados en el componente
tangible, los avances tecnoldgicos parecen perfeccionar el servicio a fin de

satisfacer a los usuarios en la industria de servicios de logistica portuaria.

Nunkoo et al (2020) en su investigacion contribuye al conocimiento de la
satisfaccion del cliente con respecto al alojamiento en Sudéfrica cuya
calificacion de estrellas difiere. Se encontr6 que ambos predictores tienen
niveles de desempefio relativamente bajos. La seguridad y la proteccién y la
calidad de las habitaciones son dos determinantes importantes de la
satisfaccion con los establecimientos de tres estrellas, aunque tienen un
rendimiento inferior en cuanto a seguridad y protecciéon. Con respecto al
alojamiento de cuatro y cinco estrellas, el tiempo de esperay la interaccion con
el cliente, ambos con puntuaciones de rendimiento superiores a la media,

impacta en la satisfaccion del cliente. En razén a ello, se proporciona pautas



especificas para las intervenciones gerenciales y restablecer el servicio y

satisfaccion de huéspedes para cada categoria de calificacion.

De las anteriores citaciones internacionales, se concluye que la insatisfaccion
del cliente o usuario se centra en la eficiencia, oportunidad y capacidad de
recursos humanos y materiales de la atencion brindada. Asimismo, que varia
de acuerdo a los grupos de poblacidon ya sea por género, por edad o por tipo
de vulnerabilidad. Todo ello, aspectos muy importantes para la conclusion de

una investigacion respecto a la variable de la calidad.

A continuacioén, los trabajos previos o estudios relacionados a nuestra

investigacion, a nivel nacional tenemos:

Zavaleta & Garcia (2018) en el estudio del servicio de medicina fisica y
rehabilitacion tuvo como fin comprender la calidad y satisfaccion del usuario.
La metodologia utilizada fue de tipo correlacional — transversal y encontrando
los resultados; que si existio diferencia determinante en las variables de
estudio evidenciado, el p-valor=0,376 de parte del Minsa y con respecto a la
institucion Es salud siendo p=0,071 la cual puedo evidenciar que la hipotesis

nula fue rechazada, aceptandose la hipotesis alternativa.

Huancollo (2018), en su investigacion del servicio que brinda la Municipalidad
de Taraco, se verifico que las variables estudiadas tienen predominio, fue de
tipo aplicada y de tipo de disefio no experimental transeccional correlacional
de forma causal. En dicha investigacibn se encontraron los siguientes
resultados: La mayoria de los usuarios indicaron un nivel regular de la calidad,
sefialando que los trabajadores eran comprensivos y amables, acertados en el
preciso momento de la atencion, trasmitiendo determinacion, siendo éste un
servicio seguro en relacion a la infraestructura y con personal debidamente

uniformados. Asimismo, se rechazo la hipoétesis nula considerando que se



logré una influencia positiva media con un porcentaje de 0.654, determinante
entre las variables de estudio de la unidad analisis de estudio.

Ortiz (2019), en su investigacion cuya finalidad fue demostrar que ambas
variables tenian una relacion considerable, significativa y relevante, la
metodologia utilizada no experimental, de tipo corte transversal, se
encontraron los siguientes resultados, que respecto a la variable calidad del
servicio, los clientes expresan situar en nivel bajo y que existio relacion de
manera significativa entre las variables de estudio desarrollada en la sub
gerencia de la SUNAT de la provincia de Santa Maria-2017.

Lezcano y Novoa (2019) cuya investigacion tuvo como uno de sus objetivos
establecer una conexion entre la dimension empatia y las variables de estudio
de la empresa Calzature, el tipo de investigacion es correlacional y de tipo no
experimental. En razén a ello, se obtuvo como resultados los siguientes: se
determind a través de la correlacion de Sperman existié una conexion entre la
variable satisfaccion y la dimensién empatia, teniendo como resultado 0.588,
representando que existid una correlacion positiva moderada, se acepto la
hipétesis alternativa, ya que se demostré que la variable calidad y satisfaccion

tienen relacion entre si en la empresa de estudio.

Lépez (2020) en uno de los objetivos de su investigacion, fue establecer la
conexién entre dimension seguridad de la variable calidad y la variable de
satisfaccion, concluyendo si hay una relacion significativa y de esta manera,
rechaza la hip6tesis nula planteada, comprobando aquella certeza que ofrece
la DEMUNA en las diligencias, custodiando la reserva y reverencia de los
derechos de los clientes que asisten solicitando servicio, siendo esto favorable

para una buena satisfaccion en el servicio que brindan.

Maturrano (2019), tuvo como objeto “probar que existe una relacion entre las

variables de estudio en la unidad de investigacion que es el centro de empleo
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del Gobierno Regional, la metodologia fue no experimental transversal y por
las variables tipo correlacional, encontrando resultados como, que si existio
una relacién significativa en medio de ambas variables en relacion al servicio
gue brinda la instituciéon de empleo del Gobierno Regional de Lima con sede
en Huacho, considerando el porcentaje de la correlacion, siendo este positivo
y alto de (0.866).”

Lopez et al. (2018) tuvo como objetivo en su investigacion; conocer la relacion
que existe entre el Estado y los ciudadanos por medio de un analisis general
del entorno actual para luego, establecer el rango de satisfaccion de los
ciudadanos que solicitan el servicio, a partir de una aplicacién practica del SAT
de la ciudad de Lima. Encontrando como resultados que el nivel de servicio
gue brinda el SAT presenta una brecha levemente negativa de -0,05, y por
ende se concluye que no existen diferencias considerables de las variables de
estudio expectativa y percepciones de los ciudadanos en razon a la variable
de calidad que les brinda el SAT. De lo especifico, respecto a los atributos,
solo los relacionados a “Complejidad del servicio” y “Atencion del personal” son

los que muestran las brechas mas considerables en sentido negativo.

Maldonado (2017) en su investigacion concluyo que la variable de satisfaccion
en la conciliacion extrajudicial de la Municipalidad de San Antonio, el 14% de
los usuarios estiman desfavorable y el 24% de usuarios manifestaron su
satisfaccion de manera favorable. Por otro lado, un 62% de usuarios sefialaron
gue fue muy favorable, argumentando que no presenta una asesoria adecuada
en términos de conciliacion extrajudicial que resuelva de manera rapida sus

solicitudes.

Torres (2020) en su investigacion desarrollada en la Municipalidad Distrital de
Yauya, el cual tuvo como uno de sus fines; precisar el nexo entre la dimension

de los elementos tangibles y variable de la satisfaccion, donde el coeficiente
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alcanzado (Rho = ,467) indica que existe una correlacion moderada de forma
positiva en medio de las variables estudiadas; también, la Sig. fue p=0.000.

Martinez (2018) en su investigacion desarrollada tenia el objetivo de establecer
la relacion entre la dimension de sensibilidad de la variable calidad con la
variable de la satisfaccibn en la Municipalidad Distrital de Tinguifa,
concluyendo que si hay una conexion de forma directa entre dicha dimension
y la variable satisfaccion, considerando que este resultado se ve reflejado a

través del coeficiente obtenido r=0,564 y del grado de significancia.

Cano (2017) tuvo como propdsito precisar la conexion en la gestion de calidad
en el servicio con relacion a atencion al cliente, la metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativa, encontrando los siguientes resultados un gran porcentaje (43)
de usuarios afirmaron que el nivel de atencion fue muy excelente y de la misma
forma, el porcentaje fue considerable de personas que consideraron que el
nivel de satisfaccion fue excelente, por lo que confirma y ratifica que hay
relacion entre ambas variables avalado por la prueba chi-cuadrado de 71.0
mayor que 9.49.

Referente a la variable Calidad en la atenciébn tenemos los siguientes

fundamentos:

Segun Lezcano y Novoa (2019) manifiestan que la calidad de atencion es una
practica desarrollada por una organizacion para poder conocer las
necesidades de los usuarios a quienes se les presta el servicio, asimismo de
esta manera poder mejorar sus servicios, adecuarlos a una mejora continua
gue sea agil, util, oportuno, seguro y siempre confiable, en donde el usuario
del servicio sea atendido aun bajo situaciones imprevistas, logrando que el
usuario experimente una satisfaccion se sienta atendido, comprendido;
logrando que la institucion mejore su rentabilidad cumpliendo la misién para

cual existe. Del mismo modo para Blanco (2006) la calidad simboliza presentar
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un valor mejorado a los usuarios que prestan el servicio en relacién a los
servicios que ofrecen la competencia, asi lograr una percepcion de

diferenciacion (citado en Perez, 2014).

Huancayo (2017) expresa como la calidad del servicio esta relacionada al
usuario, acorde a sus requerimientos extendiéndose a una alta expectativa que
el usuario espera recibir. Asimismo, para los autores Alvis y Abarca (2017)
consideran que la calidad del servicio simboliza uno de los ejes fundamentales

gue fortalece la persistencia de las empresas en el mundo empresarial.

Cabe precisar, que segun Sambrano (2017), que la calidad del servicio es vital
ya gque son puntos muy relevantes dentro de las areas de las instituciones; sin
desmerecer su estructura, tamafio, naturaleza operacional, de modo que las
organizaciones estén en la capacidad de demostrar su eficacia para poder
desempeiiarse, en funcion de cumplir sus metas institucionales, siendo la
primera impresion que proporcionan ante los usuarios y como esto ayuda a
mantenerse en la preferencia al momento de recibir un servicio, sin llegar a
perjudicar y que se pueda convertir en una amenaza Si N0 que se use como
una herramienta de oportunidad para poder permanecer en el mercado, en
consecuencia que sea Util a la institucion en el cumplimiento de sus metas

institucionales.

Asimismo, Melara (2017) quien estable algunos principios a la calidad de
atencion como que se debe estimar la calidad que se recibe, siendo
fundamental cualquier sugerencia que coadyuve a la mejora continua, ademas
se debe tener en cuenta que todo acto en el servicio brindado debe estar
dirigido a alcanzar la satisfaccion integral del usuario; la satisfaccién tiene que
estar direccionada a mejorar la calidad , tiempo y precio , por lo tanto se deben

orientar a las exigencias del usuario en proporcién a la prestacion de servicio.
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Ferndndez (2002) la estructura del servicio al momento de la prestacion es
complacer totalmente las exigencias y pedidos de los ciudadanos,
garantizando competitividad y eficiencia de personal de la organizacién que
esta pueda cumplir son sus metas, toda organizacion debe estar direccionada
a minimizar las brechas diferenciales entre la expectativa y la realidad del
usuario, y este servicio debe prestarse con eficiencia ya que el usuario tiene
derecho a poder tener conocimiento del servicio que se le presta (citado en
Rubin,2017)

La calidad de atencién al usuario segun Alpizar (2015) se debe basar en
normas, politicas y procesos que comprometan al personal y a la institucion,
para que pueda desarrollar su propia estrategia en relacién a la calidad de
atencién con respecto a las prestaciones que brinda, teniendo en cuenta la
zona de operacion y el modelo del servicio, asimismo cada seccion del
mercado donde se da la prestacion debe disefiarse de acuerdo al nivel del

servicio que ofrece.

Asimismo, Martinez (2018) enfatiza que el modelo SERVQUAL planteado por
los autores Berry, Parasuraman, y Zeithaml, este modelo se centra en un punto
de vista de evaluacion al cliente/ usuario, este modelo considera cinco

dimensiones que se categorizan en:

¢ Fiabilidad: hace referencia a la capacidad para efectuar el servicio ofrecido
de forma confiable; asi que la institucion ejecute sus compromisos,
exceptivas, que proporcionen una resolucion a la problematica entre otras

situaciones.

¢ Asimismo, tenemos a la sensibilidad: esta dimension es la virtud de
coadyuvar y ofrecer una prestacion idonea y eficiente a los usuarios, en
este orden es primordial responder las inquietudes y tratar de dar una

pronta solucién a los usuarios.

e Seguridad: Cabe precisar que esta dimension se enfatiza en la habilidad de

poder inspirar confianza y seguridad al usuario, es decir tener la
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informacion de las habilidades de los empleados para poder proporcionar

la atencion de los prestadores del servicio.

e Empatia: Es el nivel de atencion de forma individual y personal que ofrece
las instituciones a los usuarios, en este contexto se debe transmitir un
servicio individualizado que se adapte a los gustos, preferencia del

prestador del servicio.

e Y como quinta dimension tenemos a los elementos tangibles: siendo
aspecto fisico de la infraestructura, instalaciones fisicas, equipos,

materiales, el recurso humano entre otros.

En esa misma linea, Segun (Khan & Fasih, 2014), la escala SERVQUAL mide
la calidad de un servicio antes y después del consumo de dicho servicio,
considerando a cinco dimensiones, los cuales son; confiabilidad,
aseguramiento, capacidad de respuesta, tangibilidad, empatia. Asimismo,
cabe precisar que define a la tangibilidad como aquellos elementos visibles de
un servicio como edificios, sitios y herramientas. A la capacidad de respuesta
es la como responder los proveedores de servicios; a la confiabilidad, como
aquella capacidad de un proveedor de servicios para asegurar clientes de un
servicio confiable y adecuado. Por otro lado, el aseguramiento es el nivel de
conocimiento mostrada por un proveedor de servicios al prestar sus servicios
para trasmitir firmeza, estabilidad; y empatia, como aquella capacidad de un
proveedor para prestar atencion a las demandas individuales de los clientes.
Cabe precisar que, segun (Abd-EIl-Salam, et al., 2013) la confiabilidad asegura
al cliente, la capacidad del proveedor para proporcionar constantemente una
calidad de servicio percibida. Es decir, esta dimension es un impacto en la
confianzay la impresién general que queda en la mente de un cliente después

del consumo.

Diaz (2012 citado en Catrina y Flores 2016) existen brechas que plantean los
autores Servqual quienes sefialan las diferencias en sus aspectos de gran

relevancia al momento de proporcionar la prestacion, una de ellas es conocer
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los menesteres de los ciudadanos, también la experiencia en la prestacion y
la percepcion de los colaboradores de las instituciones, estas brechas se
precisan en cinco grandes distancias que provocan la causas al momento de
entregar el servicio y que estos predominan en la satisfaccion con relacion a la
calidad de la prestacion del servicio proporcionado, al mismo tiempo se hace

referencia 5 brechas que exponen los investigadores del modelo Servqual:

- Como brecha 1: Aqui existen gran disimilitud entre las expectativas de los
usuarios y su persecucion de los que directores de las organizaciones, es
necesario que los directivos puedan conocer las necesidades de los usuarios,
lo que ellos esperan, si esto no es asi con gran dificultad podran satisfacer las

necesidades de los usuarios al momento de proporcionar el servicio.

- Como brecha 2: Se referencia a la disimilitud entre los dirigentes y los
lineamientos de la normativa y estandares de cualidad, en esta dimensién es
importante tener en cuenta evitar interpretaciones o expectativas, siendo
necesario especificar ya alinearse las normas de calidad en la cual se presta

el servicio.

- Como brecha 3: la diferencia en las caracterizaciones de calidad y la
prestacion propia; aqui la calidad no se podra efectuar si los lineamientos,

procedimientos no se llevan a cabo en los estandares de calidad en el servicio.

- Asimismo, tenemos a la brecha 4: aqui las diferencias existentes entre
prestacion del servicio y el desarrollo de la comunicacion, segun este modelo
uno de los factores relevantes y claves en la organizacion, las exceptivas de
los que el usuario del servicio espera, la comunicacioén de la institucion que
presta el servicio ya que la publicidad que se difunde provocan expectativas

en el usuario.

- Y como brecha 5: Esta brecha es general, siendo la diferenciacion entre las

expectativas frente a la impresion de los usuarios.

Cabe mencionar, que estas 5 brechas permitiran identificar los aspectos en la
gue la institucion tiene dificultades para poder proporcionar la prestacion como

la competencia de contestar oportunamente ante la necesidad del usuario, la
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seguridad, componentes tangibles, habilidad que permiten a la institucion

poder corregir y mejorar sus servicios en la calidad de atencion.

Asimismo, Paredes (2018) enfatiza los modelos de indicadores de calidad en
relacion a la prestacion; estos son la calidad del proceso, aqui se plasman el
nivel en la cual se han cumplido las especificaciones detalladas en la
prestacion del servicio de la entidad, basandose en la informacion que
proporciona la institucién, como segundo indicador tenemos a la calidad del
servicio; agqui se evidencian las caracteristicas del servicio que se ha brindado
al usuario, pariendo de la verificacion e inspeccidén recogidos dentro de la
organizacion, y por ultimo tenemos a la percepcion del cliente con respecto a
la calidad, aqui es importante conocer la opinidon del usuario con respecto al
servicio recibido, y esta informacion puede ser recogida a través de encuestas

o diferentes métodos

Teniendo en cuenta, los tres indicadores en la calidad es necesario contemplar
un sistema integrado en donde hay una vigilancia en las diligencias de la
institucién y los resultados frente al usuario del servicio, el origen que impulsan
poder tener un resultado favorable al momento de ofrecer el servicio, siendo
necesario detectar los errores para evitar que este proceso sea defectuoso del
resto del procedimiento, si necesitamos obtener buenos resultados, se hace
necesario poder examinar las casusas originarias, aqui los orientadores de la
calidad en los procedimientos van encaminados a poder controlar la causa y
consecuencias de los procesos en las actividades de la organizacién que

impresionaran en sus niveles de servicio prestados o atendidos.

El Sistema de Indicadores podria componer un gran instrumento que estara a
la orden de la institucién que la permita la eficiencia en la gestion en la
conseguir la calidad y satisfaccion en el usuario. Los indicadores de calidad
inciden sobre los pilares de gestidén de la organizacion, y estos se utilizaran en
la gestion para proponer las acciones generales del departamento u
organizacion, o para controlar ciertos parametros e indicadores de la

organizacion, como: la amabilidad, creatividad y efectividad, buen investigador
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sabe lo que necesitan los clientes, escucha, es un buen comunicador, bueno
en comunicacion, integridad, honestidad y otras caracteristicas (Parodi et
al.,2017).

En esa misma linea, Paredes (2018), hace referencia que la capacidad para
efectuar el servicio que se ofrece de manera confiable; ejecutando sus
compromisos y que, proporcionando una resolucién a la problematica entre
otras situaciones, resalta la calidad en sus procesos y genera confianza en los
usuarios. Este es un factor muy importante porque los requisitos de los clientes
/ usuarios son cada vez mas altos y se obtiene mas informacion gracias a la
tecnologia y la innovacion, en este contexto se presentan cuatro puntos de
vistas en la conceptualizacion de la calidad entre ellas: calidad en la
excelencia; las instituciones que ofrecen el servicio deben orientarse a poder
conseguir mejorar resultado, en su totalidad, por lo contrario debido a su
relatividad, es muy complicado poder comprender que se considera como
eficiente; siendo muy necesario plasmar directrices precisas y claras que

coadyuven al poder conseguir el nivel exigido.

Ademas, tenemos a la calidad se ajusta a especificaciones; nace de la
necesidad de poder estandarizar y concretar procedimientos 'y
especificaciones, es fundamental entender la calidad, porque nos permite
medir la implementacién de objetivos basicos, como poder evaluar la brecha
entre la calidad obtenida en diferentes periodos y la capacidad de Para obtener
un punto de comparacion y poder determinar la causa, la dificultad se hace
desde la perspectiva de la institucion mas que del usuario que presta el

servicio.

En este contexto tenemos a la calidad como valor; aqui las instituciones
plantean a la eficiencia y efectividad dentro de la institucion; es decir se deben
analiza los costos que proponen poder seguir criterios de estandares de

calidad, asimismo poder satisfacer las necesidades del usuario prestador del
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servicio. Asimismo, tenemos que cumplir con las expectativas de los usuarios
con calidad; en resumen, aqui se tienen que definir a la calidad como el grado
o indicador con que se atiende a los usuarios cumpliendo sus expectativas del

usuario y su satisfaccion al momento de recibir el servicio.

Cabe mencionar que, desde el enfoque de la percepcion y satisfaccién del
usuario y de las excepciones, siendo fundamental conocer e identificar las

necesidades en el servicio prestado.

Referente a la variable Satisfaccion del usuario tenemos los siguientes

fundamentos:

Segun lo citado por Zavaleta y Garcia (2018) quienes mencionan que lo que
engloba a la satisfaccion va en relacién con la superacion de su perspectiva,
por lo que los prestadores de servicio deben estar enfocados siempre en
indagar sus deseos y necesidades. Del mismo modo, Del Bank y Daley,
mencionan que la satisfaccibn al usuario tiene efectos primordiales en
proporcionar una buena prestacion, teniendo una fuerte influencia en su
comportamiento basado en satisfacer las necesidades del usuario que lo
recibe.

Segun Karatepe (2011) enfatiza que hay una conexion positiva y verdadera
entre la dimension de empatia y la variable satisfaccion. De otro modo, indico
gue la lealtad del cliente se puede capturar sencillamente a través de empatia.
La importancia de la empatia se trasmite través de la calidad del servicio, el
cliente, lealtad y satisfaccion. Por lo tanto, la empatia y la confiabilidad del

servicio son relevantemente influenciado por el entorno del servicio brindado.

Cabe sefalar para Cakici et al. (2019) enfatiza que, la satisfaccion del cliente
en cualquiera entidad esta ligada directamente con la resolucién de solucionar
problemas de los usuarios respecto al producto o servicio que se brinde,

respondiendo oportunamente a las inquietudes de manera eficiente.
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De igual forma, Kotler (2015) sefiala que es un nivel que una persona tiene al
poder adquirir un servicio percibido alcanzado satisfacer sus expectativas,
siendo el resultado mas relevante de poder ofrecer servicios de buena calidad,
esta satisfaccion influye en el comportamiento del usuario, en su estado de
animo, en resumen, poder confrontar el rendimiento obtenido del servicio con

la busqueda de satisfacer la perspectiva del usuario.

De otro lado Lopez (2018) precisa que esta satisfaccion es un medio de medida
gue nos proporciona poder conocer el comportamiento de la atencién del
usuario y su compromiso con la institucion, las informaciones recabadas es un
indicador de poder conocer su percepcion en la satisfaccion del servicio, dentro
de las instituciones el analisis, la difusiébn envian informacion sobre la
importancia de poder atender a los usuarios y poder garantizar una experiencia

de satisfaccion que se les presta.

De este modo cabe mencionar que, la seguridad que se brinda en una
empresa, es parte importante dentro del servicio brindado pues esto se asocia
con la satisfaccién que tengan los usuarios y proporciona la ventaja que ayuda

al cliente a tener confianza en el servicio que adquieren (Garcia, 2016).

Segun Roncal (2020) la satisfaccién se expresa desde la percepcion del
usuario y no de la entidad, empresa u organizacién. Es decir, que el cliente o
usuario obtiene efectos con el resultado del servicio brindado, en los cuales
basa su apreciacion o aceptaciéon. Cabe sefalar que este concepto se
relaciona con la idea de que la satisfaccién no es objetivo sino se basa en la
percepcion del servicio prestado, que tiene naturaleza subjetiva. En

términos generales, el cliente se deja persuadir por el criterio de terceros y
dependiendo del estado de animo del mismo, siendo este un factor relevante
en el momento de opinar respecto al desempefio que percibe en términos de

la satisfaccion.
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Para Urbina (2015), las propiedades de la variable de la satisfaccion en la
prestacion se pueden resumir en tres aspectos tales como: organizacional
referido a tiempos de espera y medio ambiente; atencion recibida; el
compromiso de la entidad durante la prestacion del servicio por parte de los
responsables de su ejecucion.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario también se sustenta en la estructura
fisica del entorno que se percibe, el equipamiento en el que se presta el
servicio (espacios ideales con amplitud, ventilacién, limpios y confortables),
también consideran la calidad y calidez con la que se ofrece el servicio, la
eficiencia, la efectividad que percibe y la oportunidad con la que se ha tratado

es importante para su satisfaccion (Rivas, 2016)

Zelaya (2000 citado en Barrientos 2018) sefiala algunas inquietudes de los

usuarios respecto a la calidad de la prestacion, como:

* Respecto a los resultados: A partir de este momento, el usuario tiene un
propésito préactico, especifico y eficiente. En el caso de demora en la
atencion o cuando los trabajadores rechazan las quejas, el usuario

manifiesta su incomodidad.

* En relacion a la igualdad: radica en igualdad de atencion a los usuarios,
excluyendo cualquier tipo de discriminacion respecto a la condicion del
cliente; la organizacion que presta el servicio debe facilitar al usuario
informacion detallada, completa y clara para poder satisfacer sus

necesidades de forma satisfactoria.

» Acceso: tiene un vinculo con la existencia del servicio a nivel territorial; en
otros términos, los servicios prestados deben ser brindados a los usuarios

de manera oportuna y adecuada cuando los necesiten.

» Competencia técnica: Desde este punto de vista, hace referencia a la

formacion técnica, cientifica o profesional de las personas que laboran en la
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institucién, ésta se acredita debidamente con alguna documentacién

certificada de las instituciones académicas de formacion y especializacion.

« Completa informacién y exacta: Los usuarios son notablemente mas
conscientes de la comunicacion facilitada y de la informacion recibida, si ésta
es suficiente y veraz, la agradeceran aunque la informacién no le resulte del

todo agradable.

+ Discernimiento: la persona que recibe el servicio valora como se le atiende,
escucha y entiende sus carencias, y de ser el caso de recibir una atencion
ideal, la persona elogia la atencién recibida y en algunos casos puede ésta
seleccionar el personal que se responsabilice de su servicio considerando

sus necesidades.

* Respeto: en este punto el usuario es considerado, y atendido de manera
educada y con decoro; es decir que no se debe denigrar, ni discriminar, por
el contrario, respetar la situacién que presenta el cliente y satisfacer sus

inquietudes.

Bernal (2018) sostiene que, la interaccidn que hay entre clientes y prestadores
de servicios resulta importante a la hora de fidelizar al cliente, pues atencion
personalizada que proporcionan las empresas a los usuarios, de manera
individualizada y que se adapte a los gustos, conlleva a la su satisfaccion.
Ademas, hace mencion de los niveles de satisfaccién desde la perspectiva de
los usuarios en el momento de la prestacion y estas son las siguientes

categorias:

* Insatisfecho: Aqui, los usuarios creen que el rendimiento obtenido del

producto no cumple con sus expectativas.

* Satisfecho: aqui es necesario tener en cuenta el desempefio, la atencién del

servicio percibido y que estos puedan coincidir con lo que se ha prometido.

* Complacido: se origina con el desenvolvimiento percibido supera a las

expectativas del usuario y su satisfaccion.
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Asimismo, cabe enfatizar que el usuario que no estuvo satisfecho cambiara de

servicio o se quejara de la forma mas proxima.

Por otro lado, si esta satisfecho, seguira siendo leal porque sus expectativas
se han cumplido. El usuario contento se mantendra leal al servicio recibido ya
que se sentird familiarizado con la organizacion. Por esta razon, las
organizaciones o entidades deben trabajar duro e idear estrategias para que
sus clientes / usuarios se sientan complacientes, para lo cual deben prometer
los problemas que pueden entregar o resolver, y luego entregar mas
promesas. El objetivo debe ser incrementar la satisfaccion y asegurar que las
acciones tomadas no afecten negativamente la rentabilidad o reputacion de la
organizacion. Esto requiere mas valor para hacer felices a los clientes, pero
esto no significa un aumento significativo en los costos o generalmente

insatisfactorio Los objetivos o objetivos de su organizacion. (Bernal,2018)

Para hacer mas especificos Aranda y Herrera (2014), mencionan que el
modelo a los sistemas de calidad para poder lograr la satisfaccion en el
usuario, es indispensable medir el nivel de satisfaccién en el servicio y para
ello se tienen diferentes métodos y modelos cuantitativas y cualitativas: la
metodologia cualitativa tenemos a los paneles de clientes, grupos focales entre
otros, ademas no requieren de muestran grandes para analizarlas ,a pesar que
su ejecucién son muy costosas y sus resultados son mas dificiles de entender.
Por otra parte, tenemos al método cuantitativo en este contexto podemos
realizar encuestas aqui se requieren muestran con una poblacion mas grande,

tiene un bajo costo y simples resultados.

Por tanto, es necesario saber medir la satisfaccion del cliente para poder tomar
mejores decisiones. Para Nahuirinma (2015) hace mencion 3 dimensiones
entre ellas: El rendimiento percibido, los niveles de satisfaccion y las

expectativas.

- En la dimension rendimiento percibido segin el investigador Nahuirima

(2015) hace énfasis en el desenvolvimiento en el cual se efectud el servicio,
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en la percepcién del usuario del resultado luego de satisfacer sus necesidades;
esto se enfoca mas en la perspectiva del usuario que de la institucion. Es decir
se centra en la impresion del usuario considerando la amplitud de su
mentalidad y desde la perspectiva de su razonamiento, el desempefio
perceptual puede ser después de un estudio detallado que comienza y termina
con las expectativas del usuario definidas.

A su vez tenemos a las expectativas, estas representan las esperanzas de los
usuarios por el servicio recibido desde el punto de la institucion, se tiene que
tener mucha delicadeza el nivel correcto de las exceptivas del usuario, sin
embargo, si éstas son elevadas habra una gran decepcion por parte de los
usuarios al realizarse la prestacion. Por lo tanto, es importante determinar
éstas para conseguir la plenitud de la satisfaccion en el cliente; es decir, se
debe tener en cuenta en el contexto de una organizacién, si las que
proporcionan son iguales, inferiores o superiores a las expectativas que podria
generar la competencia considerando a la vez, el tipo de usuario al que se

dirige su servicio.

- La tasa de satisfaccion después de concluir con la prestacién, los usuarios
experimentan cualquier tipo de satisfaccion, en los cuales tenemos los

siguientes niveles:

1)Decepcidén: Ocurre cuando el desemperio recibido luego de la prestacion no

cumple con las esperanzas puestas del cliente.

2)Satisfaccion: esto se lleva a cabo cuando se cumple con la esperanza

trazada por el cliente en relacion a la prestacion.

3)Placer: se origina después del rendimiento del servicio recibido aqui se

excede las expectativas del usuario.

Asimismo, Arteaga, (2017) dimensiona a la satisfaccion como:

 Valor percibido. Aqui se trata del desempefio del cliente/usuario recibio luego

de poder adquirir el servicio, es el efecto del cliente en la prestacidn del servicio

24



cuando, los cuales son: accesibilidad, diferenciacién, exclusividad vy

especializacion.

» Expectativas del cliente, se detallan como las "esperanzas o inquietudes” de
los usuarios desean conseguir algo, para cubrir su necesidades personales o

experiencias del servicio atendido.

» Conformidad del usuario, después de realizar la prestacion del servicio el
usuario experimenta puntos importantes como la lealtad y expectativas

superadas desde su conformidad.

» Experiencia: Para generar una buena experiencia es necesario tener un
conocimiento global del cliente/usuario. El personal que facilita la experiencia,
en el proceso de la experiencia, el personal ha de estar implicado y
comprometido con los objetivos de la institucion. Todas las personas que
participan de la experiencia deben ser conscientes del valor que aporta a la
organizacion y a los clientes. La labor de la institucién es generar una cultura
con valores centrados en la generacién de relaciones positivas en todo el

entorno de la experiencia.
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1. METODOLOGIA

a. Tipo ydisefio de lainvestigacion

La investigacion es del tipo empirica cuantitativa, debido a que la informacion
recopilada sobre las variables de estudio; siendo una de ellas calidad de la
atencién y la otra, satisfaccion del usuario. Asimismo, ésta se deriva de andlisis
numerico y estadistico. En razon a ello, Hernandez et al (2014, p.3), sostiene
la investigacion empirica plantea un cuestionamiento delimitado por sus
propdsitos, sean estos objetivos generales o especificos, y plantean hipotesis
para recoger la informacién y se realiza un procedimiento estadistico.
Asimismo, que de las preguntas planteadas se establecieron hipotesis y se
determinaron variables; trazandose un disefio con la finalidad de ser probadas.
Posteriormente, estas variables seran medidas, analizando las mediciones
obtenidas a través de métodos estadisticos para finalmente plantear
discusiones y extraer conclusiones en relacion a las hipotesis planteadas.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pag. 4)

De igual manera, Sanchez y Reyes (1998, p.19), afirman, que esta
investigacion se basa en procesos estadisticos de procesamiento de datos y

en razon a ello, se efectla el uso de la estadistica descriptiva e inferencial.

Otro aspecto en la investigacion es el disefio utilizado, el cual es el descriptivo
correlacional bivariado, éste ultimo debido a que tiene como objetivo recopilar
informacion sobre las dos variables antes sefialadas en un solo momento y en
una muestra de investigacion. Este disefio lo define (Benavente, 2013) como

esencia de disefios de Unica medida. Y, tiene por esquema:
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Ox

Donde:

m: usuarios que acuden al Modulo Defensorial de Chimbote
Ox: Calidad de atencion

Oy: Satisfaccién del usuario

r: Relaciéon entre las variables

b.Poblacion, muestray muestreo.

Respecto a la poblacion en la investigacion esté constituida por N = 30 usuarios
gue acuden por un servicio de tramite y atencion en el Mddulo Defensorial de
Chimbote. Cabe precisar, que esta poblacion es finita y determinada, éste
término se conceptualiza por el autor Avila (2010, p.20), como aquel grupo
delimitado de personas con la finalidad de realizar un analisis de estudio;
asimismo Tamayo (2012), quien sefiala que la poblacion es aquel fenbmeno
gue integra la totalidad de las unidades de andlisis y que debe tener una
cantidad especifica. Por otro lado, Pérez (2013, p.44), precisa que la poblacion
€s un conjunto de personas que tienen un interés o caracteristica comun, con
un fin de estudio. En razén a ello, es de utilidad en el presente, debido a que
se busca entender la opinion de los elementos de la poblacion respecto a las

variables de estudio en el Médulo Defensorial de Chimbote.

La magnitud de la poblacién es igual a la magnitud de la muestra no
probabilistica por lo que en nuestro estudio de denomina poblacion censal, el
cual es definido Hayes (1999, p. 24), citado (Taype y Rojas, 2018) que el

muestreo censal es cuando la muestra es toda la poblacion y este tipo de
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método se aplica cuando se desea conocer las opiniones o criterios de todos
los participantes. En razén a ello, la presente investigacion N = n =30 usuarios
gue acuden al servicio brindado por el personal del Médulo Defensorial de
Chimbote”, que fueron elegidos de acuerdo al contexto de la investigacion y/o

criterio de investigador, para ello se organizo6 de la siguiente forma:

PARTICIPANTES TOTAL
Mujeres 18
Varones 12
TOTAL 30

Fuente: Registro del Mddulo Defensorial de Chimbote.

El muestreo se realizd aplicando los criterios de inclusion durante 2 semanas

de recoleccion de datos a los usuarios que cumplen con los criterios.
Criterios de Inclusion:

- Usuarios que tengan mas de 1 caso.

- Usuarios que asistan en la semana de aplicacion de los instrumentos.

- Usuarios que muestren disponibilidad para los instrumentos.

Al respecto, es un método utilizado para seleccionar componentes de la
muestra de la poblacién general. Definido como la fase de eleccién de
elementos o unidades en un determinado grupo para la investigacion de
muestras. (Bolafios Rodriguez, 2012; Instituto de Estudios Sociales
Avanzados-IESA, 2015)

c.Técnicas e instrumentos, validez y confiabilidad de los instrumentos.

Al respecto, para la recolecciéon de datos se utilizé la encuesta, que de acuerdo
a Garcia (2019, p.127) se trata de un recurso que emplea una fase de

procedimientos de estudio estandarizados con la finalidad de recolectar una
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coleccion de datos e informacién de un grupo determinado de personas y asi
poder describir aspectos especificos, puntuales y relevantes para nuestro

estudio.

De igual forma, segun Lopez y Fachelly (2015) sefiala que la encuesta se
considera una técnica de recoleccion de datos que consiste en cuestionar a
los sujetos con el fin de obtener sistematicamente la medicion de conceptos
derivados de preguntas de investigacion previamente identificadas, y la

recaudacion de datos se realiza mediante cuestionarios.

Adicionalmente, Herndndez Sampieri (1997) sefiala que probablemente el
cuestionario es la herramienta con mas utilidad mas utilizado para agrupar
informacion y esto incluye preguntas de un grupo sobre una o mas variables a
medir, considerando que tenemos dos variables se desarrollé dos
cuestionarios con preguntas cerradas y se ha elaborado con respuestas con
escala Liker; es decir en la siguiente escala valorativa “siempre 3, a veces 2,
nunca 1”. Respecto a dicha escala se enmarca como un grupo de items
planteados como opiniones o aserciones en busca de una reaccion por parte
de los individuos, a quienes va dirigido el instrumento. Aunado a ello, se
considera que el nimero de categorias es de 3 respuestas, las cuales se
clasifican en: siempre, a veces, nunca; teniendo las interrogantes un sentido

favorable.

El primer cuestionario mide la variable calidad de atencion y esta compuesta
por 17 items; por otro lado, el segundo mide la variable satisfaccién al usuario

con 16 items.

Respecto a la validez, esta fue establecida segun criterio de juicio de
especialistas para examinar y comprobar la aprobacién de los items que
calcule a las variables de estudio. Es importante afiadir que, seguin Hernandez
S. (2014) al hablar de validez nos estamos refiriendo a la categoria que posee

el instrumento al medir a las variables de estudio, y esto es realizado por
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especialistas, docentes con conocimientos superiores 0 con experiencia en la
rama de investigacion escogida, con grado superior de maestro o doctor.
Asimismo, Palella y Martins (2011) Consideran que los requisitos esenciales
para la validacion de la muestra definida incluyen: Ser parte de la poblacién,
estadisticamente proporcional al tamafio de la poblacién, lo que garantiza su
confiabilidad y representatividad en relacion con las caracteristicas de la

poblacién.

Segun Quero (2010) indica que la confiabilidad se refiere a la consistencia o
estabilidad de una medida que es el resultado de la aplicaciéon de una
herramienta de recoleccion de datos. Asimismo, otro concepto que nos ayuda
a comprender que entendemos por confiabilidad es el de consistencia o
predictibilidad”.

Respecto a la confiabilidad, ésta fue determinada por medio de la prueba de
naturaleza estadistica denominada Alfa de Cronbach sujetada a una muestra
piloto de npioto = 15. Entonces, se obtuvo en el cuestionario de la primera
variable acronpach =0.865, con un rango de confiabilidad de buena a muy
buena; asimismo para el instrumento de la segunda variable se alcanzo
Qcronbach = 0.912 con un rango de confiabilidad de buena a muy buena. Por
dicha razén, los instrumentos han sido ejecutadas a la muestra, objeto de

nuestro estudio.

d.Método de andlisis de los datos.

El método de analisis es el medio a través del cual se realizan el analisis de

los datos y/o informacion recogida en la investigacion.

Asimismo, para analizar la informacion del disefio tipo descriptivo de
naturaleza correlacional, se utilizo la estadistica tipo descriptiva considerando
cada uno de los objetivos descriptivos y la estadistica tipo inferencial en
relacion a los objetivos planteados de forma correlacional; todo ello mediante

el paquete estadistico SPSS o el Excel.
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Por otro lado, la prueba que determino la correlacién es la de Pearson “Método

de las puntuaciones directas” (ry,) y respecto a la determinacion del grado de

significancia se implementé la prueba “t” Student (t.4;).

Pivots:

e.Procedimientos.

En el progreso de la investigacion se desarrollo diversos procedimientos como
la creacion de la matriz de consistencia que operacionaliza las variables,
construccion de los instrumentos de recoleccidén de datos por cada variable, la
debida validacién y determinacién de confiabilidad de éstos, también la
aplicacién y distribucion de los instrumentos a la muestra especificada, analisis
de informacion recolectada mediante el desarrollo de la estadistica,
presentacion de los capitulos resultados, analisis de discusién y luego de éstos
se logré la preparacion de conclusiones.

f. Aspectos éticos.

En particular, el aspecto moral del investigador esta asociada o relacionada
con sus valores y ética profesional y segun Gurria (1996) refiere que ésta es
una de las partes mas relevante de la ciencia de la filosofia y se relaciona
principalmente con la moral, los valores y la cultura, y se nota en las
determinaciones que asume un sujeto que tiene que guardar relacién con su

comportamiento, conciencia y responsabilidad hacia los demas.

Al respecto, se considera el respeto por la fuente de informacién y que todo

dato recibido es con el debido conocimiento de la unidad de andlisis (M6dulo
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Defensorial de Chimbote), la informacién recogida solo tendra uso académico
y la aplicacién del cuestionario es de caracter anénimo. La informacién
recogida es de fuente primaria y su originalidad se mantiene para todo analisis

previsto en los objetivos de la investigacion.
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V. RESULTADOS

En relacion al andlisis tipo estadistico realizado a las dos variables de estudio,

obtuvimos los siguientes resultados.
4.1 Andlisis Descriptivos

El primer punto que se presenta es el estudio descriptivo de ambas variables
de estudio, utilizando como evidencia tablas y porcentajes correspondientes.

Por ello, presentamos los resultados de acuerdo con las metas formuladas.
4.1.1. Referente al objetivo general.

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, afio
2021.

Tabla N 1

Andlisis en relacion al objetivo general.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

al usuario en el Mdédulo Defensorial de Chimbote, afio 2021.

Hipotesis Coeficiente de Prueba “t” de significatividad /
estadistica correlacion / Nivel de Grado de libertad (gl)
significancia

toy = 1,81 < t;q = 2,045
Tey = 0 Ty = 0,32
9:1=29
a=5%=0,05
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FiguraN 1
Analisis en relacion al objetivo general.

(Curva de Gauss)

to =181

Zonade
Zonade Rechazo de la
Rechazo de la Ho: ZRHo

Ho: ZRHo

ttab = _2, 04’5 0 ttab = +2, 045

Descripcion estadistica. — De la tabla y figura N 1 de la muestra estudiada,

se obtuvo que r,, = 0,32 indicando que existe una correlacion positiva,

directa y pobre entre las variables de estudio en el Médulo Defensorial de
Chimbote, 2021, debido a que se desestima la hipétesis Ho y aprueba la
hipétesis de investigacion; y, dado que t.,; = 1,81 < t,; = 2,045, la

correlacion no es significativa.

4.1.2. Referente al primer objetivo especifico.

Objetivo especifico 1. Analizar el nivel de calidad de atencion del médulo
defensorial de Chimbote, 2021.

Tabla N 2

Analisis en relacion al objetivo especifico 1.- Distribucién de frecuencia del

nivel de calidad de atencién del médulo defensorial de Chimbote, 2021.
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Criterio de los usuarios encuestados Clientes

respecto al nivel de calidad de atencién Encuestados
del médulo defensorial. NO %
MALO 10 33,3%
REGULAR 13 43,3%
EXCELENTE 7 23,3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Figura N 02

Crriterio de los usuarios encuestados respecto al nivel de calidad de atencién

del médulo defensorial de Chimbote, 2021.

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
MALO REGULAR EXCELENTE

Fuente: Tabla N 2

Descripcion Estadistica: De la tabla y figura N 2 se observa que la calidad
de atencioén fue considerada con un nivel alto en un 23,3%, con un nivel medio

un 43,3% y con un nivel bajo un 33,3%.

4.1.3. Referente al segundo objetivo especifico.

Objetivo especifico 2. Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes del

modulo defensorial de Chimbote, 2021.
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Tabla N 3

Reparto de regularidad del nivel de satisfaccion de los usuarios del modulo

defensorial de Chimbote, 2021.

Criterio de los usuarios encuestados en Clientes

razon al nivel de satisfaccion del Encuestados
maodulo defensorial. NO %
BAJO 11 36,7%
MEDIO 12 40,3%
ALTO 7 23,3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion propia

FiguraN 3

Criterio de los usuarios sobre la satisfaccion del moédulo defensorial de

Chimbote, 2021.

40.0%

40.0% SLalsl
35.0%
0,

30.0% 23.3%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Tabla N 3
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4.1.4.

Descripcion Estadistica: De la tabla y figura N 3, se observa que la

satisfaccion por parte de los usuarios fue considerada con un nivel alto en un

23,3%, con un nivel medio un 40% y con un nivel bajo un 36,7%.

En relacion al tercer objetivo especifico.

Objetivo especifico 3. Determinar la relacion existente entre fiabilidad de la

calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de

Chimbote, 2021.

Tabla N 4

Analisis en relacién al objetivo especifico 3.

Ho: No hay relacion significativa entre fiabilidad de la variable calidad de atencién

y la variable satisfaccién al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, afio

2021
S Coeficiente de o
Hipotesis y _ Prueba “t” de significatividad /
o correlacion / Nivel _
estadistica o _ Grado de libertad (gl)
de significancia
Tyy = 0,26 tear = 1,437 < tyqp = 2,045
Tyy =0
a=5%=0,05 9:=29
Figura N 4
Andlisis en relacién al objetivo especifico 3.
(Curva de Gauss)
tea = 1,437
Zonade
Zona de Rechazo de la
Rechazo de la Ho: ZRHo
Ho: ZRHo

teap = +2,045
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Descripcion estadistica. — De la tabla y figura N 4 se obtiene que r,, = 0,26

de la muestra estudiada, indicando que hay una correlacion positiva, directa y

pobre entre la dimension de fiabilidad de la calidad de la atencion y la variable

satisfaccion del usuario en el Mddulo Defensorial de Chimbote, 2021, por ello

se rehdsa la hipétesis Ho y se admite la hipétesis de investigacion; y se acepta

la hipotesis de investigacion; y, como t., = 1,437 < t,,, = 2,045, entonces la

correlacion no es significativa.

4.1.5. En relacion al cuarto objetivo especifico.

Objetivo especifico 4. Determinar la relacién que existe entre la sensibilidad de

la calidad de atencion y la variable satisfaccion al usuario en el Mdédulo
Defensorial de Chimbote, 2021.

TablaN 5

Andlisis en relacion al objetivo especifico 4.

Ho: No existe relacion significativa entre sensibilidad de la calidad de atencion y la

satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, afio 2021

Coeficiente de

Hipotesis y _ Prueba “t” de significatividad / Grado
o correlacion / Nivel de .
estadistica o _ de libertad (gl)
significancia
tear = 0,781 <ty = 2,045
Ty = 0,14
Txy = g:1=29

a=5%=0,05
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Figura N 5
Analisis en relacion al objetivo especifico 4.

(Curva de Gauss)

Zonade
Zonade Rech.azo dela
Rechazo de la Ho: ZRHo
Ho: ZRHo

tiap = —2,045 0 tiap = +2,045

Descripcion estadistica. — De la tablay figura N 5 se obtuvo que r,, = 0,26
bajo la muestra aplicada, lo cual sefiala que hay una correlacion positiva,
directa y pobre entre la dimension de sensibilidad de la calidad de la atencion
y la variable satisfaccién del usuario en el M6dulo Defensorial de Chimbote,
2021, por ello se rehusa la hipotesis de Ho y se admite la hipotesis de
investigacion; y, como t.,; = 0,781 < t;4, = 2,045, entonces la correlacion no

es significativa.

4.1.6. En relacién al quinto objetivo especifico.

Objetivo especifico 5. Determinar la relacion que existe entre la seguridad de
la calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, 2021.
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Tabla N 6

Andlisis en relacion al objetivo especifico 5

Ho: No existe relacién significativa entre seguridad de la calidad de atencion y

la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, afio 2021

Hipotesis Coeficiente de Prueba “t” de significatividad /
estadistica correlacion / Nivel de Grado de libertad (gl)
significancia

tcal = 1,554 < ttab = 2, 04‘5

Tyy =0 Tyy = 0,28
g = 29
a=5%=0,05
Figura N 6
Andlisis en relacién al objetivo especifico 5.
(Curva de Gauss)
tcar = 1,554
Zonade
Zona de Rech.azo dela
Rechazo de la Ho: ZRHo
Ho: ZRHo

teap = +2,045

teap = —2,045

Descripcion estadistica. — De la tabla y figura N 6 se obtuvo que r,, = 0,28

de la muestra aplicada, la cual sefiala que hay una correlacion positiva, directa
y pobre en medio de la dimensién de seguridad de la calidad de la atencién y
la variable satisfaccién del usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote,

2021, por ello se rehusa la hipotesis Ho y se admite la hipdtesis de
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4.1.7.

investigacion; y, como t.,; = 1,554 < t,,, = 2,045, entonces la correlacién no

es significativa.
En relacién al sexto objetivo especifico.

Objetivo especifico 6. Determinar la relacion que existe entre la empatia de la
calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de
Chimbote, 2021.

Tabla N 7

Andlisis en relacion al objetivo especifico 6

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia de la calidad de atencion

y la satisfaccién al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, afio 2021

Hipotesis Coeficiente de Prueba “t” de significatividad /
estadistica correlacion / Nivel de Grado de libertad (gl)
significancia
Ty, = 0,476 tear = 2,87 < tygp = 2,045
Tyy =0
a=5%=0,05 g1=29
FiguraN 7

Analisis en relacion al objetivo especifico 6.

(Curva de Gauss)

tea = 2,87

Zona de
Rechazo de
Zonade la Ho: ZRHo
Rechazo de la
Ho: ZRHo

tiap = —2,045 0 tiap = 12,045

Descripcion estadistica. — De la tabla y figura N 7 obtenemos que r,, =

0,476 de la muestra estudiada, lo cual sefiala que existe una correlacion
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positiva, directa y buena en medio de la dimensién de empatia de la calidad
de atencién y la variable satisfaccién al usuario en el M6édulo Defensorial de
Chimbote, 2021, por ello se rehusa la hipétesis Ho y admite la hipotesis de

investigacion; y, como t.,; = 2,87 > t;qp = 2,045, entonces la correlacion es

significativa.

4.1.8. En relacién al séptimo objetivo especifico.

Objetivo especifico 7. Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad de
la calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, 2021.

Tabla N 8

Andlisis en relacion al objetivo especifico 7

Ho: No existe relacion significativa entre la tangibilidad de la calidad de
atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote,
afno 2021
Hipotesis Coeficiente de Prueba “t” de significatividad /
estadistica correlacion / Nivel Grado de libertad (gl)
de significancia
tear = 1,23 < tyqp = 2,045
Tyy = 0,22 g1=29
Tyy =0
a=5%=0,05
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Figura N 8
Analisis en relacion al objetivo especifico 7.

(Curva de Gauss)

Zona de . Zt:)nadde |
Rechazo de la elj .a;;He a
Ho: ZRHo o: 0

Descripcion estadistica. — De la tabla y figura N 8 se obtuvo que r,, = 0,22
de la muestra en analisis, lo cual sefiala que hay una correlacién positiva,
directa y pobre en medio de la dimension tangibilidad de la calidad de atencién
y la variable satisfaccion al usuario en el Mddulo Defensorial de Chimbote,
2021, por ello, se rehuso la hipétesis Ho y admite la hipotesis de investigacion;

y,como t.o; = 1,23 < t;,p = 2,045, entonces la correlacion no es significativa.
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5.

DISCUSION

Seguidamente, se presenta el estudio e indagacion de los datos en relacion a

los estudios anteriores, teorias que sustentan la presente y los resultados.

Respecto a la tabla N 01 y figura N 01 de la muestra estudiada, se concluy6

respecto al objetivo general, se obtuvo que 7,, = 0,32, lo cual indica que existe

una correlacion directa, positiva y pobre entre las variables calidad de atencion
y la satisfaccion al usuario en el Médulo de Defensoria de Chimbote, 2021, por
tal razon, se rechaza la hipétesis Ho y se admite la hipétesis; y, considerando
que tey = 1,81 < t,p = 2,045, por consecuencia esta correlacibn no es
relevante. Referidos hallazgos se acoplan en lo sefialado por Chiriboga (2018)
respecto a la accion de proporcionar una prestacion de calidad a los usuarios
gue se sustenta en dos factores, la satisfaccion y la eficacia operacional (p.7).
Estudios similares como el analisis de Ortiz (2019), que encontro la existencia
de una relacién significativa entre la calidad y la satisfaccion, con un grado de
relacién positiva alto rho=0.867 de la sub gerencia de la SUNAT de la provincia
de Santa Maria-2017, aduciendo que la calidad se valora en relacion de la
expectativa del usuario luego de la ejecucion de la prestacion. Asi mismo,
Cano (2017) en su investigacidbn que tuvo como propésito establecer la
conexion en medio de la gestion de calidad de la atencién al cliente y
satisfaccion de la empresa Rinconada, la metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativa, concluyendo que el 43% afirmé que el nivel de atencién es muy
excelente, en razén a ello se ratific y reitero que el nivel de satisfaccién se
considera excelente con un 72%, a la vez se determina que hay relacion entre
las variables considerando que en la prueba chi-cuadrado se obtuvo 71.058
gue es mayor a 9.490.Del mismo modo, Maturrano (2019) en su investigacion
respecto a la satisfaccion concluyeron que si hay una correlacion alta (0.866)
y significativa entre las variables de estudio, determinando que la medicion de
la calidad se basa en el de la satisfaccion del usuario. De lo descrito, se obtiene
gue hay una conexion positiva, directa y pobre entre las variables analizadas

en el Modulo de Defensoria de Chimbote, 2021; que se obtuvo 7, = 0,32,y

como t.y = 1,81 < tyy, = 2,045, la relacidon no es relevante, esto porque no
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otorga un servicio adecuado, el personal del MOD no inspira confianza en tu
totalidad, posee poca habilidad de comunicacién con el usuario y no brinda la

informacion requerida relacionado a lo solicitado.

De la tabla N 02 y figura N 02, de acuerdo al primer objetivo especifico, se
resolvi6 que la variable calidad de atencion fue considerada con un nivel
“‘bueno” en un 23,3%, “regular” en un 43,3% y “malo” en un 33,3%. Aquel
descubrimiento se ampara con la teoria de Huancayo (2017) que refiere que
la calidad del servicio esta relacionada al usuario, acorde a sus requerimientos
extendiéndose a una alta expectativa que el usuario espera recibir. Asimismo
coincide con el argumento expuesto por Huancollo (2018), en su investigacion,
gue resolvieron que las variables de estudio en las prestaciones de la
Municipalidad de Taraco tienen influencia, basado en que el 94.39% de los
usuarios lograron un nivel “medio” en relacién a calidad, especificando que el
personal es empatico, presentable, estan a su cuidado, oportunos, trasmiten
confiabilidad y respecto a la infraestructura todo el equipamiento es ideal para
la prestacion. De lo descrito se puede afirmar que existe una regular calidad
en la prestacion puesto que ésta fue considerada con un nivel bueno en un
23,3%, regular en un 43,3% y malo en un 33,3%, lo que indica que la atencion
brindada es regular pero no lo suficiente buena para tener la aceptacion de los
usuarios, por lo que el Modulo defensorial debe estar enfocada en brindar un
servicio adecuado basados en la correcta asesoria en temas juridicos propios

de las consultas, quejas que se puedan presentar.

De la tabla N 03 y figura N 03, respecto al segundo objetivo especifico se
concluy6 que la satisfaccion por parte de los usuarios fue considerada con un
nivel Satisfecho en un 23,3%, con un nivel poco satisfecho un 40% e
insatisfecho con un 36,7%. Estos hallazgos se respaldan con la teoria de
Zavaleta y Garcia (2018) quienes mencionan que engloba a la satisfaccion
todo lo relacionado con la superacion de las esperanzas de los usuarios, por
lo que los prestadores de servicio deben estar enfocados siempre en indagar

sus deseos y necesidades. Asimismo lo cual coincide con la investigacion de
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Maldonado (2017) en su investigacion realizada en la municipalidad de San
Antonio en relacién a la satisfaccion al usuario, concluyo que la satisfaccion en
la negociacion de naturaleza extrajudicial, el 14% de la muestra sefiala que es
desfavorable, por otro lado, el 24% de sefala que es favorable y un 62%
considero muy favorable, argumentando que no presenta una asesoria
adecuada en términos de conciliacion extrajudicial que resuelva de manera
rapida sus solicitudes. De lo descrito se puede afirmar que la satisfaccion de
los usuarios del modulo defensorial es mayoritariamente presenté un nivel
bajo, pues el valor percibido, la experiencia y el servicio brindado no son los
adecuados.

De la tabla N 04 y la figura N 04 respecto al tercer objetivo especifico, se
concluyd de la muestra analizada que 7, = 0,26, lo cual indica que hay una
relacion directa, positiva y pobre entre fiabilidad de la calidad de atencién y la
variable de satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote,
2021, por ello se rechaza la hipétesis Ho y se admite la hipétesis de
investigacion; y considerando que t.,; = 1,437 < t;qp = 2,045, tenemos que la
relacion entre ambas no es significativa. Lo cual coincide por lo expuesto por
Paredes (2018), quien hace referencia que la capacidad para efectuar el
servicio que se ofrece de manera confiable; ejecutando sus compromisos y
que, proporcionando una resolucién a la problemética entre otras situaciones,
resalta la calidad en sus procesos y genera confianza en los usuarios. Asi
mismo coincide con los hallazgos de Roncal (2017) quien, en su investigacion
respecto al predominio en la satisfaccion de los ciudadanos que acuden al
Ministerio Publico en el distrito de Truijillo, concluyd respecto a uno de sus
objetivos especificos que hay relacion positiva muy baja entre la confiabilidad
de la variable calidad de la prestacién y la satisfaccién porque el coeficiente de
Pearson fue de 0.179 con una significancia bilateral de 045 (p<0.05). De lo
descrito se tiene 7, = 0,26, lo cual indica que hay una conexion positiva,
directa pero pobre en medio de la fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, por dicha razén

se rechaza la hipétesis Ho y admite la hipétesis de investigacion;y, como t.q; =
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1,437 < t;qp = 2,045, tenemos que la relacion no es relevante, esto porque la
calidad de atencion no es la mas adecuada, no es satisfactorio desde la
percepcion de los usuarios, pues el personal no brinda una atencion rapida,
atento y adecuado, lo cual estaria relacionado a la fiabilidad con la que se

brinda el servicio.

De la tabla N 05 y la figura N 05 respecto al cuarto objetivo especifico, se
concluyo seguin la muestra estudiada que 7, = 0,26, lo cual indica que hay una
relacion positiva, directa y pobre en medio de la sensibilidad de la calidad de
atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote,
2021, por ello se rechaza la hipotesis Ho y admite la hipétesis de investigacion;
y, considerando t.,; = 0,781 < t;4, = 2,045, tenemos que la relacion no es
significativa. Lo cual se sostiene en la teoria de Cakici et al. (2019) quien
enfatiza que, la satisfaccion del cliente en cualquiera entidad esta ligada
directamente con la resolucion de solucionar problemas de los usuarios
respecto al producto o servicio que se brinde, respondiendo oportunamente a
las inquietudes de manera eficiente. Asi mismo coincide con los
descubrimientos de Martinez (2018) tuvo como uno de los objetivos establecer
la conexion entre la sensibilidad de la calidad y la satisfaccion de los usuarios,
concluyendo que hay conexion directa entre la sensibilidad de los trabajadores
y satisfaccion del usuario de la municipalidad de Tinguifia, resultado reflejado
por medio de coeficiente de relacién obtenido r=0,564 y con significancia de
0,000. Tambiéen de lo descrito se obtuvo que r,,, = 0,26, lo cual sefiala que hay
una relacion positiva, directa pero pobre entre la sensibilidad de la calidad y
satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, por ello se
rechaza la hipétesis Ho y admite la hipétesis de investigacion; y, considerando
tea = 0,781 < t,qp = 2,045, por lo cual la correlacion no es significativa, esto
debido que si bien la calidad de atencion enfocada en la sensibilidad no es la
mas adecuada, dado que no hay una aptitud de apoyar y asistir a las personas
con un servicio rapido considerando sus necesidades, lo cual genera

disconformidad entre los usuarios.
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De la tabla y la figura N 06 respecto a nuestro quinto objetivo especifico, se

concluyd de la muestra analizada que r,, = 0,28, lo cual indica que hay una

relacion positiva, directa pero pobre en medio de la seguridad de la calidad de
atencion y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote; por
ello se rehdsa la hipotesis Ho y admite la hipotesis de investigacion; vy,
considerando  t., = 1,554 < t;,, = 2,045, entonces la correlacion no es
significativa. Lo cual se sostiene en lo argumentado por Garcia (2016) quien
sostiene que, la seguridad que se brinda en una empresa, es parte importante
dentro del servicio brindado pues esto se enlaza con la satisfaccion y
proporciona ventaja que ayuda al cliente a tener confianza en el servicio que
adquieren. Asimismo coincide con los hallazgos de Lépez (2020) en su
investigacion realizada en la Defensoria Municipal del distrito de Santa
(DEMUNA); la cual tuvo como objetivos determinar la conexion entre la
dimension seguridad de la calidad de la prestacion y satisfaccion del usuario,
concluyendo que hay una relacion relevante (Rho = 0.630; sig. = 0.000) y
rechazando la hipotesis nula, verificando que la seguridad que brinda esta
institucién en los trdmites mantiene la reserva y tolerancia a los derechos de
las personas, siendo propicio para que estos ultimos manifiesten conformidad
en el servicio prestado. Ademas de lo descrito se tiene que r,, = 0,28, lo cual
indica que hay una relaciéon positiva, directa pero pobre entre la seguridad de
la calidad de atencion y satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, por ello se rechaza la hipétesis Ho y admite la hipétesis de
investigacion; y, considerando t., = 1,554 < t;4, = 2,045, tenemos que la
relacion no es relevante, si bien la calidad de atencion enfocada en la
seguridad no es la mas adecuada, puesto que el personal posee poca
habilidad de comunicacion y el servicio prestado no inspira confianza, lo cual

no es satisfactorio para el usuario.

De tabla N 07 y la figura N 07 de acuerdo al sexto objetivo especifico, se obtuvo
de la muestra analizado que 7, = 0,476, lo cual indica que hay relacion

positiva, directa, buena entre la empatia de la calidad de atencion y satisfaccion
al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, por ello se rehusa la hipotesis
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Ho y admite la hipotesis de investigacion; ademas considerando t., = 2,87 >
t:ap = 2,045, entonces la correlacion es significativa. Lo cual se sostiene por lo
expuesto por Bernal (2018) sostiene que, la interaccion que hay entre clientes
y prestadores de servicios resulta importante a la hora de fidelizar al cliente,
pues atencion personalizada que proporcionan las empresas a los usuarios,
de manera individualizada y que se adapte a los gustos, conlleva a la su
satisfaccion. También coincide con los hallazgos de Lezcano y Novoa (2019)
cuya investigacion tuvo como uno de sus objetivos establecer la relacion que
hay en medio de la dimension empatia de calidad de servicio y satisfaccion de
clientes de la empresa Calzature, su estudio fue no experimental y
correlacional. Concluyendo a través de la correlacion de Sperman existié una
conexion entre satisfaccion y empatia, teniendo como resultado 0.588,
representando que existid una correlacion positiva moderada, se admitié la
hipGtesis alternativa porque se demostré la relacion entre las variables.

Asimismo de lo descrito obtuvo que 7, = 0,476, lo cual indica que hay relacion

positiva, directa, buena en medio de la empatia de la calidad de atencion y
satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, por ello se
rehlsa la hipotesis Ho y admite la hipotesis de investigacidon; también
considerando t.,; = 2,87 > t;q, = 2,045, entonces la correlacidn es significativa,
si bien la calidad de atencion enfocada en la empatia es adecuada, pues el
Moédulo defensorial a través de su personal brinda un servicio personalizado
considerando la situacion que presenta cada usuario, lo cual no genera su total

satisfaccion.

La tabla N 08 y la figura N 08 respecto a séptimo objetivo especifico, se
concluyd de la muestra estudiada que 7, = 0,22, lo que indica que hay una
relacion positiva, directa pero pobre en medio de los elementos tangibles de
calidad de atencién y satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, por ello se rechaza la hipdtesis Ho y admite la hipotesis de
investigacion; también considerando que t.q; = 1,23 < t;q, = 2,045, se tiene que
la relacion no es relevante. Lo cual se sostiene por lo expuesto por Rivas

(2016) quien sostiene que la satisfaccion del usuario se caracteriza por la
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arquitectura percibida del lugar donde se brinda la prestacion (espacios
amplias y comodas, equipamiento adecuado, con ventilacion y otros aspectos),
y también toma en cuenta la calidad y calidez con la que brindan el servicio, la
eficiencia, la efectividad que percibe y la oportunidad con la que fue tratado es
importante para la satisfaccion. De igual forma, coincide con los hallazgos de
Torres (2020) en su investigacion realizada en la Municipalidad de Yauya, el
cual tuvo como uno de sus objetivo precisar la conexion en medio de los
elementos tangibles y satisfaccidon al usuario, donde el coeficiente alcanzado
fue (Rho = ,467), representando que hay una relacion de volumen moderada y
positiva entre las variables de estudio. De lo referido se obtuvo 7, = 0,22, lo
cual indica que hay relacién positiva, directa pero pobre en medio de los
elementos tangibles de calidad de atencién y satisfaccion al usuario en el
Moédulo Defensorial de Chimbote, por ello se rechaza la hipotesis Ho y admite
la hipotesis de investigacion; también considerando t.,; = 1,23 < tyq, = 2,045,
debido a que la calidad de atencién enfocada en los elementos tangibles no es
buena, pues la arquitectura, equipamiento y materiales del Mddulo defensorial,

no ayudan para brindar un servicio adecuado.
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6.

CONCLUSIONES

Habiendo analizado la informacion y resultados de la presente investigacion,

concluimos lo siguiente:

Primera. Se hall6 una correlacion positiva, directa y pobre (rxy=0,32) entre la
calidad de atencion y la satisfaccion al usuario en el Médulo
Defensorial de Chimbote, 2021. Asimismo, que esta relacion no es

relevante considerando tca=1,81 < ttab= 2,045.

Segunda. La calidad de atencion en el Modulo Defensorial de Chimbote es
regular con un porcentaje del 43,3%; es decir que la atencion no es
satisfactoria para las expectativas de los usuarios.

Tercera. Por lo tanto, considerando lo antes detallado el nivel de la satisfaccion
al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote es regular con 40%;

seguido a ello, tenemos un nivel bajo con un 36.7%.

Cuarta. Se hall6 una relacion entre la fiabilidad de calidad de atencion y
satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, 2021,
siendo esta positiva, directa y pobre (r=0,26) y considerando que
tea=1,437< tab= 2,045 tenemos que la correlacién no es relevante,
porque los usuarios consideraron que no hay calidad de proceso,
habilidad y solucion de problemas en la prestacién que ofrece los

trabjadores de referida institucion.

Quinta. Igual forma, se hall6 relacién entre la sensibilidad de la calidad de
atencién y satisfaccion al usuario en el Mdédulo Defensorial de
Chimbote, 2021; siendo esta positiva, directa y pobre (rx,=0,14); sin
embargo, no se logro la significancia considerando que tca=0,781<
tab= 2,045 y en razon a ello, las personas consideraron que los
trabajadores de la institucién no cumple satisfactoriamente con los

indicadores de disposicién, ayuda y atencién pronta.

Sexta. Se hall6 conexion entre la seguridad de calidad de atencién y
satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, 2021,
siendo ésta positiva, directa y pobre (r=0,28); y considerando
tca=1,554 < tab= 2,045 tenemos que la relacion entre ambas no es
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relevante y ello, se debe a que los usuarios sefialaron que los
trabajadores que prestan el servicio no cumplen satisfactoriamente
los indicadores de conocimiento, habilidades, confianza vy
credibilidad.

Séptima. Se hallé conexion entre la empatia de calidad de atencién y

Octava.

satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote, 2021;
siendo ésta positiva, directa y buena (ry=0,476); y considerando que
tcai= 2,87 >ttab= 2,045 tenemos que la relacion es relevante y ello, es
debido a que los usuarios indicaron que los trabajadores que prestan

el servicio cumplen con el indicador de percepcion.

Se hallé relacion entre la tangibilidad de calidad de atencién y
satisfaccion al usuario en el M6dulo Defensorial de Chimbote, 2021,
siendo ésta positiva, directa y pobre (rxy=0,22); y considerando que
tcai=1,23 < tiab= 2,045 tenemos que la relacion no es relevante porque
los usuarios consideraron que el servicio que se brinda no cumple
satisfactoriamente y de forma eficiente los indicadores de

infraestructura, materiales y equipo y recurso humano.
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7.

RECOMENDACIONES

Primera. La coordinadora del Médulo Defensorial de Chimbote, la Dra. Roslin

Villanueva Ramirez, debe considerar el aporte y participacion de los
usuarios que acuden a las oficinas en relacion a la mejoria en el
servicio que se brinda a la poblacién, teniendo en cuenta la vision de

la institucion.

Segunda. La persona responsable de Administracion del Modulo Defensorial

de Chimbote y a conocimiento de la coordinadora, la Dra. Roslin
Villanueva Ramirez, deben tener en cuenta la sugerencia y
propuestas por parte del personal en primera linea del Mdédulo
Defensorial de Chimbote con la finalidad de perfeccionar la

prestacion del servicio.

Tercera. La persona responsable de Administracion del Médulo Defensorial de

Chimbote debe plantear estrategias administrativas y de gestion al
area de Jefatura del Modulo Defensorial de Chimbote a fin de
perfeccionar la prestacion y de esta manera, superar las esperanzas

puestas por las personas que acuden a dicha institucion.

Cuarta. La coordinadora del Médulo Defensorial de Chimbote, Dra. Roslin

Villanueva Ramirez, debe impulsar la capacitacién continua en
servicio al wusuario, sensibilizacion considerando la mision
institucional y en temas relacionados a los casos mas recurrentes de

la localidad.

Quinta. La coordinadora del Mdodulo Defensorial, Dra. Roslin Villanueva

Ramirez, debe considerar realizar supervision interna al personal del
desarrollo del servicio de atencion tanto en primera linea de forma

presencial como en el celular de emergencia.
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ANEXO 01

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES C[C))IIE\IFC”;'PC'IESEL OIEIIEESBI\\'&(I:(;CI)\INAL DIMENSIONES INDICADORES |\|>III|EVDEIIC_:I[(;EN
Variable Segun (Gutierrez, 2019) | La calidad de atencion Fiabilidad - Calidad del
independiente: | sefala que la calidad de | se basa en cumplir con proceso
CALIDAD DE servicio aspira o tiene | las expectativas del - Habilidad
ATENCION como expectativa | cliente considerando una - Solucion de
cumplir con las | serie de criterios como problemas.
necesidades del cliente, | fiabilidad, sensibilidad, | Sensibilidad Disposicion Ordinal
en precio, plazos vy |seguridady empatia. Ayuda Buena: [41-51]
adecuacion a  sus Atencion Regular: [29-40]
objetivos. Es  decir, pronta. Deficiente: [17-28]
cumplir Seguridad Conocimiento
satisfactoriamente una Habilidades
variedad criterios en Confianza
relacion al  servicio Credibilidad
brindado. Empatia Percepcion
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Servicio

individualizado

Elementos Infraestructura
tangibles Materiales
Equipo
Recurso
Humano
La satisfaccion al usuario Valor percibido Resultado
Segun (Flores, 2020) la | es la percepcion del Desempefio
satisfaccion al usuario usuario al servicio Expectativas Esperanza
es el cumplimiento de brindado de acuerdo a Experiencia
Variable las expectativas que las experiencias pasadas Expectativa Ordinal
dependiente: sostiene el usuario, es | en relacion al servicio Conformidad superada Buena: [38-48]
SATISFACCION | decir si el servicio que brindado, teniendo como Lealtad

AL USUARIO

solicita genera bienestar
o placer cuando se ha
cubierto un deseo o

necesidad.

resultado la satisfaccion
de la necesidad del
usuario y cumpliendo
con las expectativas del

mismo.

Experiencia

conocimiento
global
Compromiso

institucional

Regular: [27-37]

Deficiente: [16-26]
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ANEXO 02 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO N° 01

Estimado (a):

El presente cuestionario con fines académicos o de estudio,
trata de recoger informacion en relacion a la calidad del
servicio que brinda el personal del MOD Chimbote. Por ello,
agradecemos tu amabilidad de leer cada uno de los items
y marcar con una equis (X) la alternativa o respuesta que
se ajuste a la realidad.

.

De antemano, agradecemos tu colaboracion.

» Teniendo en cuenta, la variable de “CALIDAD DEL SERVICIO” que brinda el
Médulo Defensorial de Chimbote (MOD Chimbote en adelante), tenemos los
siguientes items:

Di: FIABILIDAD

ESCALA DE MEDICION

N° ITEMS Siempre veﬁes Nunca
3 1
3 2 | @

1 El servicio que brinda la instituciéon suele ser
fiable y cuidadosa.

2 El personal que brinda el servicio cumple
oportunamente con lo prometido u acordado.

3 El personal del MOD Chimbote tiene la
habilidad de brindar el servicio a la poblacion.
4 El personal del MOD Chimbote suele tener la
capacidad de soluciéon de conflictos.

D2: SENSIBILIDAD

ESCALA DE MEDICION

N° ITEMS Siempre A Nunca
3) veces )
(2)

5 El personal del MOD Chimbote tiene la
disposicion de ayudar a los usuarios.

6 El personal del MOD Chimbote presta un
servicio atento y adecuado.
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En los casos de emergencia, el personal brinda
una atencion rapida.

D3: SEGURIDAD

ESCALA DE MEDICION

Siempre A Nunca
N° ITEMS
3) veces (1)
(2)
8 El personal del MOD Chimbote tiene

conocimientos en los temas juridicos propio de
las consultas, quejas y petitorios que se
presentan.

9 El personal del MOD Chimbote posee habilidad

de comunicacion al usuario.
10 | El servicio prestado por el personal le inspira

confianza.
11 | El servicio prestado le trasmite credibilidad en

la atencion de sus casos.
Da: EMPATIA

ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre veﬁes Nunca
® |y | @

12 | ElI personal del MOD Chimbote presta un

servicio personalizado considerando la

situacién que presenta.
13 | El personal del MOD Chimbote brinda un

servicio a su gusto y comodidad.
D4: ELEMENTOS TANGIBLES

ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre veﬁes Nunca
® |y | @

14 | El servicio se brinda en las instalaciones fisicas

adecuadas, considerando que acuden

poblaciones vulnerables.
15 | El servicio se brinda con los materiales y

equipos necesarios.
16 | El personal del MOD Chimbote tiene Ia

apariencia fisica correcta y acorde a sus

funciones.
17 | El MOD Chimbote tiene el personal necesario

para brindar un servicio de calidad.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 1.

] La calidad de Atencion y satisfaccion al
Titulo de la . ] _
Usuario en el Médulo Defensorial de

investigacion _
Chimbote, Ao 2021.

. _ e Calidad de atencion.
Variable (s) en estudio . . .
e Satisfaccion al usuario.

Responsable Br. Gonzales Beltran, Mercedes Beatriz

Instrumento (s) Cuestionario de preguntas cerradas

Calidad de atencion

Dimensiones:
Fiabilidad: 04 items
Sensibilidad: 03 items
Seguridad: 04 items

NUumero de items

Empatia: 02 items

® o 6 T o

Elementos Tangibles: 04 items

Nro total de items: 17

Prueba Alfa de Cronbach

Confiabilidad
Ocrombach = 0.86
Criterio de juicio de expertos
Docente de la asignatura:
. Dr. Nicolas Alvarez Carrillo
Validez

Especialista externo:
Magister en Gestion Publica
Mg. Jeysi Rodriguez Araujo.

De Escala de Likert:
_ Siempre (3)

Tipo de respuestas
A veces (2)

Nunca (1)

Buena: [41-51]
Regular: [29-40]
Deficiente: [17-28]

Nivel de medicién del

instrumento
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TITULO DE LA TESIS: La calidad de Atencidn y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, Afo 2021.

MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

~:I-:I ESCUELA DE POSGRADO

?&TIE:BT: CRITERIOS DE EVALUACION
| respuests
Relacisn | Felactn | Relscin Relaciin
) . - anbre la entra al entre el OBSERVACIOMES ¥/
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS g 22, qu;‘:‘ dimensitn | indicador | item y 1a RECOMENDACIONES
o = = -:llrme-naw}i i el ¥ bos opckn de
& < ! ndicador Hems respuesta
Sl [N]=] =] [RL=] Sl 1] sl [RL=]
Calidad del 1. x® X X
process. 2 X X
Fiabilidad Halbilidad 3 X A k) A
Solucitn de
problemas 4 " x "
Dusposaicion 5 ® * ®
Sensaibilidad Ayuda B X X x X
Alencadn pronta | T 3 i 3
oo i enba ] LA k) LA
CAaLIDAD DE Habilidades =] X X X
SERWVICIO guridad Confianza 10 K X X X
Credibilsdad 11 X X X
Percepcidn 12 X X X
Esrpatia Sanvicio *
Individualizado 1= x ® x
Infrassiruciling 14 M M M
Elernartos Matediaies y 15 X X X
Tamgibles Squipa *
ey 16 x x X
Hurmano 17 X 3
1 3 A
Desempafio 5 * X W x
Valor Percibido 3 X X
SATISFACCION FResuflado d X M M A
AL USUARID 5 X X
B X X
Expectativa Esperanza o ® b » "
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‘i_ﬁ ESCUELA DE POSGRADOD

. B X X

- Experiencia 5 % %

10 X X

- Expectativa 11 * *

Conforredad supersda 2 ® " "

- Lealad 13 X X

- Conocimienta 14 X X

. . gloks 15 X X

Experiencia - Compromisso 1 * . .
nadiicional

Pl S
. Jeisy Matild

driguez Arauio
556
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ij—" ESCUELA DE POSGRADO
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recoger informacidn en relacidn a la calidad del servicio y satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote.

DIRIGIDO A: Los usuarios que acuden al Médulo Defensorial de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Muy bueno

IDMMJr :By;wo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Rodriguez Araujo Jeisy Matikle
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Mg. Gestion Publica

Fusrse. Formato enviado por of Asea de Investigacidn de lo Escusla de Postgrado de 13 Universided Céaw Vate
NOTA: Qusen valide o instrumento debe 2Signale una WAOrROON Marcando un aspa en ol casliero que corresponda (x)
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TITULO DE LA TESIS: La calidad de Atencidn y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, Afic 2021.

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTQ: Cuestionario

ESCUELA DE POSGRADO

Opgicn de CRITERIOS DE EVALUACION
respuesia
Ralacisn Relacion Relacidn Relacidn
i y : entre la anire el entra al OBSERVACIONES Y/D
VARIABLES DIMEMNSIOMNES INDICADORES ITEMS a5 i i entra la dimansion | ndicdor Pssiis ' s RECOMENDACIONES
£ | ¥ | g | varabley ¥
5| = = h - y el y los opcion da
w L = | dimension indicador iterns respuesta
5] [ NO| 81 [ NO | 81 | NO | SI NOD
- Calidad del 1. % X X
Proceso. 2 X X
Fiabilidad - Habilidad 3 X X X X
- Bolucidn de
problemas 4 X X X
- Disposicidn 5 X X X
Sensibilidad -_Ayuda B X X X A
- Atencidn pronta | 7 X X X
- Conocimiento 8 x X X
CALIDAD DE . - _Habilidades g X X X
Seguridad X
SERVICIO g - Confianza 10 X X X
- Credibilidad 11 X X X
- Percepcidn 12 X X X
Empatia - Servicio ®
Individualizado 13 X X X
- _Infraestruciura 14 X X X
- Materiales y
ELEQETBW: Bquipo 15 X x X X
- Recurso 16 X X X
Humano 17 X X
. 1 X X
- Desempafio 3 X X x %
‘alor Percibido 3 X X
SATISFACCION - Resultado 4 X X X X
AL USUARIO 5 X X
G X X
Expectativa - Esperanza 7 X X ® %
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‘Cﬁ ESCUELA DE POSGRADO

- Experiencia 8 x X

pe 5 % X

10 X X

- Expactativa 11 X X

Conformidad superada. 12 X X %
- Lealtad 13 X X

- Conocimiento 14 X X

Experiencia - ECIE:'lE;romisu 15 X x X
institucional 16 * X

Nicolas Alvarez Carrillo
DNI 32736800
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVO: Recoger informacion en relacidn a la calidad del servicio y satisfaccién al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote.
DIRIGIDO A: Los usuarios que acuden al Médulo Defensorial de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Nicolas Alvarez Carrillo
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor
Nicolas Alvarez Carrilio
DNI 32736800

Fuenta: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escusta de Postgrado de ka Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide ol instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en of casilero que corresponda (x)
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Alfa de Cronbach de Calidad de atencion

N® ENCUESTADO 1 2 3 4 5 6 [ 8 9 10 1" 12 13 14 15 16 17 |sumMa ITEMS
1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50
2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 45
3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 45
4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 49
5 2 3 2 3 2 3 2 3 i 3 3 3 3 3 3 3 3 46
(i 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 48
T 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 46
8 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 37
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 47
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 i |
1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 33
12 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 47
13 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 42
14 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 44
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 i 2 i 2 3 3 47
Varianza 0.24 0.52 0.21 0.41 0.21 0.21 0.38 0.12 0.21 0.21 0.24 0.24 0.26 017 0.21 0147 0.21 | 22.6952381
Promedio 267 | 233 " 273 247 273 ' 273 233 ' 287 | 273 273 | 267 267 240 ' 280 ~ 273 ~ 280 " 273
suma de variitem| 4.22
alfa 0.865 u L »09 excelente . . -
K- | 1 ¥ El presente calculo coresponde a uninstrumenta de 17 prequntas v se realizd
h ' »08 bueno aunamuestra piloto de 15 personas, conuna escalade lkert de 12 3, desde la
zategori a siempre, aveces, nunca, el arden es indistinto, pueden hacerlo en el
»07  aceptable orden contrario, el céloulo serd elmizmo
=06 cuestionable
»05 malo

<={,5 inaceptable
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CUESTIONARIO N° 02

Estimado (a):

El presente cuestionario con fines académicos o de
estudio, trata de recoger informacién en relacion a
la calidad del servicio que brinda el personal del
MOD Chimbote. Por ello, agradecemos tu
amabilidad de leer cada uno de los items y marcar
con una equis (X) la alternativa o respuesta que se

ajuste a la realidad.

Teniendo en cuenta, la variable de “SATISFACCION AL USUARIO” del
Médulo Defensorial de Chimbote (MOD Chimbote en adelante), tenemos los

siguientes items:

D1: VALOR PRECIBIDO

ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre veﬁes Nunca
3) o | O
01 | El personal del MOD Chimbote se expresa con
claridad y precision.
02 | El personal del MOD Chimbote precisa y
orienta sus funciones de acuerdo a Ley
03 | El personal del MOD Chimbote brinda la
informacion requerida en relacion a lo
solicitado.
04 | El personal del MOD Chimbote brinda
informacion en el plazo legal establecido, en
relacién a su procedimiento.
05 | El servicio que brinda el personal del MOD
Chimbote es agil y eficiente.
D2: EXPECTATIVA
ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre vef:‘es Nunca
3) o | O
06 | La atencion que brinda el personal del MOD
Chimbote fue satisfactorio en relacion a lo
solicitado.
07 | Considera que las orientaciones brindadas por
el personal del MOD Chimbote cumplen sus
expectativas solicitadas.
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08

Considera que existe buen trato y amabilidad
en la atencion del personal del MOD Chimbote.

09

El tiempo que resolvié su solicitud, el personal
del MOD Chimbote fue la adecuada.

D3: CONFORMIDAD
ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre A Nunca
veces
® |y | O
10 | El servicio que brinda el personal del MOD

Chimbote atiende mis necesidades
correctamente.

11 | El personal del MOD Chimbote demuestra
interés por mi caso.
12 | El personal del MOD Chimbote brinda el tiempo

suficiente para atender mi caso.

13

El personal del MOD Chimbote brinda un
servicio de calidad, lo cual genera respeto y
lealtad a la institucion.

Da4: EXPERIENCIA
ESCALA DE MEDICION
N° ITEMS Siempre A Nunca
veces
(3) o | O
14 | Del servicio en general, concluye que el

servicio brindado por el personal del MOD
Chimbote ha sido agradable y satisfactorio de
acuerdo a sus necesidades.

15 | De su experiencia en el servicio que brinda el
personal del MOD Chimbote, solicitaria
nuevamente el servicio.

16 | Recomendaria el servicio que brinda el

personal del MOD Chimbote
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 1.

Titulo de la

investigacion

La calidad de Atencion y satisfaccion al
Usuario en el Médulo Defensorial de
Chimbote, Afio 2021.

Variable (s) en estudio

e Calidad de atencioén.

e Satisfaccion al usuario.

Responsable

Br. Gonzales Beltran, Mercedes Beatriz

Instrumento (s)

Cuestionario de preguntas cerradas

NUumero de items

Satisfaccion al usuario

Dimensiones:
Valor Percibido: 05 items
Expectativa: 04 items
Conformidad: 04 items

o o o

Experiencia: 03 items

Nro total de items: 16

Prueba Alfa de Cronbach

Confiabilidad
Ocrombach = 0.912
Criterio de juicio de expertos
Docente de la asignatura:
. Dr. Nicolas Alvarez Carrillo
Validez

Especialista externo:
Magister en Gestion Publica

Mg. Jeysi Rodriguez Araujo.

Tipo de respuestas

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

Nivel de medicién del

instrumento

Buena: [38-48]
Regular: [27-37]
Deficiente: [16-26]
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TITULO DE LA TESIS: La calidad de Atencidn y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, Afo 2021.

MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

~:I:|. ESCUELA DE POSGRADO

Opcion de ) :
o CRITERIOS DE EVALUACION
Relacitn Felacidn ozl acicn Relacikin
) ] o | @ entre la entre el enitre el OBSERVACIONES YiO
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS | 8| 8 _{j’:‘lng". dimension | indicador | ftem v la RE COMENDACIONES
o - dnesnsidn ¥ el v los ot dis
o =< ! ndicador ems respuaesta
=l [ =] =l [ L] =1 L] =1 [ L]
Calidad dal 1. X o X
Droceg0. 2 x X
Fiabididad Halbilidad 5] X X X X
Solucidn de
problemas 4 " ® "
Disposicion 5 * :-:c ®
Sensibilidad Ayuda E x £l x x
Alencadn pronks T X X X
Conocimianto B x o x
CalLiDaD DE Habilidades =) X :{ x
Segurkdad iy
SERVICIO urs Confanza 10 X X X
Credibilidad 11 . o x
Fercepcicn 12 * :-:c ®
Efrpatia Eervicio »
Indiy idual zado = * ® x
Infrassiruciura 14 X X X
Elernentos Maleriales y 15 x * ® ®
Tangibles equipa
Foesc s 16 x * X
Hurrano 17 & X
1 :{ x
Deageammeio = » x % x
Walor Pescibado 3 X X
SATISFACCION Resullado 4 X x x X
AL USUARIO 5 :{ A
B X X
Ex ativa Esparanza » x
pectatiy T ® ®
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‘EI-:I ESCUELA DE POSGRADO

i B X X

- Experiencia g X X

10 X X

- Expectaliva 11 X X

Conformidad superada P X % %

- Lealad 13 X X

- Conocirmienta 14 X X

L globa 15 X X

Experiencia - Comrgromisa 16 " % %
neditucional

T M
. Jeisy Matild
- x_,"

e

driguez Araujo
556
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ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recoger informacion en relacion a la calidad del servicio y satisfaccion al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote.

DIRIGIDO A: Los usuarios que acuden al Médulo Defensorial de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

I Deficlente | Regular Bueno | Muy bueno
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Rodriguez Araujo Jeisy Matikde
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Mg. Gestién Publica
: Matilde
/Ing. Rodriguez Araujo
/
/%‘6589556

Fusrte Formato enviado por of Asea de Investigacidn de lo Escusla de Postgrado de 1 Universided Céaw Vatep
NOTA: Qusen vaide o insrumento debe 2Signale una WlorRoON Marcando un aspa en ol casero que corresponda (x)

80



TITULO DE LA TESIS: La calidad de Atencidn y satisfaccion al usuario en el Modulo Defensorial de Chimbote, Afio 2021.

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

MNOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

\1—1 ESCUELA DE POSGRADO

Opcidn de ) .
respuests CRITERIOS DE EVALUACION
Ralacion Relacion Relacion Relacin
: antnz la ertra el enitre &l L
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEms B| B| 2| ool | dimension | indicader | ismyls | RECOMENDACIONES
E | wasiable ’
| = | 2 -:llrmr:-ns:n’_ki y el v bos DOC de
@ = ridicador ems respuesta
=l N =l L] =1 MO =l [ L]
Calidad del 1. x X X
procesa. ] X X
Fiabiidasd Habilidad 3 X X X X
Solucidn de
probéermas 4 ® " ®
Desposicion 5 X X X
Sensibilidad Ayuda B 4 3 F3 3
Alenciin pronta | 7 X X X
o il enito B X X X
CALIDAD DE 5 Habilidadao =] x ® x
SERVICIO undad Confkanza 10 ® X X X
Credibidad 11 X X X
Parcapeion 12 X M X
Empatia Sarvitdo x
Imdiv iual Zada 13 ® " ®
Infraasirschura 14 A k) A
Elernentos Materales y 15 ® ® ®
Tangibles Squipa ®
Recurnes 18 X X X
Humano 17 X X
1 M A
Desempeafio = 4 X " x
Valor Pescibado 3 X X
SATISFACCION Resullado 4 X X X X
AL USUARIO 5 X X
B x X
Ex Al E x A
pectativa Eperanza - % x
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~\T ESCUELA DE POSGRADO

- Experiencia 8 x X
e B ® X
10 X X
- Expectativa 11 X X
Conformidad superada. i2 X X ¥
- Lealtad 13 X X
- Conocimiento 14 X X
Experiencia giobal - 15 X x X
- Compromiso 16 % X%
insfitucional

Nicolas Alvarez Carrillo
DI 32736800
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i‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVO: Recoger informacion en relacidn a la calidad del servicio y satisfaccién al usuario en el Médulo Defensorial de Chimbote.
DIRIGIDO A: Los usuarios que acuden al Modulo Defensorial de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Nicolas Alvarez Carrillo
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor
Nicolas Alvarez Carrilio
DNI 32736800

Fuenta: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela da Postgrado de ka Universidad César Vallejo
NOTA: Quien valide ol instrumento debe asignaie una valorackon marcando un aspa en of casiero que corresponda (x)
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Alfa de Cronbach de Satisfaccion al usuario.

N* ENCUESTADD 1 2 3 4 5 [ 7 ] 9 10 1 12 13 14 15 16 SUMA ITEMS
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43
2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46
3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 43
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 47
5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 46
L] 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 43
7 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 43
8 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 15
3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 18
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43
L] 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 13
12 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47
13 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 16
14 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 42
15 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 43
Varianza 0.1 024 0.21 0.26 0.26 0.1 012 026 0.27 024 017 0.24 0.12 0.24 0.24 0.1 2398095238
Promedio 2.73 267 273 | za0 | 24D | 273 | 287 240 253 267 280 | 267 | 287 | 267 | 26F 273 |
suma de var/item 3.49
k 16 ]
ALFA 0.912 K Lhi - Interpretacién El presente clculo corresponde a un instrumento de 16 preguntas y
i K-1 l Vi =09 | excelent: e realizd a una muestra piloto de 15 personas, con una escala de
>08 bueno likert de 1 a 3, dezde |a categoria siempre, a veces, nunca, el orden
>07 aceptable es indistinto, pueden hacerlo en gl orden contrario, el calculo serd el
~ AT Mismo
=05 malo
==0,5 inaceptable
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ANEXO 03

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Chimbate, 25 de junio del 2021

r'—""'nm-
SRA. JEALINE ROSLIN VILLANUEVA RAMIREZ 'c:.';--"i-ﬂ,;;‘.zﬁgﬂ 1
COORDINADORA Wit te W~ <
MODULO DEFENSORIAL DE CHIMBITE - DEFENSORIA DEL PUESLO
CHIMBOTE
SANTA. ANCASH
Presente

De mi especial consideracion:

Es grato expresarie mis saludes a nombre de |3 Escuels de
Posgrado de la Universidad Cesar Valej de Chimbote y desearle todo tipo de éxites en s
gostion al frente e su representada,

La Escueia de Posgrado ha prevista en su plan de estudios
el desarrallo de Infarmes de Investigadon, las mismas que estamos seguros contrdulran & la
consolkdacion del aprendizaje de nuestros etudiantes.

Por esta razon, es nuestro interés solicitarse las
facilidades para que & slumno GONZALES BELTRAN MERCEDES BEATRIZ, identificada can DNI
Nro.: 48337258 estucante del Programa Académico de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA del
perodo 2021-1, pueda acceder a Informacidn o aplicar sus imnstrumentos de recolecclin de datos
a fin de estusiar aiguna problemdtica de interés para su institucidn v por consigulente logre
desarrollar su Informe de Tesis por lo que solidtamos nos brinde su apoyo en |a realizacicn de
la misma,

Seguras de contar con su apoyo, nos suscribimos de
Usted reiterando nuestro afin par trabajar mancomunadamente por of desarrollo y blenestar
de la comunidad,

Atentamente




ANEXO 04

BASE DE DATOS - VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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10 | 45
11 | 37

11 |48
12 | 46
10 | 45
11 |44

12 | 47
12 | 50

11 |42
11 |44

10 | 47
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