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Resumen

La investigacion titulada Calidad del servicio y nivel de satisfaccion de las usuarias
de la intervencion comunitaria de lideres, Puno, 2020, presento como objetivo
establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

El enfoque fue cuantitativo, de tipo aplicada y disefio no experimental de tipo
transversal correlacional. Para la recoleccidn de la informacion el estudio contd con
79 usuarias que reciben el servicio de la intervencidn comunitaria de lideres.
Ademas, la validez de los instrumentos de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, se realizé con la aprobacion del juicio de expertos. La confiabilidad, tuvo
como resultados para la variable calidad del servicio 0,975 mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach y para la variable satisfaccion del cliente 0,928, dio como
resultados con el coeficiente Alfa de Cronbach, lo cual determin6é que existe una
relacion alta; ademas, la estadistica inferencial se emple6 Rho Spearman para
determinar la relacidn entre las variables y para la estadistica descriptica, tablas de

frecuencias y de contingencia.

Concluyendo que, existe una relacion, directa y significativa entre ambas
variables, donde Rho Spearman fue de 0,548 y el p valor es de 0,000, siendo menor
a 0,5. De ello, se dice que, a mayor calidad de servicio, mayor satisfaccion de las

usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacciéon del cliente o usuario,

rendimiento percibido.
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Abstract

The research entitled Service quality and level of satisfaction of the users of the
community intervention of leaders, Puno, 2020, presented the objective of
establishing the relationship between the quality of service and the level of

satisfaction of the users of the community intervention of leaders, Puno 2020.

The approach was quantitative, basic and non-experimental, cross-
correlational design. For the collection of the information, the study had 79 users
who receive the service of the community intervention of leaders. In addition, the
validity of the quality of service and customer satisfaction instruments was carried
out with the approval of the expert judgment. Reliability resulted in 0.975 for the
quality of service variable through Cronbach's alpha coefficient and 0.928 for
customer satisfaction, with the Cronbach's alpha coefficient, which determined that
there is a high relationship; In addition, inferential statistics Rho Spearman was used
to determine the relationship between the variables and for descriptive statistics,

frequency and contingency tables.

Concluding that, there is a direct and significant relationship between both
variables, where Rho Spearman was 0.548 and the p value is 0.000, being less than
0.5. From this, it is said that, the higher the quality of service, the greater the

satisfaction of the users of the community intervention of leaders, Puno 2020.

Keywords: quality of service, customer or user satisfaction, perceived
performance.
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l. INTRODUCCION

Las entidades del Estado a nivel mundial, han estado haciendo analisis de la
calidad de los servicios o bienes que brindan, para conocer si estos alcanzan con
los estandares de calidad, al satisfacer las necesidades del publico. La Union
Europea ha formulado politicas para superar la crisis de las entidades publicas,
estableciendo metas ambiciosas para ayudar a los ciudadanos a adquirir mejor
calidad en los servicios o bienes que ofrezca el Estado, relacionada a la igualdad
de oportunidades, integracion y proteccion social, segun lo indica la Fundacién
Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo (Femcvt, 2020).
La gestion de la calidad, se extendié ampliamente en este continente, por un mejor
nivel de competitividad, eficacia y eficiencia, formacion donde el producto es
tangible de largo plazo, al ser considerada una herramienta para el servicio de la
sociedad, requiriéndose resultados a largo plazo, a través buena planificacion
(Dominguez y Lozano, 2005). En Latinoamérica, la atencion al cliente es pésima,
debido a que el servicio no es considerado una prioridad para las empresas, a
diferencia de Europa o Estados Unidos cuyo proceso de calidad, esta en una
mejora continua; siendo indispensable que se de atencion prudente a los usuarios
0 usuarias donde sus derechos fundamentes han sido vulnerados por razones
injustificables. En Colombia, el 95% de las compafias, no sabe qué espera el
usuario del servicio o bien, teniendo un 54% de calificacién “malo” el servicio que
ofrecen las empresas, lo cual concurre en un problema al no ver un buen servicio,
haciendo que el cliente o usuario lo abandone, aceptando la realidad que les toca
vivir; por esta razén, las empresas o entidades en esta parte del mundo, no
muestran mejoras en la calidad del servicio y asi como en la satisfaccion del
consumidor, debido a su visién a corto plazo (Pefialoza, 2018). En el Peru, la
calidad de servicio, ha sido tan fundamental, por su dominio en los resultados del
mercado, principalmente en la economia y la satisfaccion del publico del pais, pues,
considerando que el 71% de las personas que percibieron una mala experiencia
del servicio que solicitaron, no regresan; en Lima, los ciudadanos consideran que
la calidad de cémo se brinda el servicio influye en un 60% de esa decision (Gestion,
2019). Considerando que los servicios brindados por el estado deberian contribuir

a solucionar problemas sociales como la violencia contra las mujeres que es un



flagelo social que atenta los derechos fundamentales; segun las estadisticas en el
pais el 57,7 % de mujeres de 15 a 49 anos de edad han padecido de alguna forma de
violencia de su pareja, y el 63,4% en la region Puno el cual evidencia unode los
mas altos indice de violencia en el pais (ENDES - INEI 2019). Por ello, a nivel
nacional el Centro Emergencia Mujer (CEM) del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables (MIMP) en el aio 2019, atendieron a 181,885 victimas
deviolencia, de las cuales la Region Puno atendi6é a 5,948, siendo una de las 10
regiones con mas casos de violencia. Este resultado genera cuestionamiento a las
instituciones publicas que estan comprometidas a dar solucién al problema. El
Programa Nacional para la Prevencion y la Erradicacion de la Violencia Contra las
Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar (AURORA) del MIMP, cuenta con
servicios especializados para la atencidén de la victima, asi como en materia de
prevencion, como es la intervencidon comunitaria de lideres, la cual se viene
implementando en la Regiéon Puno, considerando que dicha Regidn se encuentra
dentro de las 10 Regiones conmas atenciones en esta problematica. Estos altos
indices de concurrencia por violencia, generan dudas de la calidad de atencién,
generando insatisfaccion de las usuarias. Por consiguiente, el estudio plante6
como problema general: ; Cual es larelacion que existe entre la calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres,
Puno 20207 Y, los problemas especificos: ;Qué relacion existe entre la calidad de
servicio con el rendimiento percibido de las usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres, Puno, 20207?;

¢Qué relacidon existe entre la calidad de servicio con las expectativas de las
usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno, 20207?; y, ¢Qué relacion
existe entre la capacidad de respuesta con el nivel de satisfaccion de las usuarias
de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 20207 El estudio, toma un
sustento teorico en base a la teoria de la calidad total, en lo concerniente a la
calidad de servicio, siendo una de las bases de una cultura de calidad ycambio,
centrada en la medicion de la calidad (Chacon y Rugel, 2018). Por otro lado, la teoria
empleada para la variable satisfaccidn del cliente, es la teoria cognitivo-afectivo de
la satisfaccion de Bigné y Andreu, se observa que la satisfaccion trasciende y va
mas alla al procesamiento cognitivo que reciben los clientes cuando asumen que
su comportamiento o conducta no siempre sera racional, involucrando muchas

veces sus sentimientos y emociones (Pujol-Cols y Dabos, 2018).



Respecto a la justificacion metodolégica, se orienta en la aplicacion del método
cientifico, basandose en la observacion de los hechos de una realidad
problematica, que permitira identificar el problema, los objetivos e hipotesis vienen
argumentando el estudio, mediante la verificacion del instrumento utilizando la
matriz de operacionalizacion de los autores (Vigo y Gonzalez, 2020). Este estudio
tiene una justificacion practica porque presenta bases metodolégicas y bases
conceptuales de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, las cuales
puedan abonar a otras investigaciones que utilizan las mismas variables y
contribuyan a que algunas instituciones del Estado, puedan conocer y profundizar
en la relacion entre la satisfaccion del cliente y calidad de servicio. Para culminar,
preciso, que la justificacion normativa del estudio, se basa en la Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, la cual tiene como fin
la mejora continua de la gestion publica y formar un excelente Estado democratico,
al servicio de todas y todos los peruanos (El peruano, 2019). Es por ello, resaltar el
interés del presente estudio para que las entidades publicas, en especial los
programas del MIMP, puedan mejorar la calidad de su servicio con la finalidad de
prevenir el problema publico de violencia contra las mujeres. El presente estudio,
establecié como objetivo general. Establecer la relacion que existe entre la calidad
de servicio y el nivel de satisfaccién de las usuarias de la intervencion comunitaria
de lideres, Puno 2020. Los objetivos especificos son: Determinar la relacién entre la
calidad de servicio con el rendimiento percibido de las usuarias de la intervencién
comunitaria de lideres, Puno, 2020; Determinar la relacion entre la calidad de
servicio con las expectativas de las usuarias de la intervencion comunitaria de
lideres, Puno, 2020; y, Determinar la relacidén entre la capacidad de respuesta conel
nivel de satisfaccion de las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno
2020. Asimismo, la hipétesis general es: Existe relacion directa entre la calidad de
servicio con el nivel de satisfaccion de las usuarias de la intervencién comunitaria
de lideres, Puno 2020. Las especificas son: H1- Existe relacién directa entre la
calidad de servicio con el rendimiento percibido por las usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres, Puno 2020. H2- Existe relacion directa la calidad de servicio
con las expectativas de las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno
2020. Y, H3- Existe relacion directa entre la capacidadde respuesta con el nivel de

satisfaccion de las usuarias de la intervencidn comunitaria de lideres, Puno 2020.



I MARCO TEORICO

La presente investigacion, respalda su estudio con los antecedentes nacionales. El
hallazgo realizado por Vigo y Gonzalez (2020) sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente realizado en un laboratorio clinico, su objetivo fue
determinar la relacion de las dos variables, mediante un disefio correlacional,
concluyendo en la existencia de ambas, dando como resultado un Rho=0,617; asi
como, 0,517 en los elementos tangibles, 0,440 en la capacidad de respuesta0,678
en la empatia, 0,448 en la Seguridad y 0,528 en la fiabilidad. De igual manera,
Montalvo et al. (2020) realizo una investigacion en un Hospital en Puerto
Maldonado, planteando como objetivo, hallar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario; donde se aplicé un nivel correlacional;
concluyendo la existencia de una relacion moderada significativa entre ambas
variables, precisando que, a mejor calidad de servicio, los clientes estrian mas

satisfechos del servicio donde 0,590 de Rho Spearman y 0,000 con un p valor.

Por otro lado, Moreno (2019) en el estudio denominado la calidad del servicio
de internet y la satisfaccion del cliente de una compania de telefonia, su objetivo
principal fue, identificar la variacion en el promedio entre la variable calidad del
servicio al promedio de la calidad del servicio, con un disefo no experimental de
nivel correlacional; de ello, concluyo en la existencia de un nivel correlacional alto,
con una significancia bilateral de 0.000. Asi también, Morocho y Burgos (2018) en
la investigacion sobre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa privada, el objetivo fue encontrar la relacion de las dos variables;
empleando un tipo de estudio correlacional, disefio no experimenta, donde se
utilizé laencuesta para recolectar la informacion; tomando en consideracion las
dimensiones de la calidad de servicio, como la sensibilidad, seguridad, fiabilidad,
empatia y los elementos tangibles; y, asimismo, para las dimensiones de la
satisfaccion del cliente, se tomaron en cuenta la confianza y expectativas, calidad
técnica percibida y funcional, el valor; de ello, concluyeron que, hay una relacion
directa con una significancia de 0.000 y 0.821 de demostrando la relacion

altamente significativa entre ambas variables.

Asimismo, Verde et al. (2018) planteo el objetivo determinar la correlacién
de ambas variables para los contribuyentes en la atenciéon de la municipalidad

lugar del estudio; del cual se aplico para ello un enfoque cuantitativo,



descriptivo, correlacional, aplicando el disefio no experimental y transversal. Por
tanto, hay una relacion significativa y directa de ambas variables, con un
Rho=0,794 y un p valor de 0,000.

De manera analoga, la presente investigacion, respaldd su estudio con los
antecedentes internacionales, siendo uno de ellos el de Jahmani et &l. (2020) en la
investigacion sobre la relacion entre las mismas variables de estudio; ademas, de
la valoracién percibida y la fidelidad del cliente en un centro de atencion; donde
considero como objetivoexaminar la relacion entre ambas; empleo para el analisis
un enfoque cuantitativo de tipo no experimental y disefio correlacional,
concluyendo asi, que hay una alta relacién entre ambas variables, asi como una
relacion alta y directa entre el valor percibido y la fidelidad del cliente en el centro
de atencién. Por otro lado, la investigacion de Colorado (2020) sobre la calidad de
servicio y el valor percibido en la satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones, cuyo objetivo es determinar la relacidon entre ambas
variables, tomando el enfoque cuantitativo de tipo no experimental, correlacional;
de esta manera, concluye en una relacién alta y directa entre la calidad de servicio

y la satisfaccion de los clientes.

Ganga et al. (2019) indica que la investigacidn sobre la calidad del servicio,
la finalidad fue encontrar la calidad de servicio en el juzgado de garantia,
aplicando para ello una metodologia de enfoque cuantitativo con preguntas de tipo
Likert, llegando a la conclusion de que, los niveles de calidad se encuentran por
debajo delas expectativas que el usuario requiere. Morillo y Morillo (2016) investiga
respecto a la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio en hospedajes en una
ciudad de Venezuela; tuvo como objetivo establecer diferencias, indicando el
alcance de la calidad de los servicios de alojamientos con la satisfaccidén del usuario
y el regreso del turista. Utilizando un disefio no experimental; se concluy6 que la

satisfaccion del usuario incide en la calidad del servicio.

Por ultimo, la investigacion de Ros (2016) encontré la relacion entre la
satisfaccion y calidad de servicio, donde se aplicé el enfoque cuantitativo, de tipo

correlacional, concluyendo asi, la identificacion de la relacidn de estas variables.

Asimismo, el presente estudio sustenta y se refuerza en la teoria de la



calidad total, creada por Sashkin en 1992, la cual respalda a la variable calidad de
servicio, basada en una cultura de calidad y cambio, de la cual se centra en la
medicion de la calidad, el mejoramiento continuo, el cambio organizacional, el
liderazgo (Chacdn y Rugel, 2018). La calidad total, forma parte del mejoramiento
constante con metas organizacionales que contribuyan a brindar una mejor
satisfaccion del consumidor o usuario, basada en las politicas organizacional
(Baird, 2015; Sanchez et al., 2020).

La calidad del servicio es definida como un aspecto indispensable del cual
las empresas y entidades publicas, crean acciones para afianzar la lealtad de los
consumidores o clientes, al reflejarse la satisfaccion por el servicio brindado (Vigo
y Gonzalez, 2020). También, ha sido utilizada para mejorar el servicio en el punto
de vista objetivo y subjetivo, como consecuencia de la intercomunicacion del
cliente con el servicio que se le ha brindado, siendo la estructura fisica una de las
razonesimportante que generan una sensacion de satisfaccion de los clientes, lo
cual permite que el usuario o cliente vuelva al establecimiento o recurra
nuevamente al servicio (Dos Santos, 2016). Asimismo, desempefa un rol
fundamental en elcontexto del servicio o bien que se ofrece al publico, debido a
que estos con el tiempo se han visto mas exigentes, o la respuesta que esperan,
la necesitan de inmediato debido a la necesidad o urgencia de su atencion
(Zarraga et al., 2018). La calidad, también se refleja en la forma en como se
percibe y recibe el bien o servicio. Esta, a su vez tienen impactos favorables en la
calidad de vida de la poblacién objetivo que recibieron el servicio (Martinez-Tur, et
al., 2015).

La primera dimension de la calidad del servicio, son los elementos tangibles,
forman parte de un procedimiento de gestion de calidad con un aspecto material y
cuantificable indispensables en una organizacion y corresponde a las necesidades
institucionales (Vigo y Gonzalez, 2020). Estos elementos, vienen a ser la parte de
los bienes fisicos que pueden ser procesados y entregados, pero también
constituyen uno de los elementos por el que la entidad desenvuelve sus actividades
(Carvajal et al., 2017). Parte de ello, es la forma de cada uno de ellos, debiendo
estar al alcance de cada sujeto que requiera de su utilidad (Erasmus et al., 2020).
En tal sentido, cada area posee estos elementos y la interaccién de ellos puede

depender de la necesidad de su utilidad, y esto puede también determinar la calidad

6



del servicio o bien que ofrece la institucién (Vigo y Gonzalez, 2020). La calidad,
también involucra la funcionalidad para el consumidor, asi como, aquellos aspectos
que estén relacionados a servicios, productos que las personas demandan
(Georgiadou y Maditinos, 2017). Los elementos tangibles forman parte de los
espacios fisicos, locales, equipamiento tecnolégico, componentes que utiliza el

personal que realiza labores en la organizaciéon (Knwok et al., 2016).

La segunda dimension es la capacidad de respuesta, conformada por las
actividades de la organizacién, con un método de formulacion y programacion al
Plan Operativo de la institucion (Zhang et &l., 2018). Esta también, es encargada
de definir los objetivos estratégicos, tomando en consideracion coordinar y
gestionar el funcionamiento de la entidad en todas sus areas, con el compromiso
de las personas y la tecnologia. La parte directiva reconoce las fases mas
importantes al momento de lograr los objetivos de accionistas y/o clientes
(Wulandari y Maharani, 2018). se utilizan para reconocer las metas de las
organizaciones, con la capacitacién de sus colaboradores, buscando conseguir que

todos los objetivos sean ejecutados eficiente y efectivamente (Zhang et al., 2018).

Asimismo, esta calidad de respuesta, es la prontitud maxima a la disposicion
de la prestacion del servicio, a fin de satisfacer a demanda del publico; sin embargo,
esta capacidad no solo es medida por la capacidad de respuesta por las exclusivas
situaciones urgentes, sino esta referenciado a la capacidad por satisfacer todas las
atenciones solicitadas, sean fisicamente, por teléfono o por internet; y, va de la
mano con la eficacia y eficiencia de los colaboradores en una determinada
institucion para dar por satisfechos a los usuarios, y mas aun cuando la necesidad
es atencion a un derecho publico (Ayatollahi y Zeraatkar, 2019). La capacidad de
respuesta, también se refleja en la eleccion de apoyar a las personas brindandoles

adecuados servicios con eficacia y eficiencia (Knwok et &l., 2016).

La tercera dimension es la fiabilidad, es un elemento trascendental en las
organizaciones, ya que es parte de la coherencia con que se mantienen las
operaciones que, en lugar entre estos extremos, posee caracteristicas que se
encuentran disefiadas por una cautelosa seleccién de la entidad (Salazar et &l.,

2019). Ademas, la fiabilidad forma parte de los servicios y de los colaboradores, es



decir, si las operaciones realizadas en una determinada entidad, elaboradas o
ejecutadas por sus colaboradores, demuestran la calidad que el usuario o

beneficiario merece (Knwok et al., 2016).

Por ello, la fiabilidad, es importante porque dentro de una gestion por
procesos va a resolver el nivel de calidad en que el establecimiento se encuentra 'y
con ello también, constatar si la forma en como se ofrecen los servicios son los mas
recomendados y de lo contrario, cambiarlos o mejorarlos, siempre con miras a una
mejora en la atencion del publico (Bijanska y Wodarski, 2020). La fiabilidad
comprende a la habilidad de desarrollar un servicio prometido con exactitud y
formalidad, de forma mas fiable, cuidadosa, correcta sin alguna demora (Umath et
al., 2015).

La cuarta dimension es la seguridad es la sensacién de conformidad que
percibe una persona, en la gestion por procesos se habla también de la calidad, por
ello, la seguridad en este aspecto forma parte de sistema y medios organizativos,
asi como los medios humanos y acciones dispuestos a prevenir y reducir las
amenazas y riesgos de la organizacion frente a lo que el publico pueda percibir
(Paredes, 2018). Asimismo, la seguridad, consiste en que los colaboradores se
encuentren bien capacitados, con una atencion individualizada y de calidad al
cliente o publico en general que reciba el bien o servicio (Paredes, 2018). Ademas,
los colaboradores demuestran su preocupacion por ver satisfechos a sus clientes,
al cumplir con una entrega oportuna del servicio o bien, esto evita las quejas y
retrasos a las metas de cada area en una determinada institucion (Knwok et al.,
2016). La seguridad, permite que los clientes o usuarios asistan con mayor
frecuencia a las zonas en que, las personas se sientan mas coémodos con la
atencion, esto implica seguridad en todos los aspectos que puedan evitar conflictos

que lleguen al inicio de una demanda (Rashid, y Rokade, 2019).

Por ello, las entidades deben tener amplio conocimiento de la normatividad
vigente, y de todas las acciones necesarias para hacer del servicio o de la entidad,
la mas segura para el publico. Entonces, el personal encargado de la seguridad en
el servicio, debera ser responsable del area asignada y por ende, velar por

mantener un buen nivel de seguridad en el servicio, para corregirlo sin que de ello,



surja alguna demora o cualquier otra situacion que haga del servicio menos seguro,
siendo importante trabajar con personas conocedoras en este tema, que pueda ser
capaz de realizar una auditoria que a su vez den ideales resultados y en el defecto
de ello, realizar planes que permitan mejorar la seguridad (Ngo y Nguyen, 2016);
(Octabriyantiningtyasy Suryani, 2019). La seguridad también, forma parte de la
cortesia de los colaboradores, el conocimiento y la habilidad que cada uno de ellos
tiene para transmitir confiabilidad y confianza. Por otro lado, también se refiere a
los escases de peligros, dudas o riesgos que se vinculen con el servicio (Neupane
y Devkota, 2017).

La quinta dimension es la empatia donde se puede evidenciar que los
colaboradores de una organizacion se preocupan por los intereses del publico,
siendo amables con ellos, y comprendiendo sus necesidades (Paredes, 2018). La
empatia es importante, para establecer la calidad de la gestidon en una entidad,
pues, la comunicacion empatica, las acciones en base a esta forma de relacién
hacen que el mismo sea mas eficaz y eficiente, toda vez que, las personas van a
verse inmersas en un ambiente mas acogedor, por ende con ahinco realizaran sus
actividades y los colaboradores, asi como, las personas que reciban el servicio se
sentiran satisfechos, esto gracias a una correcta gestion por proceso que de
evidencia de la calidad de algun servicio que la entidad ofrezca (Knwok et al., 2016).
Es también, conocer que la empatia es la provision de prestar atencion a los demas,
de manera individualizada y amable con el publico, cliente o usuarios (Manaf et al.,
2015). Esto, debido a que la empatia es un componente primordial de la conducta

humana, una disposicién del individuo (Monica y Ramanaiah, 2018).

Asimismo, la variable satisfaccidén del usuario estd apoyada por la teoria de
los dos factores de Herzberg que ha sido utilizada para analizar la satisfaccién en
el trabajo, la cual comprende diversos factores que van a determinar la
satisfaccion y la insatisfaccion, siendo los factores higiénicos los que van a producir
insatisfaccion en un nivel insuficiente, pero no van a producir satisfaccion en un
nivel suficiente, es decir, existe una relacion entre ambos factores y ninguno de los
dos puede ser negativo, ya que la insatisfaccion va a permitir decidir si hay algo qué

mejorar en el servicio. (Carmona y Leal, 1998).



Otra de las teorias esta relacionada al modelo cognitivo-afectivo de la
satisfaccion de Bigné y Andreu, 2004. En el cual, se observa que la satisfaccion
trasciende al aspecto cognitivo que reciben los clientes cuando asumen que su
comportamiento no siempre sera racional, sino que, ademas estaran afectos a los
sentimientos, actitudes o emociones. Estas emociones, influyen en la satisfaccion
que recibe el usuario y a su vez estos la evaluan o califican, pudiendo enfocarse en
una perspectiva postcognitiva, es decir, primero el usuario va a procesarla
informacion y posterior a ello, va a evaluar lo antes percibido o recibido (Pujol-Cols
y Dabos, 2018).

La satisfaccidn del cliente, o también considerada como del usuario, o
consumidor, segun sea la calidad en que se encuentre el receptor del producto o
servicio, como satisfaccion es definida por la respuesta positiva entre el servicio o
bien recibido por el receptor, que, para llegar su cometido, emplean estrategias
ideales para lograr la satisfaccién o superar lo esperado (Vigo y Gonzalez, 2020).
Siendo ello, un estado emocional que ha producido una respuesta como evaluacion
del establecimiento (Dos Santos, 2016). Algunos autores consideran, que es un
componente de la satisfaccion, es decir, hay una relacion fuerte entre variables
como la calidad del producto, servicio y precio, como lo senala (Zarraga, 2018)

quienes cita a (Zeithaml et al., 2009).

Entonces, el mismo autor expresa que es el resultado de un servicio o
producto, a razon de saber si se cumplié 0 no las expectativas de los usuarios
respecto a la satisfaccion de sus necesidades, lo que confluye en la asociacion del
sentimiento de placer que va siendo influenciado por muchos factores. Por tal
motivo, la satisfaccion del cliente se encuentra comprometida con las acciones que
todos los colaboradores y las condiciones del establecimiento ofrezcan (Miloslava
y Ho, 2019).

La primera dimensién correspondiente es el rendimiento percibido. Este es
uno de los complementos que componen a la satisfaccion del cliente y hace
referencia al rendimiento del usuario haya considerado al haber obtenido un
servicio o producto (Gonzalez y Vigo, 2020). Es decir, se refiere al resultado sobre

la percepcién de la persona cuando adquiere cierto bien o servicio (Wang et al.,
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2020; Miloslava y Ho, 2019). Esto también presenta caracteristicas que estan
relacionas a puntualizar el punto de vista del usuario; también, son los resultados
al recibir el bien o servicio; las percepciones del cliente sin ser relacionados a la
realidad; como las opiniones de terceras pueden influenciar al cliente; y, también
como el estado de animo del cliente afecta después de haber recibido el bien o

producto(Theresia y Bangun, 2017).

La segunda dimension comprende a las expectativas. Estas aluden a las
esperanzas que los clientes esperan conseguir algo, produciéndose un efecto en
situaciones de promesas que haga la organizacion por los beneficios que este
ofrezca (Gonzalez y Vigo, 2020). Las experiencias de las compras antes hechas,
las opiniones de los familiares, conocidos, amistades y las promesas que otros
organismos ofrezcan (Wang, et al., 2020). La organizacién, debera ser cuidadosa
al establecer un correcto nivel para las expectativas, considerandose que los
clientes deben esperan o tienen expectativas altas, de lo contrario no atraeran a
mas clientes y los que ya ganaron podran perderlos (Theresia y Bangun, 2017). En
razon de ello, se debe monitorear constantemente las expectativas de los clientes,
es decir, si se localizan dentro de lo que la organizacion proporciona, si estan de
acuerdo a las expectativas en comparacion a otras organizaciones, si el servicio
ofrecido cumple y cubre las necesidades que el cliente o usuario requiere (Leonga
et al., 2015).

En ese sentido, ambas variables del presente estudio, son muy
indispensables en la sociedad, al reconocer el valor de la persona por su
desenvolvimiento ante la necesidad de otra que solicita un servicio, siendo
menester aplicar estrategias competitivas que alcancen las expectativas (Farooq et
al.,, 2018). Ademas, las expectativas que el usuario requiere, estan acorde con lo
que el cliente quiera recibir de un servicio, de ciertas caracteristicas, y estas se
acepta de acuerdo a la calidad y asimismo hay otra relacionada a los elementos
intangibles, y el concepto se amplia y se habla ya, de expectativas intangibles y
tangibles (Kalaja et &l., 2016). Por otro lado, es importante saber que, las
expectativas proveen una evaluacion estandar, a través de las creencias de lo que
ocurre con los resultados, esto permite que el cliente o usuario categorice las
creencias con la confirmacién ono de la hipoétesis, siendo ésta, la emocién que

expresan los usuarios o clientes,
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por el servicio recibido (Mamoun et al., 2015).

La tercera dimension es el nivel de satisfaccion. Este es el resultado posterior
de haber recibido el bien o servicio, es decir, aqui los clientes van a experimentar
niveles de satisfaccion, que pueden ir desde la insatisfaccion, cuando el
desempeno del servicio o las condiciones del producto, no se ajustan a las
expectativas, el nivel de satisfaccion (Vigo, y Gonzalez, 2020). Cuando el
desempeio percibido por el cliente, ha satisfecho sus expectativas y logra la
complacencia (Wang et al., 2020). Entonces, va a depender del nivel de
satisfaccion para determinar si los objetivos se consiguieron segun la forma en
como se atendid al cliente, si se cumplid con todos los requisitos minimos de
calidad y otros factores internos y externos (Knwok et al., 2016). La satisfaccion o
el nivel de satisfaccion, debe contemplar el funcionamiento de las areas
comprometidas a ofrecer servicios al publico, a través de la opinion de las
personas que recibieron el servicio, con las medidas de relevancia y pertinencia
para conocer qué tan bueno fue el servicio brindado (Alvarez et &l., 2019). La
satisfaccion del usuario, constituye factores relevantes de los servicios que ofrece
el Estado, por lo que esta constantemente coordinada a los valores, expectativas y
las necesidades de la persona; por esa razon, el nivel de satisfaccion es distinto
en cada usuario a pesar de que el serviciolo soliciten en un mismo lugar (Azman et
al., 2019); (Darmawan, Mardikaningsih y Hadi, 2018).
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion consider6 el tipo de investigacidon, de acuerdo a su
grado de abstraccion, habiendo sido pertinente la investigacion basica, Civicos y
Hernandez, mencionaron que, este tipo de investigacion estudia y analiza el
contexto social, asimismo aplica su conocimiento para la mejora continua de
estrategias e intervenciones y también promueve la creatividad e innovacion
(Cordero, 2019)

Disefio de investigacion

Se utilizé un disefio no experimental, de tipo transversal correlacional. El disefio
sirve para determinar la correlacion entre dos o mas variables en una correlacion;
considerando, su direccion y estableciendo la correlacion que existe en las dos
variables y sus dimensiones (Hernandez y Mendoza, 2018). El disefio es

representado mediante esta grafica:

Donde:

M: Muestra de 79 Usuarias del servicio de prevencion de Puno.
x y Oy: variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

r: Relacién de las variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente o usuario fueron las variables que

se consideraron en el presente estudio.
Definicion conceptual de la variable 1: Calidad del servicio

Es definida como un aspecto indispensable del cual las empresas y entidades
publicas, crean acciones para continuar con la fidelidad de los usuarios o

consumidores, al reflejarse la satisfaccion por el servicio brindado, incluyendo
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para la mejora de la calidad, como los elementos tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad y la empatia (Vigo y Gonzalez, 2020).

Definicion operacional de la variable 1: Calidad del servicio

Es la parte estratégica que permitié definir a las variables calidad del servicio se
han tomado en cuenta 05 dimensiones, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia con 10 indicadores, donde se emplea una

encuesta escala de Likert, de recoleccion de datos con 25 items.

Definicion conceptual de la variable 2: Satisfaccidn del cliente.

La satisfaccion del cliente, o n considerada como del usuario, o consumidor,segun
sea la calidad en que se encuentre el receptor del producto o servicio, como
satisfaccion es definida por la respuesta positiva entre el servicio o bien recibido
por el receptor, que, para llegar su cometido, emplean estrategias ideales para

lograr la satisfaccion o superar lo esperado (Vigo y Gonzalez, 2020).

Definicion operacional de la variable 2: Satisfaccion del cliente.

La variable de satisfaccion al usuario, se definié operacionalmente, habiéndose
tomado 03 dimensiones, como el rendimiento percibido, expectativas y nivel de
satisfaccion, con 06 indicadores en total, habiéndose empleado un instrumento

para la recopilacién de la informacién con 26 items, a unaescala de Likert.

3.3. Poblacidén

El estudio tuvo como poblacién objetivo a las usuariasquienes reciben el servicio
de prevencion de violencia contra la mujer en el afio 2019 (Anexo 3), siendo
conformada por un total de 454. En ese sentido, Hernandez y Mendoza (2018)
quienes citan a (Chaudhuri, 2018 y Lepkowski, 2008b), indican que la poblacién
es el conjunto de personas 0O casos, que armonizan en una variedad de
especificaciones.

P= 454 usuarias que recibieron el servicio de prevencion de violencia contra la

mujer.
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Muestra

La muestra presenta un total de 79 usuarias, habiendo sido determinada por la
siguiente una formula probabilistica de Arkin y Colton: Nivel de confianza = 95%, d
=0,05,2Z=1,96,P=0,5,Q=0,5.

n= NZ2PQ
@ (N-1) + Z2PQ
n = (454*0.5*0.0*230) / (0.5*0.5(454-1) + (495*0.5%0.5) = 79

En ese sentido, Hernandez y Mendoza (2018) afirman que la muestra es partede
la poblacion en general, que es de interés del investigador, en ella se recopila

informacion significativa de la poblacién

Criterios de seleccién

Criterios de inclusidén: en este estudio contempla toda la poblacion conformada
por las usuarias que recibieron el servicio de prevencion de violencia contra la
mujer.

Criterios de exclusién: implica que para este estudio se ha descartado a las

personas no beneficiadas por el servicio de prevencién de violencia contra la muijer.

Muestreo

La investigacion utilizé el muestreo no probabilistico intencional, donde se
seleccionaron a 79 personas que cumplan los criterios de inclusion. Este tipo de
muestreo se fundamenta en lo afirmado por Hernandez y Mendoza (2018), donde
denota que el investigador utiliza el tipo de muestreo que considera conveniente

de acuerdo a su criterio personal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica
La técnica es utilizada para recopilar informacion mediante un instrumento para el
procesamiento de la informacion estadistica, lo cual permitié ordenar y analizar los

datos.

Instrumento

El instrumento para la recopilacion de datos es el cuestionario, del cual se
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recepciona datos de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
integradas por 25 preguntas referidas a las variables de calidad de servicio y 26 de

la variable satisfaccion del cliente.

Ficha Técnica 1: del Instrumento de la variable calidad de servicio

Nombre del Instrumento: Cuestionario para las usuarias de la calidad de servicio
de la intervencion comunitaria lideres Puno, 2020.

Autor: adaptado de Vigo y Gonzalez (2020).

Tipo de instrumento: Cuestionario para la calidad de servicio

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Poblacion: Usuarios.

Numero de item:

Aplicacién: Directa

Tiempo de administracion: 20 minutos

Normas de aplicacion: La persona encuestada marcara cada item de acuerdo a su
consideracion y experiencia.

Escala: Likert

Ficha técnica 2: del instrumento de la variable nivel de satisfaccion del cliente.
Nombre del Instrumento: Cuestionario para usuarios, del servicio de prevencién de
la violencia contra la mujer de la intervencién comunitaria lideres Puno, 2020.
Autor: adaptado de Vigo y Gonzalez (2020).

Tipo de instrumento: Cuestionario para el nivel de satisfaccion del cliente.
Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Poblacién: Usuarios

Numero de item:

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 20 minutos

Normas de aplicacion: La persona encuestada marcara cada item de acuerdo a su
consideracion y experiencia.

Escala: Likert
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Validez

El instrumento fue validado por juicio de tres expertos, los cuales dieron una
opinion favorable a las preguntas del instrumento de la calidad de servicios y
satisfaccion del cliente, en lo referido a lo suficiente y aplicable las preguntas, lo
que cual permitid ser aplicado a la poblacion. (Corral, 2014) indica que la validez
se relaciona con los diversos elementos medibles, @ano son las variables,

indicadores y escalas.

Confiabilidad

El instrumento tuvo un proceso de medicién de la confiabilidad y el grado de
fiabilidad a fin de garantizar que sea aceptado para su aplicacion. Por lo tanto, la
confiabilidad midié las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
mediante la aplicacién de una prueba piloto de 30 personas;cuyos resultados han
sido tratados mediante el programa estadistico SPSS v25,siendo confiables para
ambas variables. (Reyes y Boente, 2019) afirma que la confiabilidad implica la
estabilidad y consistencia de resultados obtenidos del cuestionario, siendo el
grado de aplicacién repetitiva al mismo sujeto que produce los mismos resultados.
La variable calidad de servicio obtuvo un coeficiente de 0.975 del cual indicé la
confiabilidad de su instrumento, y para la variable satisfaccion del cliente, obtuvo

un coeficiente de 0.928 del cual indic6 la confiabilidad de su instrumento.

3.5. Procedimiento

El procedimiento inicio con la elaboracion de la matriz de categorizacion de las
variables, lo cual permitié la identificacion de las dimensiones e indicadores,
asimismo se elaboraron dos instrumentos uno por cada variable, para medir y
analizar los resultados obtenidos por cada variable. Entonces, mediante este
procedimiento, se contrasto la hipétesis y posteriormente se obtuvieron las

conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

La investigacidon empleo el analisis descriptivo y analisis estadistico inferencial.
Para el analisis descriptivo, se utilizaron las frecuencias que fueron interpretadas
con las tablas de contingencia o tablas cruzadas, en el analisis estadistico

inferencial se empledé el Rho Spearman y el p valor para las variables no
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paramétricas, la cual seinterpretd por el programa estadistico SPSS v25, del cual
los resultados midieron la relacidn entre la variable calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion ha guardado discrecién de la identidad de las usuarias que
respondieron el cuestionario. Asimismo, se utilizoé el estilo American Psycological
Association - APA, citando de forma adecuada las fuentes primarias vy

secundarias, tomando en consideracion el respeto a la autoria del autor.
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IV. RESULTADOS
Analisis Descriptivo
Analisis descriptivo del objetivo general

Establecer la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de las

usuarias de la intervencidon comunitaria de lideres, Puno 2020.

Tabla 1
Distribucién de niveles de la variable calidad de servicio y satisfaccién del cliente

Satisfaccion Del Cliente

Bajo Medio Alto Total
Calidad De Servicio Bajo 0 0 4 4
Medio 3 5 5 13
Alto 0 1 61 62
Total 3 6 70 79
SASTIFACCION
DEL CLIENTE
Bealo
WEDID
WAL
2
c
3
@
BAJO ' MEDIO ALTO
CALIDAD DE SERVICIO
Figura 1

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

De acuerdo, a latabla 1y figura 1 de la distribucion de los niveles, en la interseccion
el nivel mas alto se encuentra entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente para ambos en el nivel alto, con un total de 61 respuestas que representa el
37.82%, seguido del nivel medio para la calidad del servicio y el nivel medio y alto
para la satisfaccion del cliente con un total de 5 respuestas que representan el
0.65% del nivel. Asimismo, coincide en la interseccién de los niveles bajos para

ambas variables con 0 respuestas.
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Analisis descriptivo del objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre la variable 1y el servicio con el rendimiento percibido

de las usuarias de la intervenciéon comunitaria de lideres, Puno, 2020.

Tabla 2
Distribucién de niveles de la calidad de servicio y rendimiento percibido.

Rendimiento Percibido

_ _ Bajo Medio Alto Total
Calidad De Servicio Bajo 0 0 4 4
Medio 3 5 5 13
Alto 0 1 61 62
Total 3 6 70 79
RENDIMIENTO
PERCIBIDO
|- [EENTE
W MED
ALTO
£ .
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CALIDAD DE SERVICIO
Figura 2

Calidad de servicio y rendimiento percibido.

De la tabla 2 y figura 2 sobre la calidad de servicio y el rendimiento percibido, de la
distribucion de los niveles, se infiere que en el nivel mas alto para ambos presentd
un total de 61 preguntas representado en 37.82%. En nivel medio para ambas,

cuenta con un total de 5 respuestas que representa un 0.65%.

Analisis descriptivo del objetivo especifico 2
Determinar la relacidon entre la variable 1 con las expectativas de las usuarias de

la intervencion comunitaria de lideres, Puno, 2020.

Tabla 3
Distribucion de niveles de la variable calidad de servicio y las expectativas.
Expectativas
Bajo Medio Alto Total
Calidad De Servicio Bajo 0 0 4 4
Medio 1 1 11 13
Alto 0 0 62 62
Total 1 1 74§ 79
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Figura 3
Calidad de servicio y expectativas

Conforme a lo indicado por la tabla 3 y figura 3, se deduce que, la mayor
interseccion se evidencia el nivel alto tanto para la calidad de servicio y para las
expectativas con 62 respuestas, que representa un 38.44% del total. Asimismo, el
nivel medio para ambos cuenta con 11 de respuestas que representa un 1.43%. Y,

el nivel mas bajo, cuenta con 04 respuestas que representa un 0.16% del total.

Analisis descriptivo del objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta con el nivel de satisfaccion

de las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno 2020.

Tabla 4
Distribucion de niveles de la variable capacidad de respuesta y la dimension
satisfaccion del cliente.

Satisfaccion Del Cliente

Bajo Medio Alto Total
Capacidad De Respuesta Bajo 3 0 6 9
Medio 0 5 26 31
Alto 0 1 38 39
Total 3 6 70 79
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Figura 4
Satisfaccion del cliente y capacidad de respuesta.

Conforme a lo indicado en la tabla 4 y figura 4, el nivel mas alto entre la calidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente con un total de 38 respuestas que representa
el 14.44%, entre el nivel medio y bajo con un total de 26 respuestas, representada
en un 8.6% vy, entre el nivel bajo y alto con un total de 6 respuestas que representa
el 0.54% de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente,

respectivamente.

Analisis inferencial

Contrastacién de la hipotesis, prueba de hipoétesis
Se tomd en cuenta los parametros:

5%= a = 0,05 de margen maximo de error.

Regla para la decision:

p < a — se acepta la hipotesis alterna H1

p = a — se acepta la hipotesis nula Ho

Hipotesis General

HO: No existe relacién directa entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion
de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio con el nivel de satisfaccion

de las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno 2020.
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Tabla 5
Matriz de correlacion de la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Calidad De Satisfaccion

Servicio Del Cliente

Rho de Spearman  Calidad De Coeficiente de 1.000 548"
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) - .000

N 79 79

Satisfaccion Del Coeficiente de 548" 1.000
Cliente correlacion

Sig. (bilateral) .000 ;

N 79 79

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

En la tabla 5 se observa que el valor del Rho de Spearman es igual a 0,548** por
lo tanto, lo cual precisa que existe una relacion moderadamente alta y directa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, el valor de P (0,000)
donde rechaza la HO y acepta la H1. Quiere decir que existe una relacién directa y

significativa entre ambas variables.

Hipotesis Especifica 1

HO: No existe relacion directa entre la calidad de servicio con el rendimiento
percibido por las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno 2020.
H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio con el rendimiento percibido

por las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

Tabla 6
Matriz de correlacion de la calidad de servicio y el rendimiento percibido
Calidad De Rendimiento
Servicio Percibido
Rho de Calidad De Servicio Coeficiente de correlacion 1.000 5487
Spearman Sig. (bilateral) 000
N 79 79
Rendimiento Percibido  Coeficiente de correlacion 5487 1.000
Sig. (bilateral) .000 :
N 79 79

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 6 se observa que el valor Rho de Spearman es igual a 0,548 por lo
tanto, lo cual precisa que existe una relacion moderadamente alta y directa entre la
calidad de servicio y el rendimiento percibido. Asimismo, el valor de P (0,000) donde

rechaza la HO y acepta la H1. Quiere decir que existe una relacién directa y

23



significativa entre ambas variables.

Hipotesis Especifica 2

HO: No existe relacion directa la calidad de servicio con las expectativas de las
usuarias de la intervenciéon comunitaria de lideres, Puno 2020.

H1: Existe relacion directa la calidad de servicio con las expectativas de las usuarias
de la intervencién comunitaria de lideres, Puno 2020.

Tabla 7
Matriz de correlacion de la calidad de servicio y expectativas
Calidad De
Servicio Expectativas
Rho de Calidad De Servicio Coeficiente de correlaciéon 1.000 586
Spearman Sig. (bilateral) 001
N 79 79
Expectativas Coeficiente de correlacién 586" 1.000
Sig. (bilateral) 001 .
N 79 79

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

En la tabla 7 se observa que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,586** por lo
tanto, lo cual precisa que existe una relacion moderadamente alta y directa entre la
calidad de servicio y las expectativas. Asimismo, el valor de P (0,001) <0,05 donde
rechaza la HO y acepta la H1. Quiere decir que existe una relacion directa y

significativa entre ambas variables.

Hipodtesis Especifica 3

HO: No existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con el nivel de
satisfaccion de las usuarias de la intervencién comunitaria de lideres, Puno 2020.
H1: Existe relacion directa entre la capacidad de respuesta con el nivel de

satisfaccion de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

Tabla 8
Matriz de correlacién de la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Capacidad De  Satisfaccion Del

Respuesta Cliente
Rho de Capacidad De Respuesta Coeficienta de correlacion 1.000 520™
sz

Spearman Sig. (bilateral) 4 004
N 79 79

Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de carrelacion 520" 1.000

Sig. (bilaterai) 004 3

N 79 79

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 8 se observa que el Rho de Spearman es igual a 0,520** por lo tanto,
se precisa que existe una relacibn moderadamente alta y directa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Asimismo, el valor de P (0,004)
rechazando la HO y acepta la H1. Quiere decir que existe una relacién directa y

significativa entre ambas variables.
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V. DISCUSION

De lo observado, se procedio a realizar la discusién de la hipétesis general,

evidenciandose que:

Del resultado del analisis inferencial de la hipdtesis general, se encontré un
Rho Spearman 0,548, donde se evidencia que existe una relacion moderadamente
alta de la calidad del servicio en relacion a la satisfaccion del cliente, con un 0,000
de significancia, lo que es menor que el 0,05. Es decir, existe una relacion directa
y significativa entre las dos variables. Estos resultados, se asemejan con lo indicado
por (Vigo y Gonzalez, 2020) quien obtuvo como resultado un 0,617 para ambas
variables. Asimismo, Moreno (2019) manifestd que existe una correlacion alta con
una significancia bilateral de 0,000 para la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, Colorado (2020) también precisé la existencia de una relacién

alta y directa.

Al respecto, estos resultados coinciden por lo manifestado por (Baird, 2015)
y (Sanchez et al., 2020) donde la calidad forma parte de una mejora constante,
cuyas metas organizacionales contribuyen a dar una mejor satisfaccion al cliente o
usuario en el marco de las politicas de la organizacion. Asi como, lo mencionado
por, (Vigo y Gonzalez, 2020) que, la calidad del servicio esta definida como un
aspecto indispensable donde las entidades comprometidas crean actividades para
mantener la lealtad de los usuarios o clientes, por los resultados de la satisfaccion

del servicio brindado.

Ademas, de acuerdo a la definicion de la satisfaccion del cliente o usuario,
este, va mas alla del procesamiento cognitivo que reciben los clientes o usuarios
cuando asumen que su comportamiento no siempre sera racional, sino que, estaran
afectos los sentimientos, actitudes o emociones, estas emociones, influyen en la
satisfaccion que recibe el usuario y a su vez estos la evaluan o califican, pudiendo
enfocarse en una perspectiva postcognitiva; es decir, primero el usuario va a
procesarla informacion y posterior a ello, va a evaluar lo antes percibido o recibido
(Pujol-Cols y Dabos, 2018). Por ello, la satisfaccion del cliente se encuentra
comprometida con las acciones que todos los colaboradores y las condiciones del

establecimiento ofrezcan (Miloslava y Ho, 2019).
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Por tal motivo, es indispensable que la calidad del servicio tenga presente la
satisfaccion del cliente, considerando que estan interrelacionada, el conocimiento
que el mismo se relacionan el uno conel otro, a fin de alcanzar mejores resultados

de acuerdo a los objetivos que la institucidén, entidad o programa se proponga.

En la hipotesis especifica 1 segun los resultados del analisis inferencial, se
obtuvo un Rho Spearman 0,548, existiendo para ello una relacion moderadamente
alta en la calidad del servicio con la dimensién rendimiento percibido, con un 0,000
de significancia, siendo menor a 0,05. Quiere decir que, existe una relacion directa
y significativa entre la calidad del servicio con la dimension rendimiento percibido.
Estos resultados, en comparacion a lo mencionado por (Montalvo et al., 2020)
concluy6 que de contar con una relacion moderada directa y significativa con el
usuario es decir, auna mayor calidad de servicio, los clientes se sentiran mas
satisfechos del servicio que recibe, donde Rho fue de 0,590 y 0,000 de p valor.
Asimismo, (Colorado, 2020) precisé que existe una relacidn alta y directa entre la

calidad de servicio y la satisfaccidn de los clientes.

Esto se asemeja a lo mencionado por la teoria de la calidad total, el cual
forma parte del mejoramiento constante con metas organizacionales que
contribuyan a brindar una mejor satisfaccion al cliente o usuario en el marco de las
politicas de la organizacion (Baird, 2015; Sanchez et al., 2020). Por otro lado, la
dimensidén del rendimiento percibido, nos dice que, es uno de los componentes de
la satisfaccion del cliente, y se refiere al desempenio que el cliente haya considerado
al haber obtenido un servicio o producto (Gonzalez y Vigo, 2020). Asimismo, esto
conlleva a que las percepciones del cliente sin ser necesarios a la realidad; la
impresion critica de otras personas que convencen al cliente; y, también el estado
de animo del cliente después de haber recibido el bien o producto (Theresia y
Bangun, 2017).

Por tal motivo, la calidad del servicio esta intimamente relacionada con el
rendimiento percibido, siendo la dimension de la satisfaccion del cliente o usuario.
De tal manera que, a mejor calidad del servicio, mejor satisfaccion del cliente o

usuario.
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En la hipdtesis especifica 2 segun en el analisis inferencial, se obtuvo un
Rho Spearman 0,586, existiendo una relacion moderadamente alta en la calidad
del servicio con la dimensién expectativas, con un 0,001 de significancia, siendo
menor a 0,05. Lo que significa que existe una relacion directa y significativa entre

la calidad del servicio y la dimension de rendimiento percibido.

Estos resultados, comparados a lo mencionado por (Morocho y Burgos,
2018) precisaron que, hay una relacién directa con una significancia de 0.000 y
0.821 de Rho, demostrando la relacién altamente significativa entre ambas
variables. Asimismo, (Morillo y Morillo, 2016) concluyeron que la satisfaccion del
usuario incide en la relacion de la calidad del servicio, refiriéndose en la satisfaccion
de usuario a todas las dimensiones que la comprenden, este caso particular a las

expectativas que tienen los clientes o usuarios del servicio que van a percibir.

Ademas, de la definicidn de la dimensidn las expectativas, estas se refieren
a las esperanzas que los clientes quieren o desean conseguir algo, produciéndose
un efecto en situaciones de promesas que haga la organizacion por los beneficios
que este ofrezca (Gonzalez y Vigo, 2020). Las experiencias de las compras antes
hechas, las opiniones de los familiares, conocidos, amistades y las promesas que
otros organismos ofrezcan (Wang, et al., 2020). Por ello, se debe monitorear
constantemente las expectativas de los clientes, es decir, si se encuentran dentro
de lo que la organizacién proporciona, si estan de acuerdo a las expectativas en
comparacion a otras organizaciones, si el servicio ofrecido cumple y cubre las

necesidades que el cliente o usuario requiere (Leonga et &l., 2015).

Por tal motivo, la calidad del servicio esta intimamente relacionada con las
expectativas, siendo este ultimo una dimensién de la satisfaccién del cliente o
usuario. De tal manera que, a mejor calidad del servicio, incremento en las
expectativas de los clientes o usuarios, siendo indispensable que, en las
entidades que ofrecen atencion a clientes o usuarios a fin satisfacer sus

necesidades, trabajen aspectos de calidad para que las expectativas se cumplan.

En la hipotesis especifica 3 segun el analisis inferencial, se obtuvo un Rho
Spearman de 0,520, donde existe una relacibn moderadamente alta entre la

dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente, con un
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0,004 de significancia. Es decir, existe una relacion directa y significativa entre la
dimensidon capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente. Estos
resultados se comparan con lo mencionado por (Verde et &l., 2018) quienes
concluyeron que, existe una relacion significativa y directa entre ambas variables,
con un Rho de 0,794 y un p valor de 0,000. Ademas de, la investigacion de (Ros,
2016) al precisar, que existe una relacion entre ambas, es decir, al haber o coexistir
una relacién entre ambos, va a permitir que tanto las variables con sus dimensiones
coexistan o se correlacionen unas con otras. Por otro lado, (Moreno, 2019)
manifesto la existencia de un nivel correlacional alto, con una significancia bilateral

de 0.000, demostrando asi, una alta significancia entre ambas.

Ademas, de la definicion de la dimension capacidad de respuesta
conformada por las actividades de la organizacion, con un método de formulacion
y programacion al Plan Operativo de la institucion (Zhang et al., 2018). Asimismo,
la capacidad de respuesta, también se refleja en la voluntad de apoyar a los
usuarios ofreciéndoles un mejor servicio, eficaz y rapido (Knwok et al., 2016). La
satisfaccion del cliente, o también considerada como del usuario, o consumidor,
segun sea la calidad en que se encuentre el receptor del producto o servicio, como
satisfaccion es definida por la respuesta positiva entre el servicio o bien recibido
por el receptor, que, para llegar su cometido, emplean estrategias ideales para
lograr la satisfaccion o superar lo esperado (Vigo y Gonzalez, 2020). Por tal motivo,
la satisfaccion del cliente se encuentra comprometida con las acciones que todos
los colaboradores y las condiciones del establecimiento ofrezcan (Miloslava y Ho,
2019).

Por tal motivo, la respuesta se relacionada intimamente con lasatisfacciéon
del cliente o usuario, siendo el primero una dimensién de la calidad delservicio. De
tal manera que, a mejor capacidad de respuesta, mejor sera la satisfaccion del
cliente o usuario, siendo indispensable que, en las entidades que ofrecen atencion
a clientes o usuarios a fin satisfacer sus necesidades, mejoren la capacidad de

respuesta.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. — Existe una relacion, directa y significativa entre ambas variables, donde
Rho Spearman fue de 0,548 y el p valor es de 0,000, siendo menor a 0,5. De ello,
se dice que, a mayor calidad de servicio, mayor satisfaccion de las usuarias de de

la intervencidon comunitaria de lideres, Puno 2020.

Segundo. — Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
el rendimiento percibido, cuyo Rho Spearman fue de 0,548, y el p valor es de 0,000,
siendo menor a 0,5. De ello se dice que, a mayor calidad de servicio, mayor
rendimiento percibido de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres,
Puno 2020.

Tercero. — Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y
las expectativas, cuyo Rho Spearman fue de 0,586, y el p valor es de 0,001, siendo
menor a 0,5. De ello se dice que, a mayor calidad de servicio, mayor satisfaccion

de las usuarias de de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.

Cuarto. — Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del cliente, cuyo Rho Spearman fue de 0,520, y el p valor es de
0,004, siendo menor a 0,5. De ello se dice que, a mayor calidad de servicio, mayor

satisfaccion de las usuarias de la intervencion comunitaria de lideres, Puno 2020.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero. — Se recomienda a Sub Unidad de Prevencion del Programa Nacional
AURORA del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, realizar diversas
acciones de mejora en cada aspecto que implica la calidad de servicio, como la
entrega oportuna de los materiales educativos, videos de apoyo y diversos
elementos que abonan en la implementacién de la estrategia comunitaria de lideres
de la Regién Puno, lo cual permita que las usuarias sientan que estas acciones
contribuyen en su bienestar y mejore su calidad de vida, demostrando con ello la

satisfaccion de la atencion.

Segundo. — Se recomienda que el jefe territorial de la Region Puno del Programa
Nacional AURORA, del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, facilite las
condiciones, elementos e insumos indispensables, que generen una entrega
optima de la intervencion comunitaria de lideres de la Region Puno, que se vea

reflejada en una actitud positiva del desempeno de la facilitadora.

Tercero. — Se hace necesario que los implementadores de la estrategia
comunitaria de lideres de la Regién Puno, reajusten y contextualicen sus acciones
como propuestas de mejoras a fin de perfilar una propuesta mas acotada a la
realidad de la Region Puno, que les permita generar confianza y satisfaccion en las
usuarias de la estrategia comunicacional y a su vez estas puedan difundir y

recomendar el servicio a mas familias.

Cuarto. — Se recomienda que todo el personal comprometido en la implementacién
de la estrategia comunitaria de lideres de la Region Puno, fortalezcan sus
capacidades en lo referente al mejoramiento de la implementacion y lo relevante de
la calidad del servicio a las usuarias, con la finalidad de satisfacer las necesidades

y lograr una eficacia y eficiencia en la entrega del producto.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizaciéon de las variables
Variables Definicién Conceptual Definicién Escala De
De Estudio Operacional Dimension Indicadores Medicion
Variable 1: La calidad de servicio es De manera operacional Elementos Buenas condiciones de los Likert
calidad de definida como un aspecto seempled untotalde 05 Tangibles elementos. Nunca=1
servicio indispensable del cual las dimensiones, con 10 Casi nunca= 2
empresas y entidades publicas, indicadores en total y 25 Utilidad necesaria. A veces= 3
crean acciones para mantener items para la calidad del _ B Casi siempre= 4
la lealtad de los usuarios o servicio. Fiabilidad Capacidad de solucion. Siempre=5
che_ntes,_’ al reflejarse _ I_a Compromiso y
satisfaccion por el servicio o
. ) responsabilidad.
brindado, incluyendo para la
mejora la  calidad, los Capacidad de Servicio oportuno.
elementos tangibles, respuesta.
capacidad de respuesta, RADI luGi
e . nes.
fiabilidad, seguridad y la apidas soluciones
mpatia (Vi nzalez . '
302%8) a (Vigo y Gonzalez, Seguridad. Confianza.
' Credibilidad.
Empatia Horarios accesibles.
Compromiso.
Variable 2:  La satisfaccién del cliente, o Para la variable Rendimiento Percepcion del cliente. Likert
satisfacci6  también considerada como del satisfaccion del cliente,  percibido.
n del usuario, o consumidor, segun se utilizé 3 dimensiones, Confianza. Nunca= 1
cliente. sea la calidad en que se 6 indicador’es, con un Expectativas. Cumplimiento del servicio. Casi nunca= 2
encuentre el receptor del totalde 26 items. Aveces=3
producto o servicio, como Atencién oportuna Casi siempre= 4
satisfaccion es definida por la ' Siempre=5
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Variables
De Estudio

Definicién Conceptual

Definicién
Operacional

Dimension

Indicadores

Escala
Medicién

De

respuesta positiva entre el
servicio o bien recibido por el
receptor, que, para llegar su
cometido, emplean estrategias
ideales para lograr la
satisfaccion o superar lo
esperado (Vigo y Gonzalez,
2020).

Nivel de
satisfaccion

Comportamiento del trabajador.

Satisfaccion del usuario.
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Anexo 2: Poblacién

Tabla 2
Poblacion de la investigacion
Valores  Descripcion Monto
N Poblacion 454
Z Nivel de confianza 0,95=95% 1.96
P Probabilidad favorable 0.5
Q Probabilidad desfavorable 0.5
E Error muestral 0.1
N Muestra
Figura
Foérmula para sacar la muestra
ZPON
mn —
2(N—-1)+22PQ
=79
Figura 1

Formula para sacar la muestra

Anexo 3: Validez

Tabla 3
Validacion de experto de las variables calidad de servicio y satisfaccién del
cliente.

Experto Suficiencia Aplicable
Mg. Betty Norma Hernandez Dominguez X X
Mg. Fabiola Fernandez Paredes X X
X X

Anexo 4: Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Tabla 4

Confiabilidad de la variable calidad de cliente.
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio 0.975 25

Interpretacion: La confiabilidad que presenta esta variable es muy alta con un valor
0.975 de alfa de cronbach.
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Anexo 5: Confiabilidad de la variable satisfaccién del cliente

Tabla 5

Confiabilidad de fa variable satisfaccion del usuario.
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Satisfaccion del cliente 0.928 26

Interpretacion: La confiabilidad que presenta esta variable es muy alta con un valor
de 0.928 de alfa de cronbach.
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Anexo 6: Base de datos de la confiabilidad de la variable Calidad de servicio.

EMPATIA

COMPROMISO

P25

P24

HORARIOS ACCESIBLES

P23

P22

P21

SEGURIDAD

CREDIBILIDAD

P20

P19

P18

CONFIANZA

P17

P16

CAPACIDAD DE RESPUESTA

RAPIDAS SOLUCIONES

P15

P14

SERVICIO OPORTUNO

P13

P12

P11

FIABILIDAD

COMPROMISO Y
RESPONSABILIDAD

P10

P09

CAPACIDAD DE SOLUCION

P08

P07

P06

ELEMENTOS TANGIBLES

UTILIDAD NECESARIO

P05

P04

P03

BUENAS CONDICIONES DE

LOS ELEMENTOS

P02

PO1
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Anexo 7: Base de datos de la confiabilidad de la variable Satisfaccién al cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

NIVEL DE SATISFACCION

SATISFACCION DEL

USUARIO

P26

P25

P24

COMPORTAMIENTO DEL
TRABAJADOR

P23

P22

P21

EXPECTATIVAS

ATENCION OPORTUNA

P20

P19

P18

P17

P16

P15

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

P14

P13

P12

P11

P10

RENDIMIENTO PERCIBIDO

CONFIANZA

P09

P08

P07

P06

P05

PERCEPCION DEL CLIENTE

P04

P03

P02

PO1
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Anexo 8: Baremos de la variable calidad de servicio.

Tabla 6
Baremos de la variable calidad de servicio.
Niveles Generales Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Dim5
Alto 93-126 21-28 21-28 21-28 21-28 21-28
Medio 59-92 13-20 13-20 13-20 13-20 13-20
Bajo 25-58 5-12 512 512 512 512
Anexo 9: Baremos de la variable satisfaccion del cliente.
Tabla 7
Baremos de la variable satisfaccién del cliente.
Niveles Generales Dim1 Dim2 Dm3
Alto 96-130 35-47 33-48 24-32
Medio 61-95 22-34 27-32 15-23
Bajo 26-60 9-21 11-26 6-14
Anexo 10: Resultados
Variable 1- Calidad de Servicio
Tabla 8
Distribucién de los niveles de la Calidad de Servicio.
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 4 51
Medio 13 165
Alto 62 785
Total 79 100.0
g
-
BAJD MEDIO ALTO
CALIDAD DE SERVICIO
Figura 2

Distribucién de los niveles de la Calidad del Servicio.
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De acuerdo a la tabla 1 y figura 1 de la distribucién de niveles de la calidad de
servicio, el mayor porcentaje se encuentra en el nivel alto con un 78.5% que
corresponde a un total de 62. Lo que se infiere que, las usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres refieren una apreciacién mas acorde a la calidad de servicio,

razdn por la cual se llevé a cabo esta investigacion.

Tabla 9
Distribucién de los niveles de la Satisfaccion
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 3 38
Medio 6 7.6
Alto 70 88.6
Total 79 100.0
B0
;-6 40
o 3 0% 7%
BAJO MEDIO ALTO
SASTIFACCION DEL CLIENTE

Figura 3
Distribucion de los niveles de la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a la tabla 2 y figura 2 de la distribucion de niveles de la satisfaccion del
cliente presenta un 88.6%, lo que representa a un total de 70. De esto, se infiere
que las nuevas usuarias de la intervencion comunitaria de lideres tienen una mayor
apreciacion a la satisfaccion del cliente, lo que permite que el objetivo de la presente

investigacion tiene un gran alcance a la satisfaccion del cliente.

45



Anexo 11: Instrumento de la variable calidad de servicio.

CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO
Presentacion:
Estimada usuaria, soy estudiante de la Universidad César Vallejo: Elva Liz
Cacnahuaray Suarez. Actualmente las diversas organizaciones estan incorporando
formas para mejorar la calidad del servicio que ofrecen, con la finalidad de satisfacer
las necesidades requeridas por el publico. Por tal
motivo, este estudio cuenta con un instrumento para la “Calidad del servicio”, en razén
de ello, pido la colaboracion de ustedes, llenandola con mucha atencién y diligencia
posible, debiendo tomar en cuenta, que no existen respuestas buenas ni malas, y ni
una es mejor que la otra, solo es responder lo que realmente corresponde a su mejor
criterio, accionar y conocimiento, esperando contar con su colaboracion y apoyo.
Muchas gracias.
Habiendo dado su consentimiento, por favor, sirvase a responder las preguntas que
indican a continuacion:

Indicaciones — Cuestionario para la Calidad del Servicio: A continuacion, se le
presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder marcando con
una (x) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
DESCRIPCION VALORACION
N° | DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES 1] 2] 3]4] 5
INDICADOR: Buenas condiciones de los elementos
1 Los materiales utilizados por las facilitadoras complementan las
actividades.
2 Los recursos que utilizan en las sesiones son modernos.
INDICADOR: Utilidad necesaria
3 Los medios de comunicacién empleados son adecuados.
4 Las facilitadoras proyectan imagenes y orientacion que les sirve
de ayuda.
5 Las facilitadoras se presentan de manera formal y pertinente.
DIMENSION: Fiabilidad
INDICADOR: Capacidad de solucién
6 Las facilitadoras brindan informacion para la solucién de
problemas en el hogar.
7 Lo acordado durante las sesiones realizadas, se cumple.
8 Las facilitadoras se esmeran por realizar las actividades
INDICADOR: Compromiso y responsabilidad
9 Ante una duda o problema, las facilitadoras muestran un sincero
interés por ayudarme.
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10

Las facilitadoras me ayudan a solucionar oportunamente una
duda o inquietud

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

INDICADOR: Servicio oportuno

11 Las facilitadoras me brindan un servicio oportuno.

12 | Existe disposicion de las facilitadoras a la hora de brindar el
servicio.

13 Las facilitadoras, muestran buena actitud por brindar un buen
servicio.

INDICADOR: Rapidas soluciones

14 | La facilitadora cumple con las expectativas del servicio.

15 El servicio de prevencion es rapido y oportuno.
DIMENSION: SEGURIDAD
INDICADOR: Confianza

16 El servicio de prevencion inspira confianza y seguridad para
realizar consultas.

17 Las facilitadoras transmiten confianza y seguridad durante su
trabajo.

18 | Usted siente credibilidad por el servicio de prevencion.
INDICADOR: Credibilidad

19 | Las facilitadoras son reservadas, mantienen discrecionalidad de
ni familia.

20 La forma de atencion del servicio de prevencion de violencia
contra la mujer es segura para los usuarios y colaboradores.
DIMENSION: EMPATIA
INDICADOR: Horarios accesibles

21 El servicio de prevencion es brindado en un horario accesible a
sus posibilidades.

22 Ha recibido un servicio personalizado,

23 | Se realiza seguimiento individualizado mediante visita
domiciliaria, llamada telefénica, mensajes, etc).

INDICADOR: Compromiso
24 Las facilitadoras brindan el servicio que usted requiere.
25 Las facilitadoras buscan lo mejor para el bienestar de las familias.
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Anexo 12: Instrumento de la variable satisfaccion del cliente.
CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Presentacion:

Estimada usuaria, soy estudiante de la Universidad César Vallejo: Elva Liz
Cacnahuaray Suarez. Actualmente las diversas organizaciones estan incorporando
formas para mejorar la satisfaccion del cliente que ofrecen, con la finalidad de
satisfacer las necesidades requeridas por el publico. Por tal
motivo, este estudio cuenta con un instrumento para la “Satisfaccion del cliente”, en
razon de ello, pido la colaboracién de ustedes, llenandola con mucha atencién y
diligencia posible, debiendo tomar en cuenta, que no existen respuestas buenas ni
malas, y ni una es mejor que la otra, solo es responder lo que realmente
corresponde a su mejor criterio, accionar y conocimiento, esperando contar con su
colaboracion y apoyo.

Muchas gracias.

Habiendo dado su consentimiento, por favor, sirvase a responder las preguntas que
indican a continuacion:

Indicaciones — Cuestionario para la Calidad del Servicio: A continuacion, se le
presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder marcando con
una (x) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
DESCRIPCION VALORACION
N° | DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO 1] 2]3[4] 5

INDICADOR: Percepcion del cliente

1 Acepta al servicio de prevencién como su primera opcidn
para hacer su consulta sobre algun tema de violencia.

El servicio es adecuado y accesible.

Esta conforme con el servicio que le brindaron

4 Usted recomendaria el servicio de prevencién de violencia
a un familiar o conocido.

INDICADOR: Confianza

5 El comentar su experiencia en el servicio de prevencion le
genera seguridad y confianza.

6 El servicio recibido le transmite seguridad y confianza.

7 Le agrada el servicio que ofrecen las facilitadoras,

N

w

48



Usted recomendaria el servicio de prevencién por su
calidad de servicio.

9 Los materiales de informacion utilizado, le han sido de
mucha utilidad.
DIMENSION: Expectativas
INDICADOR: Cumplimiento del servicio

10 | Los acuerdos efectuados por las facilitadoras se cumplen.

11 | El servicio de prevencién cumple con lo ofrecido

12 | El servicio de prevencién es inmediato.

13 | Las facilitadoras resuelven sus dudas lo mas antes posible

14 | Las facilitadoras se esmeran por realizar las actividades
INDICADOR: Atencidon oportuna

15 | El facilitador le brinda informacién oportuna sobre los
servicios ofrecidos.

16 | Las facilitadoras son amables y cordiales cada vez que
requiere del servicio.

17 | El trato de las facilitadoras es cordial y genera confianza.

18 | El servicio de prevencién es de su interés.

19 | El servicio que ofrece cubre con sus expectativas.

20 | Eltrato de las facilitadoras es de forma amable y cordial
DIMENSION: NIVEL DE SATISFACCION
INDICADOR: Comportamiento del trabajador

21 | Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio de
prevencion.

22 | Se ha sentido incémodo por el comportamiento de alguna
facilitadora.

23 | Esta satisfecho por la calidad de servicio recibido.
INDICADOR: Satisfaccion del usuario

24 | Esta satisfecho por atenderse en este servicio.

25 | Esta complacido por todo lo que ofrece el servicio de
prevencion.

26 | El servicio de prevencion, le complace.
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Anexo 13: Certificado de la variable calidad de servicio.

ey

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

N

MI”
1: Elementos Tangibles

i

{i
1

Los matonalos oducativos utilizados por as taciitadoras v
sgentes comunitasas ayudan a desarrollar las actividades de
18 intarvencion comunitana ICLLDS.

‘{

Los recursos (rotafolios y folletos) gue wtilizon las faciitadoras
y agentes comunitanas en 5% SeG0Nos 50N SINCURTON.

Los medios de comunicacion de i@ cagactacdn en hogares
tueron Jties.

NNEN

N & W N
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Las acitaooras y Sponing COMuntanas se presentan de
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EEEE
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Las tacitacioras y agentes comunitarias, musstran buena
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La facitadora y agenias comunitanas cumplen con mis
oapeciativas.

La intervencidn comunitara ICLLOS, es répido y 0ponuno,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Claridad”

No

DWENSION 1 Eomentos Tangibies

1

Los matenales educativos utiizados pot las faciltadoras y
agentas comunitarias ayudan a desarmoliar las actividades de
la intervencién comunitara ICLLOS,

/

Los recursos (rotafolios y folletos) que utilizan jas facilitadoras
y 2gentos COMUNanas on las sesiones 1on adecundos,

Log medios de comunicacidn de i capacitacion en hogares
fueron Utles,

S SR

a W ow

Las facilitadoras y agentes comuniarias proyectan magenes
y onlentacidn que les sirve de ayuda.

Las faciitadorns y agentes comunitarias se presentan de

manera formal y pertinente.
2

Las facilitedoras y agontos comunitarias brindan informacion
]} de on ol hogae,

¥

Los acuerdos duranie [as s85i0nos de capaciacion se

cumplen.
Las facilitadoras y agenies comunitanias s estuerzan por
realizar las actividades.

....].

Anto una duda o probiema, las taciiitadoras y agentes
comunitarias muestran un sincaro interés por ayudarme.

Las facilitadoras y agentes comunitarias me ayudan a
solucionar oportunaments una duda o inquistud.

NN

"

3: Capacidad de respuesta
La capacitacion recibida por las facitadoras y agonies
comunitarias fue necesana e inmediata en hogar,

SNESAINSKAE

12

Las faciktndoras y agentes comunitarias brindan 1a aloncidn
ripida durante las capacitaciones.

Las taciitadoras y agenies comunitarias. musstran buena
actitud por brindar un buen servicio.

WSKSESISNSAROUNSNA S
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La faclitadors y agentss comunilanas cumplen con mis
expectstives.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD
La Intervencion comunitana ICLLOS, inspea confianza y
soguridad para realizar mis consultas y/o brindar opiniones.

v

7

Las facitadoras y agenies comunitarias transmiten confianza
y soguridad durants la capacitacion en hogares.

18

Usted consideras que la mtervencidn comunitana ICLLOS,
ayuds en la prevencidn de la viclencia contra ls mujer,

=

Las faciitadoras y agentes comunitariios son reservadas,
mantienen la privacidad de mis opiniones de ni tamilia,

SINISISA

La forma de atencidn de la intervencidn comunitara ICLLOS es

N

DIMENSION 5: EMPATIA

El o intorvencidn comunitaria ICLLOS es brindado en un
horana accesible # mis posiblidades.

~

I~ I~ -

Las faclitadoras y agentes comunitarias brindan el servicio
que usted requiore.

B il iy B

SUS ARULISRKAIISIALLR

N

A AL A IANATAYANAY

Las facitadoras y agentos comunitarias buscan o mejor para
of blenestar do las tamillas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apeliidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: . FEQMAWOEL meses  pasioa
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"Relevancia: £] e o3 sprop@ce para npesEsts ¥ conponents 0
SimersCn mpocifica del constructy

‘Clarkdad: Se antarde wn fcultig alguna of souncads del tem e
CONCSO. QAR y threc

Nota Safcierca se dice sufOoncs cuand lon foma plariesdos son
WA NG AR Tl W Ay

53



CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIHD

N° Direccion del itam DIMEN SIONES | items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMEN S10M 1: Elementos Tangiblas i N i Ha Si Ho
_ L Los materiales ublizados por 1as
Buenas condiciones -
1 facilifadoras  complementan  las | X x X
de los elementas L B
actividades.
Buenas condiciones | Los recursos gque utilizan en |as
2 . x x x
de los elementos sesiones son modsrnos.
3 Usilidad necesaris Los  medios de comunicscion x x x
empleados son adecuados.
Las facilitadoras proyectan
4 Utilidad necesans imagenes y orientacidn gue les sirve | X x X
de ayuda.
5 Usilidad necesaria La= facilitsdoras EE. presentan de x X %
manera formal y perinente.
DIMEN SION 2: Fiabilidad i N i Ha Si N
- apacidad e La= faciiadoras Erindan
I Pag ” |informacidn para la solucidn de | X x X
solucion
problemas en el hopar.
Capacidad de | Lo acordade durante las sesiones
) . . x x x
solucion realizadas, se cumpls.
Capacidad de | Las facilitadorss se esmeran por
g . ] o X x x
solucion realizar |las actiidsdes
FamDromiso Ante una duda o problema, [as
9 =eme - ! facilitadoras muesiran un sincero | X x x
responsabilidad . ,
intzres por ayudarms.
Compromisa [az facilitadoras me ayudan a
0 |° P . ! solucionar oportunamente una duda | X x X
responsabilidad o
o inguistud
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DIMENSION 3: Capacidad de respuesta i No Si L[] Si Ho
" Servicio opariuna LHE--f:aDIh‘IEdDrEIE me brindan un % ¥ X
senvicio oporiung.
Easte diSpOSICIon de las
12 | Servicio oportuno facilitadoras a la hora de brindar el | X x x
senvicio.
13 | Servisie aportuno Las., fal::il'rtadl:_uras,. muesiran hu.e!'na x x ¥
actitud por brindar un busn servicio.
14 | Rapidas solucionss La fal::lllna-:l{:-ra cun.1|:.|IE son las x X x
expeciativas del ssrvicia.
.. . El s=nvicio d = i 3 pid
15 Rapidas solucionss SSMVICIS CF BIEVERCSN s rapo x x x
¥ oporiuna.
DIMEHN SIOM 4: Seguridad Si Mo i L[] i Ho
El ==nncic de prevencion INSpira
16 | Confianza confianza y seguridad para realizar | X x X
consulias.
La= facilitadoras fransmiten
17 | Confianza confianza y seguridad durante su [ X x x
trakbajo.
12 | confianza Us-tel-d. sienta GrEI:!I!:IIhdad por el x x X
senvicio de prevencion.
L= facidadoras =on ressrvadas,
1% | Credibilidad mantien=n discrecionalidad de ni | X x x
familia-
L= forma de atencion del ==nicio de
30 | cregibilidad prewvencion de wialencis -:n:|n1r_a la % ¥ X
MuUjEr 85 segura para los usuarios y
colaboradores.
DIMEMN 51O 5: Empatia Si No Si Ho i Ho
El serncio de prevencion es
P Horarios accesibles brindado =n un horane accesible a | X x x

sus posibilidades.
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22 Hiararies accesibles Ha reciidn un HETIEE H X
personalizado.
Se resaliza SequimiEnio
. individualizasda madiants  visia
23 Hararias accesible H H
rars areshes domicilana, llamada Seleddmica,
mensaEs, anl.
24 Campromiss Lo f.'l'll.'IIEHl.‘I"_'rH.S brinclan =l servicio X %
g usled requiers,
) . Las fadlitadoras  buscan ba mejor
5 Campromiso para o bienestar de las familias. " "
Cikssrvaclonea (precizar al hay suflclencla):
Dpinldn de aplicabilidad: Spicable. . 1 Aphicable despuss da comagir [ X ] Mo aplicabla [

]

Angllidng, ¥ nombres del Jusz valldedor D Mg:

Especlalidad del valldador: Dr. en Clenclas de la Educacidn

1Perfinencia: £l Hem coresponde al corcapto fetdon, fnmvladn.
*Relevancia: Bl item == apropiadc pars represeriar al

componerie o dimersion especiica del constructo

*Claridad: 5= entierde sin dificutad aloura el enwnciado ded item

=5 conciso, exacho v direcio

Hota: Seficiencia, 3= dice ssficiencia cusndo lo= dema planfeades =on

mficiamiam nam mase b direneicn

Ramirez Rioe Alejandro DM 07131553

2E.08 novlembra del 2020

Firma del Experto informants
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Anexo 14: Certificado de la variable satisfaccién al cliente.

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

N

OIMENSIONES | iterms

!

1

Considero 8 la intsrvencion comunitana ICLLCS como su
Primeam opcidn pars hacer su consulta sobre Mgun tema de
vickuncin,

La atencon de ias facihadoras y 0gerdes comuniarnos es
adecuads y accesible.

Esth conforme con ol servicio que e bandaron.

AN

Usted mvitarian a un tamdar o conocido, a parficipar en n
Intervencidn comunitarias ICLLOS.

<A S {'E

Sent! sogunidad y confianza pINa CoOmMparns un caso de
vicksncis contra ko muger de Lna Persong conocida.

Las capactacones recibidas poe (as lacilitadoras y agonton
comunitarias le iransmiteron confianza para hablar del lema
e ln viclencia contra la mujer.

Ma agradd las capacitacones recibidas por las faciiitadoras y
agenies comuniarnas

ALXIS

Invitaria @ Otran POrSONas @ PArSCIDar on la Intervencion
comunitans ICLLOS por su calidad.

NSNS (NIKSHSNS

Los matenales de niormacsin utiizacos en W capacitacion, ie
han sido de muchs utiidad.

mbwnnym

comunitanas por los colaboradores se cumplen,

La intervencidn comunitana ICLLOS, cumple con o
prometido,

La capactucion se realcd dentro del tiempo astablncdo,

slal =

Las facitadoras y agentas comunitanas resushven mm dudas
de manera rpida

Las faciktadoras y sgentes comunitanas fueron capaces de
resolvor mis Judas y consultns S0bro of Servicio,

s =z

Las fecéiadoras y sgentes comunitanas ks brndaron
informacion ripida sobies la prevencion de la violencia contm
s mujor.

En las capacitaciones ef raio de las faciltadorss y jos
apenies comunianos fue de forma amable y cordial.

SENINSHNNE

YN AL LN "EN P P RN

N NN
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17 Eltrato de las facilitadoras y jos agentss comunitarios os
Mejor 8 comparacibn con otros sedvicios de otras
Instituciones.

El servicio que ofrece s intervencidn comunisana ICLLOS
parm s provencidn de viclencia contre s mujer es de mi
interds

Laa intervencién comunitaria ICLLOS cumple con sus
axpoctativas

_ﬁ'm:bh'lﬁulnwa.yhowm“do
forma amable y cordial.

ti:

Alpima vaz dusanta s capachacin de 8 Fisrvarddn

ICLLOS. ha sentido desagrado por ol servicko ofrecido

Me he sentido mcomodo/a por el comportamisnto do a
faciiiadorn y agenties comunitadios en las capacitacionas.

Se sientn salisfecho por la calidad de servicio de 1s
intmrvencion comunitars ICLLOS,

Me senti satisfecho por haber paricipado en 1a iIntervencidn
comunitaria ICLLOS,

-

B & o o8 ¥

Me sonti complacido por odo 1o que offece Ia intarvencién
comunitaria ICLLOS,

l

Ma sentl complacide por la variedad de formas de
participacion que ofrece gue ofrece la Intervencidn
comunitaria ICLLOS.

& NISISINSEARTS | S
NOINNNNGE SIS \'
NUNNNINISESNN N [N

Observaciones (precisar | hay suficlencia): 5i haj Supicrendie

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X) Aglicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apeilidos y nombres del juez validador, Ot Mg: . B¢ Ly, Morma ”“""Mg,ﬁn-m:'g ...... . ome.. . DE26Y5£7

Especiatidad dol validador......./Tagislee. n. Gestion fublka [/ Cien ans de fa Cowumcacidn

B d g T e 2050

Pertinancis: £} lwm comespona sl poncop wores  rmeleoo. -
Retevancia: £1 tm as iVOpado HEn rOSMESNT M COMOOeTie O

dimensitn eagecifica det corsyuc

3Claratad: Sk snimeie S0 SIOAR0 Soune o SuNoedo oel M. s

CONGEO, Baachy y dencin

Nute: Suiceress s fn sfomis) Susn e ileme jieresds Firma del rto informante.
SN SAcunine paes madi la demonsdn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES | itema

1!

“{

Claridad®

DIMENSION ! Rendimierts percibio

Considero a I intervencidon comunitara ICLLOS como su
primern opciin para hacer su consulta sobre algdn lema de
viclencia.

Y

La atencidn de s faciitadoras y agentes comunitanos os
adecuada y accesiblo.

Estd conforme con el servicio que le brindaron,

Usted invitarian & un famiiar 0 conocido, @ participar en ia
Iintervencién comunitanas ICLLOS,

Sent! segundad y confianza para compartir un caso de
viclencia contra la mujer de una persona conockia.

Las capecitaciones recibidas por las faciitadoras y agentos
comunitaras je transmitieron confianza pars hablar del tema
de la viclencia contra la mujer.

Me agradd las capacitaciones recibidas por las facilitadoras y
agentes comunitanas

Invitaria @ otras personas a participar en la inlervencidn
comunitara ICLLOS por su calidad.

Los materiples de informacion utizados en ia capacitacion, e
han sido de mucha utlidad.

DIMENSION 2. Expactativas

Los acuerdos realzados por las facinadoras y 8genies
comunitarias por los colaboradores se cumplen.

N SINISESUISRONA S P

La intervencion comunitana ICLLOS, cumple con lo
prometido.

La capacitactn se realizd dentro del lempo establecido.,

Las facilitadoras y agentes comunitanas resusiven mis dudas
de manera rapida

Las faciitadoras y agentes comunitarias fueron capaces deo
resolver mis dudas y consultas sobre ef servicio.

& = g=

Las faciitadoras y agenias comunitanas ls brindaron
Informacitn rapida sobre la prevencidn de Ia violancia contra
la mujer,

En las capacitaciones ol trato do las faclitadoras y los
agentes comunitarios fue de forma amable y cordial.

NN ARRNSERESISINESISRRNS B

SESCAISN SIS ISR NS SIS P

AN ANAN
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17 | El trato de las faciitadoras y los agentes comunitarios es
Mejor @ COMPAracitn con olros Barvicios de olras
Instituciones.

18 | B servicio que ofrece la intervencién comunitana ICLLOS
porm a prevencidn de viclencia contra ks mujer as do mi
intarés,

19 | La intervencién comunitaria ICLLOS cumple con sus
oxpoctalivas.

NN S

El rato de las tackitacoras y 1os agentes comunitanos es de
forma smable y cordial.

DIMENSION 3: Nivel

| de satistaccion
Alguna vez durante 1a capaciacion de la intervencion
ICLLOS, he sentido desagrado por el servicio ofrecido

Ma he sentido iIncomoda’a por ol comportamsenio de la
faciitadors y agentes comunitarios en las capacitaciones.

So siente satinfecho por la calidad de servicio de In
Intervencion comunitaria ICLLOS.

Me sontl satisfocho por haber participado en W intervencion
comunitara ICLLOS.

Ma sont! complacido por 1odo 1o que ofrece Ia intervencion
comunitaria ICLLOS.

Ma sent! complacido por la varedad de formas de
participacion que ofrece que olrece L Intervencion
comunitaria ICLLOS.

SO ISTS SIS S TS
SUSISNNISINASINIS TS
ANARNANANAY

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sl HAY SurICIENCIA

Opinion de aplicabllidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del jusz validador, Drf Mg: ..., FERMANDEZ Tameves | Faproh ont.. [0S4E67Y8

Especialidad del validador:,.. MAGISTER &n GESTiow Foauca [ Esrcuiacista av Comumicacidn

"Partmancia £ fam commsponds ol concap ercs Btmulad
"utevancia: £1 s 1 ap0pats 308 representy # compunen ©
moracn esdeciica del constucty

‘Claridad: Se ardende un dScuting sguna o sourcacs ool e
NSO, SNk ¥ drect

Nots Suficenca se Son whouncs cuando los teme plasdeadns
son suflcerites ara mede b Sevnnsdn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE COMTENDO DEL IMSTRUMENTD QUE MIDE L4 SATISFACCION DEL CLIENTE

Direccidn dal
o DIMEM 240ME & ! Hame Parfinencla’ | Relewvancia® Clariad’ Sugeranciza
DIMEM 560N 1: Rendimlento percibido 5l 1] 5l 1] &l 1]
Acepts al servicia de prevencicn de
Percepcitn del | wialencia cantra la mujer coma so X X X
shanba primera opoitn pany hacer su consulla
sobre algin tema de siokenaa.
Permepcitn al-d| X .
La atencidn @5 adecusda y acoesible. | X X X
chenba
Percepcitn del | Estd canforme con al servicks gue e X X X
Chanba lalpgle=lyaly]
. Lhsted recomerdaria el sarvicia de
Permegcitn e .
. pressencan de viakincia conbra la mujer | X X X
chen . .
A un Tamilar o conacido.
El cantar su cass a el de ura camnacida
Canfianea X X X
le genera sepuridad v canfianea,
La atencian rechida & trarsmilte
corfianza por &l hecho de  haber
Cardianea . . M M M
racurrido @ sarvica de presencan de
vialkencia contra la mujer.
Le agrada el servicio gue offrecen los
Carfanza 3 4 M M M
colaboradones
Lheted recomoersdaria o sarvicia de
Coardarea presencacn de viaknca conbra la muger | X by by
por su calidad de sardcio.
Los  maberakes  de  infarmacian
Cardianea utilizadas, e Ran sida de omocha | X M M
utilidad
DIMEM 513N 2- Expectativas £ 1] £ 1] El 1]
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Cumglmienio el

Lo prornesas  afesiusdss por los

10 X X X
ot =1a] calabarasdores e cumplen
Cumalinients del El sErdcio oo pravencisn e vidancis
11 by confra la  omujper comple con o | X o o
gt ]
prormetico
12 D'"r!".h".m"m el La afencidn g inmediata M M M
SErvicia
Coumgli ta del | Los abaradans o 5
13 mglimien = It colabaradarss.  resuehen sus | X X
SErvicia diidas ke mas anles posible
14 Cumplimienta del | Los colabaradaras Teamcn capaces de X X X
SErvici resofver sus reclamos sobre el semvicio
L El colaborsdor e brinds infarmacian
15 Abencidn opariuna . . X X X
apariuna scbhre loe servicias ofrecidas.
El frata de los calaboradores es de
1e Abencidn aporiunag | forma amable ¢ cordial cada ver que | X X X
reaipuis e del sarvica.
El trato de los colabhoradones e=s mejar
. A comparacicn can olmas oenlmhs de
17 Absncidn oporiun:s . M M M
amergenca a  alencion ocantra G
vialericia
El servicio que afrece &l serdicis de
18 Abencidn aporiung | presencion de siolencia contra lamojer | X X X
s e s inSends
18 AbSncitn oporura El El:f‘u'll.:r'_' fque afrecs culire con Sus M M M
e chabivas
El frata de los calaboradores es de
20 Abencicon opartuna | Torma amable y cordial cada vez que | X M M
ubilize &l servicio
DIMERSION 32 Mival de satlafaccidn =l 1l 1l
Campariamisnia Lhsaed alpuna wez ha senlido desagrado
21 . S = o o o
diel trabajadar por el serdcis afreccs
S5m ha =aptido  incdmado por sl
Camporiamiania compartamiento de algin colabaradar
22 P : X X X

die=l trabajackor

del sErdicio da prevencicn de vicdencis
corira A mjer.

62



Camporiamiento Estd satedechos por la caldad de

2 del trabajadar servicia recbido

SatisTacadn del | Estd safedechs por alendarse en aste

24 . .
usLiario SErvich.

G afisd an el Se sienle complacido por toda o gue
25 i ofrece &l servicio de prevencian de | X o kY
TEINET o

vialencia cantra ks mujer.

G afisd an el Lia variedad de formas de atencicn que
2B i afrece &l servicio de prevencian de | X X e
TEINET o

vialencia cantra ka mujer, e complace.

Obesrvaclones (precizar 8l hay suflclencla): El Insfrumsanto pose 92% de valldez de contanldo cualltativo

Opinitn de aplicabilldad: Aplcable L 1 Aphicable después de commagir [ X] Ho aplicable [
1

Anelliflng, g nombres del [usz valldedor Qi My: Ramirez Rlos Alfanoro...............oocooeeeeee. DHE 07191583 ...

Eapeclalidad del valldador: Dr. én Clnclas o8 18 EOWCEGIIN....... e e e st e

1Pertinencia: El fem coresponde al corcapto jendon. fmlsdn
iRelevancia: El ibem == spropisdc para represeriar al
componeris o dimersion especiica dal construcho
xClaridad: Sz enfiznde sin dificultad sloura el enunciada del ikem
a5 concisa, exacho v direcio

Hota: Ssficiencis, »= dice msficiencia cusndo lo= dema plenfesdcs =on 2By 08 MOWIEMILTE D&l 2020

moficirrian e mesie b direenesn

Firma ded Experta Informants

63



Anexo 15: Matriz de consistencia.

Problema

Objetivos

Hipotesis

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:

¢Cudl es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y el nivel de
satisfaccion de las
usuarias de la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno 20207?

Problemas Especificos:

¢Qué relacion  existe
entre la calidad de
servicio con el

rendimiento percibido de
las usuarias de |la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno, 20207

,Qué relacion  existe
entre la calidad de
servicio con las
expectativas de las
usuarias de la

intervencién comunitaria
de lideres, Puno, 20207

¢Qué relacién existe
entre la capacidad de
respuesta con el nivel de
satisfaccion de las
usuarias de la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno 2020?

Objetivo general:

Establecer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion de las
usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres, Puno
2020.

Objetivos especificos:

Determinar la relaciéon entre la
calidad de servicio con el
rendimiento percibido de las
usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres, Puno,
2020.

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio con las
expectativas de las usuarias de la
intervencion comunitaria de
lideres, Puno, 2020.

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta con el
nivel de satisfaccion de las
usuarias de la intervencion
comunitaria de lideres, Puno
2020.

Hipdtesis general:

Existe relacién directa
entre la calidad de
servicio con el nivel de
satisfaccion de las
usuarias de la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno 2020.

Hipotesis especificas:

Existe relacién directa

entre la calidad de
servicio con el
rendimiento  percibido

por las usuarias de la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno 2020.
Existe relacion directa la
calidad de servicio con
las expectativas de las
usuarias de la
intervencion comunitaria
de lideres, Puno 2020.
Existe relacion directa
entre la capacidad de
respuesta con el nivel de
satisfaccion de las
usuarias de la
intervencién comunitaria
de lideres, Puno 2020.

Variable 1: Calidad de servicio

. . . . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items medicién rangos
Elementos Buenas condiciones Likert
Tangibles de los elementos. Nunca=1
Utilidad necesaria. Casi nunca= 2

Fiabilidad Capacidad de A veces=3
solucion. Casi siempre= 4
Compromiso y Siempre=5
responsabilidad.

Capacidad de Servicio oportuno.

respuesta. Rapidas
soluciones.

Seguridad_ Confianza.
Credibilidad.

Empatia Horarios
accesibles.
Compromiso.

Variable 2: Satisfaccién del cliente

. . . . Escala de Niveles y

Dimensiones Indicadores Items medicién rangos
Rendimiento Percepci()n del Likert
percibido. cliente. Nunca=1

Confianza. Casi nunca= 2
- — A veces=3
Expectativas Cumplimiento  del Casi siempre= 4
servicio. .
L Siempre=5
Atencion oportuna.
Nivel de Comportamiento del
SatlsfaCCIén trabajador_
Satisfaccion del
usuario.
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Tipo- disefio de
investigacion

Poblacidon y muestra

Técnicas e instrumentos

ESTADISTICA A UTILIZAR

Tipo: Basica Poblacién: Variable 1: Gestién por procesos ESTADISTICA DESCRIPTIVA:
Disefio: P= 454 usuarias que recibieron el | Técnicas: Encuesta Se hizo el andlisis descriptivo de las variables y sus dimensiones
No experimental, | servicio de prevencion de | Instrumentos: Cuestionario al procesar los resultados con la presentacion de tablas de

transversal, correlacional
Método:
Cuantitativo

violencia contra la mujer.
Muestra
Conformada por 79 usuarias.

Para la Calidad del servicio escala de Likert:
Nunca= 1

Casi nunca= 2

A veces= 3

Casi siempre= 4

Siempre=5

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: cuestionario

Para Satisfaccion del cliente escala de Likert:

Nunca= 1

Casi nunca= 2
A veces= 3
Casi siempre= 4
Siempre=5

frecuencias y figuras.

ESTADISTICA INFERENCIA:

A través del Rho Spearman y P valor, con el empleo del
Software de Estadistica SPSS V25.
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Anexo 16: Base de datos de la variable calidad de servicio.

SD

21
17

14
21
20
19
18
20
20
13
20
20
16
12
23

22

20

20
21
21
22
22
23

24
25
24
20

D

20
20
13
13
20
20
13
22
20
20
22
20
20
25

13
23
23

20
16
25
25
25
25
25

25
25
25
24
25

21
23
18
16

20
20
1

20
20

20
15

20
20
19

10
23

24

20
14
25

2%
2%
%
5
%
5
5
%
5

21
2
14
16
19
20
1
2
20
20
11
20
20
23
12
23
22

20
14
23
23
25
25
24
25
25
25
25
23

20
13
16
2

22
20

17
19
20
23
20
20
20

19
16

20
18
25
25
24
25
25

25
25
25
25
25

EMPATIA

coweromso| D1 D1 $D2 D2 SD3 D3 1 D4 5 D5

P25

P24

HORARIOS ACCESIBLES

P23

P22

P21

SEGURIDAD

CREDIBILIDAD

P20

CONFIANZA

P16 | P17| P18| P19

CAPACIDAD DE RESPUESTA

RAPIDAS SOLUCIONES

P15

P14

SERVICIO OPORTUNO

P13

P12

P11

FIABILIDAD

COMPROMISO Y
RESPONSABILIDAD

P10

P09

CAPACIDAD DE SOLUCION

P08

Po7

P06

ELEMENTOS TANGIBLES

UTILIDAD NECESARIO

P05

P04

P03

LOS ELEMENTOS

BUENAS CONDICIONES DE

P02

P01
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Anexo 17: Base de datos de la variable satisfaccion del cliente.
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COMPORTAMIENTO DEL
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)
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Anexo 18: Carta de presentacion.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Iguaidad de Oportunidades para mujeres y hombres®
"Afo de la Universalizacion de fa Salad”

Lima, 16 de noviembee de 2020
Canta P, 833-2020-EPG-UCV-IN-FOSLOL/S-INT

Licenciado

Yun Armando Mamani Hancoo

defe de In Uridad Terrmonal fune

Programa Nacional para |a Prevencion y Erradicanion de la

Violencia contra las Mujeres e Integrantes del Grupo Famaliar - AURDRA

De mi mayor consideracian:

Es grato dirigitme a usted, para presentar a CACRAHUARAY SUAREZ, ELVA LIZ; identificada con
DNI N” 40054852 y con codigo de matricula N* 7002345758; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en ef marco de su tesis conducente  [a obtencion de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarroliando el trabajo de investigacion titulado:

Calidad del servicio y nivel de satisfaccion de las usuarias de I3 intervendon comunitaria de lideres,
Puno, 2015

Con fines de investigadion académica, solidto a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de gque pueda obtener informacidn, =n I3 institucion que usted representa, que ke
permita desarrollar su trabajo de Investigacion. Nuestro estudiante investigador CACRAHUARAY
SUAREZ, ELVA LIZ asume ef compromise de alcanzar 2 su despacho los resiltados de este estudio, luego
de haber finalizado & mismo con |a asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicla ka oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la universidad de los fIlYIBO
gue Quieren salir adelante.



Anexo 19: Consentimiento informado.

Lima 27 de noviembte 2020

CARTA No 003:2020-MIMP-AURORA-UTPUNO

Sefora
ELVA LIZ CACNAHUARAY SUAREZ
Presente -

Asunta Autonzacidn parn aplicar encussta

Correo elvaaranihotmail com
Rel Cara P 833-2020-EPG-UCV-LN-FOSLO1LINT

Tengo ef agrado de digirma a usted para saludara cordipgimente. y &0 atencidn al documenta
do la referencia solictando @ aulor@acién para realizar 3 aplicacdn de dos (02)
cuestiomanas que contisnen 25 y 26 pregunias respectivaments, relacionados a medir la
caldad de servioo y su relacion con e nivel de satisfaccion de las usuanas de (3 intervenmon
comunitana Intervencion con Lideres y Lideresas Socales (ICLLOS)en a provincia de Puno.

Al tespecto, para los fines scademicos solictados se aulorza la aplicacion de su encuesta &
las usuanas del afo 2018 en |a capactacion de hogares de la imervencion comundana de
ICLLOS

Sin otro particular, aprovecho 1a 0portunidnd para exprasare ias muestras de mi espacal
oonsideracion

Atentamente,

Yun: Mamani Hancro
Jete o la Unidad Territoral Puno
Nacional - AURORA —~ MiMP
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' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N2 0745-2021-UCV-LN-EPG-FO5L01/J-INT

Los Olivos, 18 de enero de 2021

VISTO:

El expediente presentado por Cacfiahuaray Suarez Elva Liz solicitando autorizacion para sustentar su
Tesis titulada: CALIDAD DEL SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DE LAS USUARIAS DE LA
INTERVENCION COMUNITARIA DE LIDERES, PUNO, 2020.; y

CONSIDERANDO:

Que el(la) bachiller Cacfiahuaray Suarez Elva Liz, ha cumplido con todos los requisitos académicos y
administrativos necesarios para sustentar su Tesis y poder optar el Grado de Maestra en Gestion Publica;

Que, el proceso para optar el Grado de Maestra estd normado en los articulos del 22° al 32° del Reglamento
para la Elaboracion y Sustentacion de Tesis de la Escuela de Posgrado;

Que, en su articulo 30° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo que a la letra dice:
“Para efectos de la sustentacion de Tesis para Grado de Maestro o Doctor se designara un jurado de tres miembros,
nombrados por la Escuela de Posgrado o el Director Académico de la Filial en coordinacion con el Jefe de la Unidad de
Posgrado; uno de los miembros del jurado necesariamente debera pertenecer al area relacionada con el tema de la
Tesis”;

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;
SE RESUELVE:
Art. 1°.- AUTORIZAR, la sustentacion de la Tesis titulada: CALIDAD DEL SERVICIO Y NIVEL DE

SATISFACCION DE LAS USUARIAS DE LA INTERVENCION COMUNITARIA DE LIDERES, PUNO, 2020.
presentado por Cacfiahuaray Suarez Elva Liz.

Art. 2°.- DESIGNAR, como miembros jurados para la sustentacion de la Tesis a los docentes:
Presidente : Dra. Nilsa Sifuentes Pinto
Secretario : Dr. Santos Alberto Sotero Montero

Vocal (Asesor de la Tesis) : Dr. Alejandro Ramirez Rios

Art. 3°.- SENALAR, como lugar, dia y hora de sustentacion, los siguientes:
Lugar : Posgrado
Dia : 23 de enero de 2021
Hora :11:45a.m.

Registrese, comuniquese y archivese.

Dr. ¢ adochnturo Orbegoso
/  Jefe
Escuela de}ésg'ado - Campus Lima Norte

o

Somos'la unlve.rsmiad de los fFIlw o
que quieren salir adelante.



