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Presentacion

Sefiores del jurado, presentamos ante ustedes la tesis titulada: Calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del
municipio de Tambopata - 2019; el estudio fue realizado con el objetivo
principal de determinar la incidencia de la calidad de atencién en la
satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de
Tambopata - 2019. De acuerdo con el Reglamento de Grados y Titulos de la
UNAMAD, para lograr el titulo profesional de Administracion y Negocios

Internacionales.

En el desarrollo de la investigacion se han tenido en cuenta todos los
procesos metodoldgicos y procedimentales que implica la investigacion
cientifica; de esta manera, esperamos haber cumplido con los

requerimientos profesionales del jurado evaluador.

Las Autoras.



Resumen

La investigacion fue desarrollada con el objetivo de determinar el nivel de
incidencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata en el afio 2019.

El estudio se caracteriza por ser una investigacion basica de nivel
correlacional con enfoque mixto, pues, permitié establecer la incidencia de la
calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata en el afio 2019. Para ello, se aplicé
dos encuestas a 197 usuarios externos de la DEMUNA; mediante dos
cuestionarios validados por profesionales en el tema, asimismo se determiné
la confiablidad con el estadistico Alfa de Cronbach cuyo valor es mayor a
0,900. El analisis de los resultados alcanzados en la investigacion se realizo

mediante la estadistica descriptiva, asi como la estadistica inferencial.

El resultado principal de la investigacion fue, existe una incidencia lineal y
significativa estadisticamente, ademas esa relacion es buena y directamente
proporcional entre las variables calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,754, p = 0,000 < 0.05); ademas las categorias que tiene mayor relacion

son satisfecho y bueno con 56,9%.

PALABRAS CLAVES: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario,

expectativa, percepcion y confianza.



Abstract o Summary

The research was developed with the objective of determining the level of
incidence of the quality of care on the satisfaction of external users of the
DEMUNA of the municipality of Tambopata in the year 2019.

The study is characterized as a basic research of correlational level with a
mixed approach, since it allowed establishing the incidence of the quality of
care on the satisfaction of external users of the DEMUNA of the Tambopata
municipality in 2019. For this purpose, two surveys were applied to 197
external users of the DEMUNA; by means of two questionnaires validated by
professionals in the field, and the reliability was determined with the
Cronbach's Alpha statistic whose value is greater than 0.900. The analysis of
the results achieved in the research was carried out by means of descriptive

statistics, as well as inferential statistics.

The main result of the research was that there is a linear and statistically
significant incidence, in addition to a good and directly proportional
relationship between the variables quality of care and satisfaction of the
external users of the DEMUNA of the municipality of Tambopata (Tau B =
0.754, p = 0.000 < 0.05); in addition, the categories that have the highest
relationship are satisfied and good with 56.9%.

KEY WORDS: Quality of care, user satisfaction, expectation, perception and

trust.



Introduccion

El estudio titulado: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
externos de la Defensoria Municipal del Nifio y del Adolescente en adelante
DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019; tiene como objetivo principal
determinar el nivel de incidencia de la calidad de atencion en la satisfaccion
de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata en el
ano 2019.

Sorprender al usuario es el principal diferencial del servicio de atencion, pero
un buen servicio en si mismo no significa tener productos de alta calidad.
Aunque la calidad del producto es una parte esencial en la supervivencia de
la empresa, superar las expectativas del usuario se convierte en la tarjeta
maestra para fidelizarlo y crear una relacion fuerte y duradera entre la

institucion y el usuario.

Un servicio de calidad es aquel en el que el usuario esta satisfecho con los
resultados obtenidos, de acuerdo con sus expectativas. Cuando se superan
estas expectativas, se alcanza la excelencia en el servicio. La calidad en los
servicios significa satisfacer las necesidades reales de los clientes, ya sean

explicitas o implicitas, en el plazo que el cliente desea y a un valor justo.

Toda organizacion de servicios debe asegurarse de que la calidad de sus
servicios satisface constantemente los requisitos de los segmentos de
mercado a los que ha decidido dirigir sus esfuerzos. Asi, la percepcion de la
calidad estd relacionada con la satisfaccion personal. Por lo tanto, las
organizaciones tienen que invertir constantemente en mejorar y arreglar sus
marcas, productos y servicios para atraer, captar y retener a los
consumidores. Asi, la calidad es todo lo que una empresa utiliza para

superar las expectativas de sus clientes.

Un buen servicio al usuario implica todas las actividades de la organizacion

para, perceptiblemente, hacer algo mas que simplemente satisfacer las



necesidades momentaneas de sus usuarios, porque esto es también lo que
hacen los competidores. La calidad de la atencién al usuario es un recurso
clave en la estrategia de crecimiento institucional, porque la institucion que
no busca ofrecer la excelencia a sus clientes pierde un diferencial esencial

para la retencién y atraccion de nuevos usuarios.

Esta investigacion tiene como base tedrica estudios ya realizados por varios
autores que trataron la calidad en el servicio como uno de los principales
diferenciales competitivos de las organizaciones actuales y que la
percepcion de la calidad varia segun cada usuario. La calidad debe ser vista
como un diferencial en los productos y servicios para proporcionar la

satisfaccion del cliente.

La DEMUNA es un servicio de la municipalidad delegado para promover y
proteger los derechos de los nifios y jovenes dentro de la competencia del
municipio. Desde 1997, se tiene en cuenta en la ley organica de los

municipios como una funcién del gobierno local.

Con la finalidad de conseguir este objetivo, la investigacion estd organizada

en tres capitulos ademas de los apéndices y la bibliografia.

CAPITULO I, se presenta el problema del estudio, seguido de la descripcion
de la realidad problemaética, problema general y especificos, objetivo general
y especificos, variables de estudio y su operacionalizacion, hipotesis general

y especificos, justificacién y consideraciones éticas.

CAPITULO I, Se desarrolla el marco teérico del estudio, que incluye los
antecedentes de la investigacion, la fundamentacién teorica y el marco
conceptual; De igual manera, se muestra el marco contextual, que sirve de
apoyo al estudio que utiliza la metodologia deductiva e inductiva; basado en

investigaciones sobre el tema a nivel mundial, nacional y local.



Asimismo, en este capitulo se revelan las teorias mas relevantes que
intervienen en la investigacion, es decir, la investigacion sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA. Ademas,

se llevo a cabo un analisis para resumir las principales conclusiones.

CAPITULO lIl, en esta se encuentra en la metodologia de la investigacion,
seguida del tipo de estudio, disefio, la poblacion y la muestra, los

procedimientos metodoldgicos, y el procedimiento de analisis de datos.

CAPITULO IV, Se presentan los resultados logrados en el trabajo de
investigacion titulado: Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
externos de la DEMUNA de la municipalidad de Tambopata — 2019,
mediante estadistica descriptiva e inferencial.

Al final se encuentran las principales conclusiones, sugerencias, la
bibliografia consultada y algunos apéndices fundamentales para el desarrollo
de la tesis: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

En el pasado, muchas civilizaciones han practicado el abandono de los
ninos. Aunque algunos nifios tienen la posibilidad de sobrevivir a la
adopcion, la negligencia infantil, también conocida como abuso emocional,
es una forma de maltrato infantil y se produce cuando una persona deja de
proporcionar intencionadamente comida, agua, refugio, ropa, atencion

médica u otras necesidades a un nifio pequeiio.

A medida que las ciencias sociales han ido evolucionando, se ha
demostrado que la induccion de determinados comportamientos en los
sujetos es mas eficaz a través de la persuasion que mediante mecanismos
represivos violentos. Es cierto que las victimas necesitan toda la ayuda
posible para afrontar estas experiencias traumaticas, pero también es cierto

gue el maltratador es otra victima atrapada en su propia prision.

El interés por la calidad de vida de los habitantes de nuestro planeta es cada
vez mayor, tanto en el ambito industrial como en el terciario, privado y

publico.

Los niflos y los jovenes necesitan un estado que dé prioridad a las
intervenciones y politicas publicas para evitar la violacion de sus derechos
basicos y para garantizar que las instituciones responsables de su cuidado

estén bien gestionadas.



En nuestro pais, las instituciones publicas que las crean, como la DEMUNA,
Nno son ajenas a estos requerimientos para los intereses fundamentales de
los infantes y jovenes, ya que ahora es claro que los usuarios son mas
exigentes, mas informados, tienen menos paciencia y tiempo; por ende, las
empresas siguen valorando la calidad de vida y desarrollan téacticas
orientadas no solamente a ofrecer mejores servicios, sino brindar servicios
de alta calidad que puedan establecer una ventaja comparativa para

satisfacer las expectativas de los usuarios.

Los defensores de la Infancia y la Juventud deben ser un conducto para el
desarrollo y la aplicacion de politicas publicas para los nifios y los jovenes,
en particular el uso del Plan de Accion Nacional para la Infancia y la
Juventud 2012-2021. Sin embargo, para que los derechos de los nifios y
jovenes sean promovidos y atendidos de manera positiva, el objetivo del
defensor municipal de la infancia y la juventud debe tener en cuenta el
contexto en el que se prestan los servicios, siempre que estén disponibles.
El objetivo del Defensor Municipal de la Infancia y la Juventud es garantizar

gue los servicios sean accesibles, aceptables y de alta calidad.

La DEMUNA, institucion del Sistema Nacional Integrado de Atencion a la
Infancia, cuyo organismo es el Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social
(MIMDES), se caracteriza por ser un servicio municipal con un rol
fundamental en la sociedad a la que pertenecemos, ya que Su mision es
proteger y promover la proteccion de los derechos humanos y la igualdad de
oportunidades de los nifios y jovenes; por ello es necesario conocer cdmo se

viene dando estos servicios publicos.

La Municipalidad de Tambopata cuenta con una pequefia y percibida
ineficaz Defensoria Municipal de la Nifiez y la Juventud, lo cual es
preocupante dado que las Defensorias Municipales de la Nifiez y la Juventud
son consideradas como la red mas grande dedicada a la nifiez y la juventud

en el pais. y mas accesible a los ciudadanos y en el mejor interés de la nifiez



y la juventud, es necesario que la Defensoria Municipal de la Nifiez y la

Juventud de Tambopata, al igual que todas las demas.

Entre las razones encontradas estad el abandono de los hijos, comun en
nuestra regiéon, hombres y mujeres que no se atreven a afrontar las
consecuencias de sus actos, abandonando a sus hijos para librarse de la
responsabilidad que les corresponde. Tal vez sea la falta de orientacion
sexual que deberia ofrecerse a los adolescentes y jévenes para evitar
embarazos no deseados, abortos o interrupciones del embarazo, o tal vez
sea el factor econbmico que empuja a los padres a abandonarlos, al no

poder alimentarlos como deberian, vestirlos, darles una educacion, etc.

Estos motivos serdn tan fuertes que quienes podrian dar vida a un ser
inocente pueden desprenderse de ellos y dejarlos a ver si tienen la suerte de
encontrar a alguien que se apiade de ellos y les dé la vida que sus padres
desean, pero que no tienen el corazon, la fuerza y el valor para hacer lo que

significa criar a un nifio.

A diferencia de los nifios que se escapan de casa, los nifios abandonados se
llaman expositos. En las sociedades liberales con estructuras sociales

fuertes y derechos de adopcion, las tasas de abandono son menores.

Las usuarias de la DEMUNA en la administracion de Tambopata son en su
mayoria madres que acuden en busca de ayuda, aduciendo distintos
problemas familiares, tales como: su pareja no quiere reconocer a su hijo, el
niio no es suyo, no se mantienen econémicamente, se han ido de casa;
también se encuentran con que no tienen recursos econémicos o que tienen
dificultades para contratar un abogado, tienen dificultades para encontrar
trabajo porque no tienen con quien dejar a sus hijos menores. Al final del
proceso de mediacion, los usuarios salen satisfechos e insatisfechos de su

problema.



La DEMUNA Tambopata no ha realizado investigaciones sobre la calidad de
sus servicios, por lo que se desconocen las experiencias de los usuarios, lo
que a menudo provoca molestias e irritaciones a los usuarios externos
durante los procedimientos. En muchos casos, el factor tiempo y las
multiples solicitudes disuaden a los usuarios de presentar reclamaciones.
También hay que tener en cuenta que no existe un libro de reclamaciones en
la DEMUNA, lo que dificulta mucho que los gestores de la DEMUNA
identifiquen directa y rapidamente las deficiencias en el procedimiento y
también provoca la incomodidad de los usuarios externos, ya que Si
reclaman tienen que hacerlo en la municipalidad, lo que lleva mas tiempo, y

por esta razon se abstienen de presentar una reclamacion.

En cuanto a los efectos encontrados, los usuarios tienden a sentir maltrato,
discriminacion, falta de respeto e incomprension, lo que supone un gran reto
para los gestores de instituciones publicas como la DEMUNA para cambiar
la percepcion de los usuarios. Las empresas de Tambopata tienen una idea
del tipo de servicio que esperan. Por ello, es importante conocer la

percepcion de estos usuarios sobre el servicio para optimizarlo y mejorarlo.

Las instituciones publicas no son sensibles a las necesidades de los
usuarios de servicios de alta calidad, incluida la DEMUNA, porque el buen
hacer de nuestros nifios y jovenes no es solo una meta nacional sino
nacional. También es una obligacion, porque nos van a representar y nos
van a representar. Tomaras decisiones. Permitir el desarrollo y crecimiento
de nuestro pais. En este sentido, los lideres de DEMUNA deben recibir la

formacion y educacion adecuada para lograr este objetivo.

En definitiva, la calidad de un servicio publico se compone muchas veces de
varios elementos que molestan a los usuarios, porgue muchas veces
perdemos un dia entero por un trdmite que no entendemos, lo que dicen
sobre el tiempo que se puede demorar, o el trato que recibo, y otros
componentes que nos hicieron proponer el siguiente problema de

investigacion.



A partir de lo anterior y con el propésito de este estudio, se propondra una

respuesta al siguiente problema:

1.2. Formulacién del problema

Problema general:

PG. ¢De qué manera la calidad de atencion incide en la satisfaccion de los

usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019?

Problemas especificos:

PEL. ,COmo es la expectativa de los usuarios externos sobre la calidad de
atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata?

PE2. ¢ De qué manera los usuarios externos perciben la calidad de atencion

de la DEMUNA del municipio de Tambopata?

PE3. ;Como es la confianza de los usuarios externos sobre la calidad de

atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata?

1.3. Objetivos

Objetivo general:

OG. Determinar el nivel de incidencia de la calidad de atencién en la
satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de

Tambopata - 2019.

Objetivos especificos:



OE1l.Analizar la expectativa de los usuarios externos sobre la calidad de
atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.
OE2.Establecer como los usuarios externos perciben la calidad de atencion

de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

OE3.Estudiar la confianza de los usuarios externos sobre la calidad de

atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

1.4. Variables

Variable predictora:

e Calidad de atencion.

Dimensiones:
e Confiabilidad.
e Sensibilidad.
e Seguridad.

e Empatia.

Variable criterio:

e Satisfaccion del usuario.

Dimensiones:
e Expectativa.
e Percepcion.

e Confianza.



1.5. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DE ESTUDIO
DEFINICION
CONCEPTUAL

VARIABLES DE
ESTUDIO
DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD DE ATENCION.

Es la diferencia entre las
percepciones reales y las
expectativas  sobre  un
servicio. De este modo un
usuario valorara de manera
positiva 0 negativa dicha
atencion. (Vargas & Aldana,
2014)

CALIDAD DE ATENCION.

La calidad de atencién es
producto de la
confiabilidad, sensibilidad,
seguridad y empatia.

v" Confiabilidad.

ANANEN

Cumplimiento.
Confidencialidad.
Respeto.

v" Sensibilidad.

ANAN

Amabilidad.
Cortesia.

v' Seguridad.

Informacioén
oportuna.
Generacion de
confianza

v' Empatia.

ANRNEN

Claridad.
Paciencia.
Comprension.

SATISFACCION DEL
USUARIO.

Son las percepciones por
parte de los usuarios sobre
la calidad de servicio.
(Toso, 2006)

SATISFACCION DEL
USUARIO.

La satisfaccién del usuario
resulta de comparar los
servicios recibidos con la
expectativa, percepcion y
la confianza.

v/ Expectativa.

RSN

Informacion.
Opinién.
Experiencia

v Percepcion.

Seleccion de
informacion.
Organizacion.
Interpretacion de
la informacion.

v' Confianza.

Compromiso.
Valoracién del
servicio.




1.6. Hipotesis

Hipotesis general:

HG. La calidad de atencién incide de manera positiva en la satisfaccién de
los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata -
2019.

Hipodtesis especificas:

HEL. La expectativa de los usuarios externos es positiva sobre la calidad de

atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

HE2.Los usuarios externos perciben de manera positiva la calidad de

atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

HE3. La confianza de los usuarios externos es positiva sobre la calidad de
atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

1.7. Justificacion

El andlisis de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente externo de la
DEMUNA de la municipalidad de Tambopata es un tema no estudiado en
nuestro contexto, por lo que contribuira a la comprension préactica y a la
ampliacion del conocimiento tedrico existente respecto a la cuestion objeto

de estudio.

El interés de este estudio es contribuir a la comprension cientifica
relacionado con la satisfaccion o insatisfaccibn que perciben los usuarios
con respecto al modo de gestion realizada por la DEMUNA, también es de

fundamental importancia ya que permite estimar el tamafio como ideal para



el futuro y mas investigacion sobre el mismo tema que beneficiara al publico

cliente en el largo plazo.

Este objeto de encuesta es muy importante porque hara un aporte tedrico
muy importante en la satisfaccion del usuario para mejorar la calidad de
servicio y la competitividad de DEMUNA en el Municipio de Tambopata.
Ademas, este estudio demuestra la credibilidad de los servicios que brinda
DEMUNA en relacién con la percepcion de los usuarios externos, lo que
permitira a los gerentes de las instalaciones tomar medidas correctivas para
mejorar sus servicios y la calidad de sus servicios, particularmente
mejorando la imagen de DEMUNA vy teniendo un impacto positivo. en la

calidad de vida de los nifios y jévenes.

Ademas, cabe sefialar que el estudio tiene una justificacion practica porque
nos ayudara a identificar las deficiencias que enfrenta la DEMUNA de la
provincia de Tambopata, ya que el trabajo es de gran importancia social,
pues es importante saber para poder establecer y comprobar la calidad de
los servicios que reciben los usuarios de la DEMUNA de Tambopata; brindar
servicios sin demoras, errores, duplicidades, despilfarros, a través del

empleo adecuado de los recursos humanos, materiales y econdémicos.

La eleccion del tema de estudio y la comparacion de sus resultados tiene
caracter cientifico y permitird generar interés y la participacion de otros
investigadores interesados en el tema; puesto que es necesario realizar los
ajustes necesarios para mejorar la calidad del servicio que brinda la

DEMUNA del municipio de Tambopata.

1.8. Consideraciones éticas

Como en todo quehacer profesional, la investigacion considera principios
éticos basicos que enfatizan la objetividad, el respeto por los derechos de los
demas, la honestidad, la cooperacion, la participacién y el juicio critico para

evitar riesgos y consecuencias negativas.
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La seleccion y ejecucion de cada una de las fases del proceso de
investigacion de garantizé tanto la calidad del estudio como la estabilidad y
la comodidad de las personas o grupos de personas implicados en el estudio
y el cumplimiento de reglamentos, normas y disposiciones legales.

Por otro lado, la normativa de Grados y Titulos de la UNAMAD vy de la
DEMUNA de Tambopata fueron los documentos que rigieron todas las

actividades relacionadas con el proceso de investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

Internacionales

Ingaramo (2015), desarroll6 la tesis “Analisis del proceso de
institucionalizacion y gestion del Sistema de Promocién y Proteccion Integral
de Derechos de los Nifios y Adolescentes en la provincia de Santa Fe”,
(Tesis de Maestria, Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales Sede
Argentina - Argentina), para determinar si la composicién y la capacidad
institucional de la Secretaria de Estado proporciona la cobertura integral que
el sistema de defensa ofrece en términos de personal capacitado,
coordinacién y recursos econOmicos, y examinar las tacticas de divulgacion
publica a la luz del enfoque de Desarrollo Humano y Derecho. El analisis

lleva a las siguientes conclusiones:

La Convencion Universal de los Derechos del Nifio y su integracién en la
Constitucion Politica, la sancion de las leyes N° 26.061 y N° 12.967
ratificaron el compromiso del Estado con un nuevo paradigma de promocion
y tutela exclusiva de los derechos de los nifios. adolescentes, nifias y
jovenes. Esto implica y supone la creacién de un nuevo marco de actuacion
para las politicas publicas y sociales, con el fin de minimizar los peligros y

fortalecer la paz de los nifios, nifias y jévenes en su espacio familiar.

En este sentido, hemos podido observar que, si bien la tutela es un hecho
importante, no ha logrado dar una respuesta integral para restituir los
derechos vulnerados de los nifios, nifias y jovenes de la provincia de Santa
Fe.
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En el escenario estatal, las intervenciones especificas para minimizar las
consecuencias de la violencia y el desamparo, las causas mas comunes de
la violencia, a través de la sancion de la Ley Provincial y su Ordenanza
(2009-2010) han apoyado y apoyan a nifios, nifias y jovenes desde sus
medios de vida, pero las tacticas son dificiles de romper con la logica del
cuidado y el trabajo centrado en la responsabilidad de los padres y las
familias. El papel del poder judicial, y en especial de los jueces de familia,
refuerza la l6gica del cuidado, dado que han conservado el derecho a decidir
el destino de los nifios y adolescentes desde su nacimiento (control de la
legalidad). El resultado del proceso (decision final), que por su tiempo

burocratico marca el transito de los sujetos por el sistema de defensa.

La intervencion del Estado esta impregnada de enfoques, estudios,
practicas, civilizaciones, un conjunto heterogéneo y complejo de actores
intervinientes, con discursos que nos dicen poco sobre la cosmovision que
finalmente determina la eleccion final de las profesiones para remediar las
deficiencias. La falta de consolidacion del primer grado de mediacion
contribuye a la persistencia de una situacion de angustia. Una vez que los
nifios, niflas y adolescentes alcanzan el segundo grado y entran en los
términos legales que marca el nuevo Codigo Civil, las politicas publicas
establecidas tienen poco o ningun margen (temporal y material) para revertir

las situaciones que han provocado la separacion.

Prieto (2014), realizé la tesis “Enfoque de derechos del programa centros
integrales de proteccion como estrategia para el restablecimiento de
derechos de los nifios y adolescentes en Bogota D.C.”, (Tesis de Maestria,
Universidad de Chile - Chile), Esclarecer los significados que emergen en el
discurso de los actores involucrados en el Plan de Centros de Atencion
Integral (CAl), incluyendo las experiencias, procesos Yy practicas

relacionadas con la restitucion y conciliacién de derechos

Los Centros de Atencién Integral son centros de internamiento de nifios y

adolescentes (CIP) que reunen diferentes procesos que representan
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dinamicas sociales complejas. Es un lugar que crea un sentido de consenso
y responsabilidad que es diferente de los roles que he asumido, ya sea como
experto, participante, defensor o miembro de la familia. Para las areas de
atencion integral y PCI confluyen politicas, programas y proyectos de
atencion y proteccion a la nifiez y la juventud, pero también convergen las
tres estructuras antes mencionadas, voluntad de realizar un trabajo de
aseguramiento y restitucion de derechos, en algunos casos los retrasos y las
respuestas a las violaciones de los derechos de los nifios, nifias y jovenes se
manifiestan no sélo en el nacleo familiar sino también en otras entidades,

incluido el Estado.

La practica del CIP expone el cuestionable papel del Estado en la aplicacion
abusiva de la proteccion de la nifiez y la juventud por parte de directores de
centros de admisidn, equipos psicosociales, jueces, juzgados de familia,
policias estatales y organizaciones participantes que definen el proceso de
practica. Al mismo tiempo, muestra un filtrado insuficiente en los procesos
para garantizar que los derechos de los nifios, niflas y jovenes sean
respetados y no separados del ambito familiar, falta de investigacion,
deficiencias y falta de toma de decisiones en unas situaciones donde las
palabras son incomprensibles. Sencillo, deliberado y, sobre todo, sin
justificacion previa por las consecuencias negativas que los procesos de
institucionalizacion del nifio pueden tener, en esencia, en sus relaciones y
dentro de las dinamicas familiares y comunitarias, donde tales acciones son

percibidas como privativas y grotescas.

Los nifios se ven perjudicados por las acciones u omisiones de los adultos,
las familias, las comunidades y los Estados, pero en los procesos de CIP y
de reparacion, los padres de los nifios y adolescentes son vistos como los
principales garantes de los derechos, al tiempo que ocupan diferentes
posiciones, desarrollando e implementando procesos de empoderamiento a
través de tacticas de prevencion y defensa, incluyendo actividades
educativas directas. Especialmente, muchas de estas herramientas soélo se

adquieren en espacios oportunistas como los procesos de restitucion.
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Erazo (2014), desarroll6 la tesis “Cumplimiento del derecho de los nifios y
adolescentes en los procesos de proteccion integral”’, con la finalidad de
verificar la observancia de este derecho mediante el analisis de las
decisiones del tribunal de primera instancia para nifios y jévenes en el
distrito urbano. Tras estudiar la normativa sobre la materia y entrevistar a los
jueces y psicélogos del citado juzgado, asi como al Ministerio Fiscal, el

analisis lleva a las siguientes conclusiones:

El marco legal de Guatemala cuenta con suficientes instrumentos nacionales
y universales que promueven el derecho a la critica de nifios, nifias y
jovenes, pero las disposiciones contenidas en ellos tienen poca aplicacion en

la jurisprudencia.

Hay decisiones del Tribunal Constitucional Federal en las que se ha
constatado la violacién del derecho a la critica de los nifios y jovenes, en
cierta medida porgue no se evalUan sus criticas, en cierta medida porque no
se les escucha correctamente debido a los pardmetros de edad y madurez, y

en cierta medida, porque faltan procedimientos de comunicacién no verbal.

Hay decisiones de la Corte Interamericana de Derechos Humanos que
especifican que los nifios y jovenes no tienen la oportunidad de ser

atendidos o evaluados por sus criticas.

A pesar de los numerosos avances juridicos y sustantivos en la garantia del
derecho de critica de los nifios y adolescentes en linea a través de la
doctrina de la custodia holistica, todavia existen practicas propias de la
custodia de los nifios y adolescentes en los tribunales especializados en

casos irregulares.

La mayoria de los jueces invocan principios juridicos que apoyan el derecho
a la critica, pero no evallan la critica de un nifio, nifia o joven en funcién de

la funcionalidad de las decisiones tomadas en relacién con sus derechos; de
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este modo, la critica se convierte en un requisito formal mas que en un
derecho que debe considerarse al formular las decisiones judiciales.

Entre los logros positivos indicados en este andlisis estan la continuacion de
los esfuerzos para prevenir la revictimizacion, cuidado de los nifios a traves
de camaras de vigilancia y psicélogos: (a) evitar la confrontacion del nifio o
adolescente con el agresor; (b) Intervencién del psicélogo como mediador
ante el juez y agresor; y (c) dirigirse a los nifios o jéovenes en un ambiente
mas comodo y menos hostil donde pueda expresar mejor sus criticas sin

sentirse presionado por los demas.

Los nifios y adolescentes, muchas veces se ven limitados en su capacidad
de critica debido a sus afios, ya que una gran cantidad de los entrevistados
creen que los nifios menores de 4 afios no pueden expresar sus opiniones
porque no tienen la oportunidad de expresarlas verbalmente; en
consecuencia, sus criticas no son evaluadas antes de las decisiones que
violan el derecho a la critica, segun la observacion emitida por el Consejo de
Derechos del Nifio, que hace hincapié en el costo. Los nifios son
escuchados no necesariamente mediante el lenguaje verbal, sino también

mediante cualquier forma de lenguaje no verbal.

Nacionales

Astudillo (2016), la tesis “Calidad de servicio de la DEMUNA segun los
usuarios externos de Los Olivos e Independencia”, (Tesis de Maestria,
Universidad César Vallejo - Pert), Para determinar si hay una diferencia en
la conciencia del usuario sobre la calidad del servicio de DEMUNA en

independencia y Los Olivos de Lima.

Existen diferencias entre la calidad del servicio de la DEMUNA Los Olivos y
de Independencia, Como lo ven los usuarios fuera de ambos distritos, la
confiabilidad percibida también difiere para los usuarios externos de
DEMUNA Los Olivos e independencia, ya que el valor p asociado con el

estadistico Z es menor a 0.05. En cuanto a la sensibilidad percibida, varia de
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manera similar segun los usuarios fuera de DEMUNA en Los Olivos e
Independencia debido a que el valor Z es mayor a 0.05. Este ultimo es
considerado el mas importante para ambas entidades, ya que los usuarios
de DEMUNA consideran urgente mejorar esta dimension. Asimismo, la
estabilidad percibida difiere entre wusuarios fuera de DEMUNA e

Independencia, ya que el valor asociado al estadistico Z es menor a 0.05.

Maldonado (2017), realizé la tesis “Conciliacion extrajudicial y satisfaccién
del usuario externo de la DEMUNA en el distrito de San Antonio, Huarochiri,
Lima”, (Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo - Peru), la finalidad del
estudio fue estudiar la relacion entre Conciliacion extrajudicial y satisfaccion
del usuario en la DEMUNA de Huarochiri. Del analisis se extrajeron las

siguientes conclusiones:

A partir de los resultados descriptivos positivos y bastante favorables entre
las variables conciliacion extrajudicial y satisfaccion de los usuarios externos
de la DEMUNA de San Antonio, el estudio concluy6é que existe un acuerdo
general sobre la satisfaccion del usuario, siendo 6ptima (86%) del proceso
de conciliacion extrajudicial. Asimismo, se concluyé que el 98% de los
usuarios externos de la DEMUNA estan satisfechos, comparando su

experiencia de conciliacion extrajudicial con otras experiencias similares.

Quiroz y Siccha (2016), realiz6 la investigaron “Eficacia de la DEMUNA en la
proteccion de los derechos de los nifio y de los adolescentes en la ciudad de
Trujillo”, (Tesis de Maestria, Universidad Nacional de Trujillo - Peru), Para
determinar la eficacia de la DEMUNA en relacién a la proteccion de los
derechos del nifio y del adolescente, la investigacion llegé a las siguientes

conclusiones:

La DEMUNA de esta dependencia le falta una accion publica institucional
por parte de la administracién municipal, debido a la falta de infraestructura,
presupuesto y recursos humanos necesarios. Asimismo, dicha DEMUNA

tiene dificultades en su cultura organizativa, puesto que no hay un
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reglamento interno de trabajo, instrucciones organizativas y funcionales, e

informacion visible sobre la prestacion que ofrece.

La DEMUNA del municipio no cumple con los estandares minimos de
adecuacion, accesibilidad y calidad de servicio establecidos por la oficina del
corredor. Actualmente, DEMUNA enfrenta dificultades para garantizar la
implementacion efectiva de los derechos de la nifiez y la juventud debido a la

falta de lineamientos institucionales y cultura organizacional.

Local

La Defensoria del Pueblo (2013), realiz6 la investigacion “Defendiendo los
derechos de los nifios y de los adolescentes”, (Investigacion social,
Defensoria del Pueblo - Peru), Difundir informacién sobre el nivel de eficacia
y las competencias de los 48 Defensores Comunitarios de la Nifiez y la
Adolescencia (DEMUNA) para garantizar la proteccion y promocion de los
derechos de los nifios y adolescentes. Los resultados del estudio fueron los

siguientes:

Las sesiones de promocion incluyen, en primer lugar, capacitaciones y
campafas realizadas en 36 DEMUNAS, incluyendo la DEMUNA de
Tambopata, y luego la movilizacion y preparacion de materiales. En la
mayoria de los casos se dirigen a los padres y madres de familia, debido a la
gran carga de trabajo en términos de alojamiento, alimentacion y régimen de
visitas. Sin embargo, 9 DEMUNA (21%) no hicieron campafia, 10 (23%) no
organizaron talleres y 13 de ellas (31%) no disponen de materiales basicos

de difusiéon, como folletos.

Durante las interacciones al recibir los servicios para personas con
discapacidad, se encontré que sélo una de las 48 DEMUNA, incluyendo la
DEMUNA de Tambopata, tiene un horario de atencién para informar a los
usuarios a través del lenguaje de sefias, mientras que el resto (98%) carece

de una funcibn para atender adecuadamente a los usuarios con
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discapacidad. Al interactuar con la sefalizacion para usuarios con
discapacidad, solo en 5 casos se disponia de carteles adecuados. Ademas,
s6lo 7 casos tenian barandillas y 16 casos tenian una rampa de entrada.
Asimismo, en 19 casos se constaté que los locales donde se encuentra la
DEMUNA no estan libres de obstaculos para las personas con

discapacidades fisicas.

En cuanto a la adaptabilidad y aceptabilidad de los servicios prestados por la
DEMUNA Tambopata, se observaron limitaciones en el manejo de los casos
en algunos temas vy la falta de personal para prestar servicios en el idioma
del entorno de la DEMUNA.

En cuanto a la calidad de los servicios brindados por la DEMUNA de
Tambopata, se evaluaron aspectos relacionados con la induccion del
personal, las instituciones a las que derivan los casos, la confidencialidad de
los servicios prestados y los mecanismos de evaluacion de la asistencia
recibida. En cuanto a la formacion y/o induccion del personal de la
DEMUNA, en 15 casos (32,6%) no hubo formacién previa al uso de la
funcionalidad. La organizacion que mas forma al personal es el IIMP
(68,6%), seguida de algunas organizaciones no gubernamentales (36,7%),
nuestra DEMUNA (25,8%) y las autoridades locales (19,4%).

2.2. Modelo teodrico

La expresion calidad puede designar diferentes significados segun el
contexto en el que se inserte, considerandose relativa porque implica un
juicio de valor individual y colectivo. El término Qualitas deriva del latin y de
ahi surgié la palabra calidad que, en el ambito de la produccion de bienes y
servicios, permite identificar una diversidad de conceptos descritos por

importantes estudiosos del siglo XX:
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La calidad es lo que el cliente percibe o entiende por valor, de cara a su
aprendizaje social, el mercado, la sociedad y las tecnologias disponibles. El
concepto y el significado de la calidad son dinamicos y se han ido
transformando a lo largo de la historia, introduciéndose nuevos elementos
guiados por el progreso de las organizaciones y de la sociedad. Entre los
principales idedlogos de los principios de calidad, destacamos: Walther
Shewhart, Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishigawa, Armand V.

Feigenbaum y Philip B. (Gronroos, 1994)

Shewhart cred el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar) como
método de control de calidad y, junto con Deming, desarroll6 un método de
control de calidad basado en la estadistica. La contribucién de Deming fue
instituir un programa de mejora continua que consta de catorce puntos
fundamentales, que demuestran los principios para que una empresa

sobreviva y sea competitiva. (Cremanschi, 2014)

Ya el ideb6logo Joseph M. Juran propuso que el control de calidad se
entiende por tres procesos: planificacion, control y mejora de la calidad,
cuyos principios constituyen la Trilogia de Juran. Otro tedrico de la calidad,
Kaoru Ishigawa, es reconocido por la creacion del diagrama causa-efecto
(espina de pescado) y por el desarrollo del concepto de circulos de control
de calidad. Armand V. Feigenbaum idealiz6 el Control de Calidad Total
(TQC), que presenta el liderazgo, la tecnologia moderna y el compromiso
organizativo como pasos para lograr la calidad. La teoria de Crosby defiende
el paradigma de la mejora de la calidad a través del concepto cero defectos.
Para este autor, la calidad no puede evaluarse como buena o mala, sino que
considera que los requisitos deben ser o no conformes con las

especificaciones. (Lovelock & Wirtz, 2009)

A partir de los afios 80, surge la Gestion de la Calidad Total (Total Quality
Management - TQM) que presenta como puntos basicos: el enfoque en el
cliente, el trabajo en equipo, la toma de decisiones basada en el analisis

estadistico y la resolucion de problemas orientada a la reduccién de errores.
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Tales principios, en su momento, fueron importantes para que las empresas
apalancaran su produccion, dada la necesidad de producir mas por un
menor precio y también la competencia entre productos crecio en el mercado
y los clientes, ayudados por las leyes y el codigo de proteccion al
consumidor, se han vuelto cada vez mas conscientes de sus derechos y
exigentes con la calidad del producto adquirido destaca que la cultura de la
calidad, cuando se implanta en una empresa, debe ser entendida por todos
como un valor y, para lograr la excelencia del servicio a través de la gestion
de la calidad, es necesario contar con el compromiso de todas las personas
gue ocupan los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion. (Alcaide &
Soriano, 2006)

Asi, el proceso de implantacion de la calidad en una institucion depende en
gran medida del conocimiento, del cambio de actitudes y de los
comportamientos de los gestores y de los empleados de la institucion, asi
como de la motivacion y del estimulo que se dé a los miembros implicados

en este proceso.

La aprobacion y aceptacién de un servicio que prioriza las expectativas de
los usuarios estan directamente relacionadas con factores fisicos, cognitivos
y motivacionales. Desde los afios 70, se estudia la satisfaccion de los
usuarios con respecto a la calidad de la atencion, cobrando cada vez mas

importancia en los servicios prestados en cualquier entidad.

Con la concienciacion de los usuarios en recibir un servicio de calidad y de
los profesionales en hacer todo lo posible por atender a determinado grupo
de poblacion, cada vez se realizan mas estudios de satisfaccién en diversos
sectores. Ante esta demanda, este tipo de estudios no se limita al ambito
académico, lo que permite aplicar una variedad de metodologias para

alcanzar los datos necesarios.

En general, la satisfaccion del usuario puede definirse como las

evaluaciones individuales positivas de distintas dimensiones de la atencion
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sanitaria. Para Donabedian (1984), la evaluacion de la satisfaccién se basa
en la valoracion de los resultados, que estan relacionados con el producto
final de las politicas sanitarias y la modificacion del estado de salud de los

individuos y la poblacion.

Vaitsman (2008) describid la satisfaccion del usuario en la dimension de la
aceptabilidad, ya que los servicios ofrecidos y recibidos por el usuario deben
estar en consonancia con las expectativas y las necesidades reales de los
usuarios. Todas las cuestiones relacionadas con las aspiraciones de los
usuarios implicados en la atencién estan relacionadas con lo que el usuario

considera justo o equitativo.

El concepto de satisfaccion se centra en las diferentes dimensiones que
envuelven la atencion de calidad, desde la relacibn médico-paciente hasta la
calidad de los centros y profesionales sanitarios. En la ciencia politica, el
concepto de capacidad de respuesta se utiliza en relacion con las acciones
gubernamentales que pretenden satisfacer las expectativas y demandas de
la poblacion (Lamb, 1983).

La satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencién no pueden ser
juzgadas enteramente en términos técnicos por los profesionales que
brindan el servicio. Las preferencias de los pacientes y de la sociedad
también deben incorporarse para una atencion de calidad. Las condiciones
socioeconOmicas generan una estratificacion de los individuos y grupos de
poblacién. A partir de esta estratificacion, se elaboran aleatoriamente
posiciones sociales que provocan diferencias en la percepcion de la
satisfaccion. (Cordera, 1983).

Los resultados de los estudios relativos a la satisfaccion no reflejan la forma
en que se trata a la persona en los servicios; las cuestiones relacionadas
con la percepcion del usuario estan directamente influidas por sus

expectativas y la subjetividad del concepto de calidad.
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Donabedian (1993) sefiala que la evaluacién de la calidad de los servicios
prestados tiene como componentes la eficacia, la efectividad, la
optimizacion, la aceptabilidad, la legitimidad y la equidad. Para evaluar el
grado de satisfaccion de los usuarios, la calidad de la atencién se juzga por
su conformidad con los valores y expectativas individuales y sociales. Estas
expectativas de los ciudadanos determinaran la aceptabilidad y la legitimidad

de la atencién prestada.

Segun el estudio de satisfaccion del usuario desarrollado por Esher (2011),
se puede comprobar que la satisfaccion esta relacionada no sélo con la
relacion directa de los usuarios con los servicios prestados, sino también con
su historia y expectativas respecto a la experiencia vivida, incluyendo
aspectos objetivos y subjetivos del juicio a realizar.

El modelo tedrico de satisfaccion considera que las experiencias previas con
los servicios pueden crear o modificar las experiencias de los usuarios con
los servicios prestados. Estas expectativas o0 deseos, surgidos de la
experiencia actual, influiran en el desarrollo de las opiniones de los usuarios.
Dado que influyen las caracteristicas individuales, este modelo teorico
incluye caracteristicas como las preferencias, la cultura y los valores, que
participan en el desarrollo de las diferentes opiniones sobre la satisfaccion
(Esher, 2009).

La satisfaccion construida tiene una vision multidimensional en la que las
actitudes de los pacientes estan influidas por diferentes factores. La
organizacién de este modelo ayuda a visualizar la diversidad de aspectos
gue permean la satisfaccibn de los usuarios y la contextualizacion entre
usuarios y servicios, permitiendo investigar como los usuarios tienen
diferentes conexiones en las unidades de dispensacion y las dimensiones

que influyen en la satisfaccion (Esher, 2010).

Segun Aharony (2009), los estudios actuales plantean cuestiones en las que

es necesario profundizar en las evaluaciones de satisfaccion, como son: la
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reaccion de los usuarios y su satisfaccion; la relacién de los profesionales
con el equipo de trabajo y el impacto en la satisfaccion; y el grado de

satisfaccion tras los cambios de adecuaciéon centrados en el usuario.

Esta evaluacion se refiere a los dos componentes adaptados y demostrados
en el modelo de Esher (2010), que son: la percepcion del usuario en la
experiencia actual y el juicio de las dimensiones (acomodacion y

conformidad) de la satisfaccion.

En linea con las ideas defendidas por Gronroos, Lindon et. al (2008), ciatdo
por Toso (2006), sostienen que la discrepancia entre las expectativas y las
percepciones del consumidor es lo que permite evaluar la calidad de un
servicio. Al igual que Gronroos, el mismo autor sugiere cuatro factores
decisivos para influir en las expectativas del consumidor: el boca a boca, las

necesidades personales, las experiencias previas y la comunicacion externa.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirman que la calidad en los servicios
se basa en diez factores determinantes: fiabilidad, sensibilidad, competencia,
accesibilidad, cortesia, credibilidad, seguridad, comprension, reconocimiento

y aspectos tangibles. (Cremanschi, 2014)

2.3. Marco tedrico

2.3.1. Calidad de atencion.

El término calidad sugiere muchos enfoques y, al ser subjetivo, da lugar a
varias definiciones. la calidad estd relacionada con la conformidad y las
especificaciones, es decir, significa producir un bien o servicio de acuerdo
con lo preestablecido. Por otro lado, la calidad es el cumplimiento de las
exigencias y expectativas del cliente. Asi, el producto o servicio debe

adaptarse al usuario para que se perciba su calidad.
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La calidad ha existido en sus diferentes enfoques desde que el primer
hombre habito esta tierra. De forma natural e instintiva, el hombre busca lo
gque mejor se adapta a sus necesidades, ya sean materiales, sociales,
intelectuales o espirituales. Asi, este concepto ha pasado de ser una mera
inspeccion productiva a una vision empresarial sofisticada y estratégica.
Segun Maximiano (2008), la evolucién de la calidad abarca tres etapas
distintas: La Era de la Inspeccion con la calidad centrada en el producto, la
Era del Control Estadistico con la calidad centrada en el proceso y la Era de
la Calidad Total con el enfoque en el negocio, es decir, abarca todos los

puntos involucrados.

Una de las maneras mas eficaces que tienen las empresas para
diferenciarse en el mercado es ofrecer un servicio de calidad superior al de
sus competidores. Cuando los clientes sienten que sus necesidades han

sido bien satisfechas, estan dispuestos a volver a utilizar los servicios.

Asi, la calidad se refiere a la plena satisfaccion del cliente. Y para lograr tal
objetivo, resulta esencial que la empresa se centre profundamente en sus
necesidades y deseos, creando y ofreciendo un servicio que satisfaga o

supere sus expectativas.

En mas del 90% de los clientes insatisfechos no se esfuerzan por presentar
reclamaciones, simplemente pasan a hacer negocios con un competidor.
Pero expresan sus insatisfacciones con otros clientes potenciales. De este
modo, uno se da cuenta de que no sélo la empresa pierde un cliente, sino
gue también corre el riesgo de perder otros, ya que el cliente insatisfecho se

encarga de transmitir sus quejas.

Campos (1992) afirma: un producto o servicio de calidad es aquel que
satisface las necesidades de los clientes de forma perfecta, asequible,
segura y a tiempo. Es fundamental que la empresa no trabaje estos

principios de forma aislada para no arriesgarse a comprometer toda la
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cadena, sino que busque trabajarlos conjuntamente para lograr una perfecta

armonia y un diferencial competitivo.

Cuando un consumidor entra en una tienda, adquiere un servicio o producto
0 es atendido, tiene muchas expectativas. Estas expectativas no se limitan a
comprar y adquirir un nuevo producto, sino que son mas que eso. Espera
tener una experiencia positiva. La calidad experimentada por el cliente se
crea a partir de esta interaccion entre el servicio y el cliente. Segun Gerson
(2003), el servicio al cliente se refiere al acto de atender, de cuidar, de
prestar atencion a las personas que reciben o mantienen contacto. Requiere
un estado de animo competente por parte de quienes practican el servicio de

forma responsable.

El servicio, a su vez, es el contacto con el cliente, y tiene como finalidad: dar
la bienvenida, aclarar dudas, indicar opciones, diagnosticar necesidades,
calmar y hacer esperar y evitar la pérdida de tiempo. Gerson (2003) también
presenta algunos consejos sobre la atencion al cliente y el mantenimiento
que retratan un diferencial competitivo: diferenciacién de los servicios,
evaluacion por parte del cliente, realizar programas de atencion al cliente y
mantenimiento, llenar las lagunas, cumplir y superar las expectativas,
desarrollar programas de premios a los clientes, identidad publica, servicio a
la comunidad, utilizar sistemas de atencion al usuario de facil acceso, formar

y delegar competencias a los empleados.

El concepto de calidad ha ido experimentando cambios a lo largo del tiempo
de manera que, cada vez mas, es un punto esencial de la gestion en todas
las organizaciones. La evaluaciéon de la calidad de los productos ya viene
desde la revolucién industrial en el control del trabajo de los artesanos. Sin
embargo, en las ultimas décadas se ha producido un gran cambio en lo que
se refiere a la gestibn de la calidad debido a la gran demanda -y
consiguiente competitividad- pero también a la globalizacion. Hoy el mercado

lo controlan los clientes y no quien produce.
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La calidad puede ser un concepto muy subjetivo de definir, ya que depende
de la interpretacion que cada uno le dé. Sin embargo, varios autores tratan
de definir este concepto de una manera sencilla que sea aceptada y

practicada por las organizaciones.

Es posible afirmar que la calidad y la satisfaccion del cliente van de la mano,
siendo que para Parasuraman et. al (1988) citado por Crece negocio (2016),
la calidad se reconoce como una actitud que est4 permanentemente sujeta a
una evaluacion; y la satisfaccion se reconoce como el resultado de una
transaccion. Si por un lado Parasuraman et. al (1988) y Cronin y Taylor
(1992) sugieren que cuanta mas calidad tenga un servicio mayor sera la
satisfaccion del cliente, por otro lado, Bitner (1990) y Bolton y Drew (1991)
afirman que la satisfaccion debe considerarse en primer lugar. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) también sostienen que la calidad en los servicios
puede definirse como la dimensién de la discrepancia entre las percepciones
y las expectativas del cliente. Paladini (2008) sostiene que la calidad puede
definirse por un conjunto de caracteristicas, propiedades, atributos o

elementos que conforman los bienes y servicios.

Para Juran (1992) citado por Cremanschi (2014), el concepto de calidad se
refiere a la ausencia de deficiencias. Un producto tiene mas calidad cuanto
menos defecto tiene. Asi, podemos entender que la calidad es una
bausqueda permanente de la excelencia, de la capacidad de respuesta
rapida, de la superacion de las expectativas del consumidor, ya sea en el
producto, en la prestacién de servicios o en la atencion al cliente. Salgado
(2000), sugiere que el nivel de calidad se traduce en un indicador de
competitividad que debe ser alimentado a través del conocimiento del
consumidor, de sus necesidades, de sus expectativas para que sea posible
ofrecer continuamente calidad. Muchos autores han estudiado la calidad y su
relacion con la satisfaccion. Asi, presentamos a continuacion tres modelos

de calidad desarrollados por tres autores diferentes.
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Segun Gronroos (1982), citado por Toso (2006), la calidad de un servicio
experimentado esta influida por la imagen que el consumidor tiene de la
organizacion y puede dividirse en dos categorias: la técnica y la funcional. La
dimension técnica responde a la pregunta qué, referida a la calidad que
recibe el cliente. Mientras que la dimension funcional responde a la pregunta

como y se refiere a la forma en que el cliente recibe el servicio.

Segun el modelo descrito, la percepcién de la calidad estd muy influida por la
imagen que el cliente tiene de la organizacion. Una organizacion que tiene
una imagen favorable ante el consumidor puede cometer mas facilimente
pequefios errores sin grandes perjuicios. Por otro lado, una organizacién con
una imagen negativa para el consumidor es mas probable que reciba quejas
por los pequefios errores que pueda cometer, ya que se trata de un
consumidor menos tolerante. Asi, varios autores consideran que la imagen
qgue el consumidor tiene de una organizacion es una dimension de la calidad
que influye en las expectativas y la percepcion de la calidad del servicio.
Este modelo se centra en cdmo percibe el cliente la calidad del servicio,
basandose en el comportamiento del consumidor en situaciones posteriores

al consumo.

La calidad percibida traduce la diferencia entre la calidad esperada -la
expectativa del consumidor- y la calidad experimentada -lo que el
consumidor recibié. Gronroos (1988), citado por Toso (2006), sostiene que la
calidad esperada, es decir, las expectativas del consumidor, se alimentan de
varios factores como el niumero de ventas, las necesidades del consumidor,
las campafas de marketing, el boca a boca positivo y la imagen de la

organizacion.

En este modelo, sélo cuando la calidad experimentada se corresponde con
la calidad esperada -con las expectativas del consumidor- existe una buena
calidad de servicio. Por tanto, para alcanzar este ideal, las expectativas de
los consumidores siempre deben cumplirse o superarse, y nunca deben

guedarse cortas.
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Kotler y Keller (2012), sostiene que la felicidad de los empleados es uno de
los puntos clave para que la calidad del servicio al cliente sea competitiva.
Empleados motivados, ademas de tener una alta productividad, son también
embajadores de la organizacion donde trabajan. Los mejores profesionales
de la venta son los que utilizan su propio producto y lo conocen como la
palma de su mano (Kotler et al. 2010). La importancia de la calidad en la
formacién de los empleados trasladard la imagen de la organizacién al
publico, ya que el cliente se creara una percepcion de la marca en funcion

de como sea atendida.

Kotler y Keller (2008) sostienen que las personas que estan en contacto con
el cliente tienen un doble papel en el desempefio de sus funciones. Estas
personas deben defender los intereses de la organizacibn a la que
representan actuando de acuerdo con su estrategia y sus directrices, pero
también deben defender los intereses del cliente proporcionandole una

experiencia inolvidable para que quiera volver a comprar.

Es dificil disociar la calidad del servicio al cliente de la gestion de los
recursos humanos. Los mismos autores, Kotler y Keller (2012), sostienen
que ambos estan interconectados en el sentido de que los recursos
humanos deben tener la funcién de mantener a los empleados satisfechos,
motivados, con un alto espiritu de iniciativa, responsables y también deben
tener la capacidad de hacerles entender que cada empleado es un elemento
clave para el éxito de la organizacion. El empleado necesita sentir que
realmente es importante para la organizacion y que no es un nimero mas en
un documento de la base de datos. Al final, debe haber cierta sensibilidad y
sentido de la humanidad en la gestion de las personas, tanto de las que dan
la cara por la organizacion, como de las que no lo hacen, pero que trabajan

por el éxito.

Los valores de una organizacion también son fundamentales para el éxito

del servicio al cliente. Es en los valores en los que una organizacion debe
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basar sus actividades empresariales. Debe haber una identidad, una cultura

organizativa cohesionada capaz de gestionar situaciones de conflicto.

Para Toso (2006) El espiritu de servicio al cliente es una actitud justificada
en ciertos valores y creencias sobre las personas, la vida y lo laboral, que
hace que una persona sirva voluntariamente a los demas y se sienta
orgullosa de su trabajo. Por otro lado, Toso (2006) describe la actitud de
compromiso y dedicacion al servicio al cliente como culto al cliente, donde el

compromiso es crear valor para el cliente.

Hoy en dia, con una sociedad orientada al cliente, la calidad y la excelencia
ocupan un papel importante en la estrategia y el éxito de cualquier
organizacién. Toso (2006) considera que, una vez superada la fase de
conquista del cliente a través de la excelencia de la calidad y la consiguiente
satisfaccion, la organizacidon mantendra a los clientes que ya ha conseguido
conquistar y atraera a otros nuevos. Durante este proceso de captacion de
nuevos clientes, la organizacién ganara una reputacién positiva, a través de

los distintos clientes satisfechos que se han convertido en sus embajadores.

Muchos investigadores coinciden en que, durante las ultimas décadas, la
calidad del servicio se ha convertido en un poderoso factor diferenciador en
las estrategias de las organizaciones para satisfacer las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes. En este sentido, destacamos la
posicion de Vargas y Aldana (2014) quienes afirman que la atencion al
cliente es una practica mas que una teoria, segun la cual el autor dice que
no tiene sentido tener evidencia de estandares y procedimientos a seguir Si
el proveedor de servicios en realidad no los aplica en sus tratos con los
clientes. EI mismo autor considera que el servicio al cliente es aplicable a
todo tipo de organizaciones y a sus empleados. No es un concepto que deba
dirigirse solo a restaurantes, tiendas y hoteles. El servicio de atencion al
cliente también puede aplicarse al servicio prestado por teléfono, en la
atencion al cliente. Un alto directivo también debe tener las habilidades de

un proveedor de servicios para interactuar con el cliente, de modo que sea
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capaz de ejecutar un liderazgo ejemplar. Toso (2006), afirma que la estrecha
relacion de los altos directivos con sus empleados es esencial, ya que el
equipo se siente mas motivado y entusiasmado para cumplir los objetivos
que se proponen. Por tanto, es evidente que cualquier organizacién se

beneficia de un enfoque orientado al cliente.

Vargas y Aldana (2014) cree que el servicio al cliente es la prueba definitiva,
ya que el producto puede ser perfecto, el precio puede ser altamente
competitivo, las campafias de marketing pueden ser las mejores, pero si la
organizacién no practica un servicio al cliente de alta calidad correra el
riesgo de que su inversion sea un fracaso. La excelencia en la calidad del
servicio al cliente ya no debe ser una estrategia escrita en papel, sino que
debe ser integrada y practicada por todos los empleados a diario en las
interacciones con los clientes. Toso (2006), cree que solo las organizaciones
gue se centran en el cliente, satisfaciendo sus necesidades y superando sus
expectativas, prosperaran durante varios afos. Hernandez, et al. (2009)
afirma que el servicio al cliente debe formar parte de la cultura de la

organizaciéon. Debe ser entendido, cultivado y aceptado por todos.

Es a través de la comunicacion como los empleados pueden conocer mejor
las percepciones y expectativas del consumidor en relacibn con una
determinada organizacion. Para Kotler y Keller (2012) los empleados del
front office son los que mantienen un contacto directo y regular con los
clientes, por lo que deben ser los intermediarios entre el cliente y los
elementos de gestion. Si los empleados del front office no transmiten a los
elementos de gestion la informacién que reciben de los clientes, resulta
complicado mantener un negocio basado en la calidad, la excelencia y la
satisfaccion del cliente. Es en este contexto que Kotler y Keller (2012)
sugiere que debe haber una forma de comunicacion entre los empleados
que estan en el servicio al cliente con los elementos de la alta direccion. Este
intercambio de informacibn puede realizarse mediante cartas de

sugerencias, reuniones o incluso puede ser el resultado, por ejemplo, de una



31

conversacion de café. La comunicacion entre estos dos niveles jerarquicos

reducira los fallos en la gestion de las expectativas.

En relacién con la comunicacién externa, Kotler y Keller (2012) sostiene que
la calidad del servicio al cliente depende fundamentalmente de la capacidad
de la organizaciébn para comunicarse con sus clientes. Sin embargo, la
comunicacion debe ser bidireccional, es decir, no basta con que la
organizacibn se comunique con sus clientes, sino que también debe

escucharlos.

Teniendo en cuenta lo expuesto, ambos autores estan de acuerdo con la
existencia de una comunicacion entre todos los implicados, siempre con el
objetivo de ofrecer un servicio al cliente de alta calidad, trabajando en las

relaciones con los clientes actuales y atrayendo a otros nuevos.

2.3.1.1. Confiabilidad.

Es la capacidad de prestar con precision y fiabilidad el servicio prometido.
Segun, Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) sostienen a la fiabilidad como la
capacidad de prestar de forma fiable y precisa el servicio prometido (p. 111).
Asi, Kotler y Keller (2012) también sefialan que la fiabilidad est4 en funcién

de la entrega fiable y precisa del servicio prometido. (P.374).

Como los autores sefalaron anteriormente, este valor esta practicamente
relacionado con la capacidad de prestar un servicio de forma informada y
precisa. Del mismo modo, Tschohl (2011) sefial6 que los consumidores
quieren que las organizaciones presten los servicios que esperan de forma
fiable, consistente y coherente; se ha comprobado que las promesas
incumplidas son una de las principales causas de insatisfaccion de los

consumidores (p. 138).
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Este valor es muy importante para los usuarios de la DEMUNA porque creen
que el servicio que aun necesitan sera profesional, objetivo y, lo mas

importante, positivo para sus pequefos inconvenientes.

2.3.1.2. Sensibilidad.

Esto significa esforzarse por ofrecer a los consumidores un servicio preciso y
puntual. Zeitaml et al. (2009) manifiestan que el deseo de facilitar y
proporcionar un servicio oportuno al consumidor es la capacidad de
respuesta (p. 111). Asi, Kotler y Keller (2012) sostienen a la capacidad de
respuesta como un deseo de facilitar al consumidor y proporcionar un
servicio oportuno (p. 374).

Este significado esta relacionado con la funciébn de la capacidad de
respuesta, que es la capacidad de reaccion y la voluntad de los empleados
de responder con comodidad y confianza a las peticiones de los usuarios.
Por otro lado, Tschohl (2011) afirmé que las organizaciones necesitan
demostrar capacidad de respuesta y rapidez en el servicio (p. 138). Sin
duda, esta escala desempefia un papel fundamental en la DEMUNA, ya que
la resolucion adecuada del caso conducird a la paz y a la satisfaccion de las
necesidades primordiales del nifio; como, la salud, la alimentacion, la
educacién y el hogar. No debemos olvidar que el menor tiene la necesidad
basica méas urgente de cualquier ser humano, que es el amor, la ternura y la

presencia de los padres.

2.3.1.3. Seguridad.

Comprensién y cortesia del personal y su capacidad para brindar confianza y
estabilidad. Zeitaml et al. (2009) reconocen a la estabilidad como la
comprension, amabilidad y capacidad para proporcionar seguridad y
confianza (p. 111). Por otro lado, Kotler y Keller (2012) sefialaron que la
comprension, asi como la amabilidad del personal es la capacidad para
proporcionar seguridad y confianza (p. 374). Esta cualidad se refiere no sélo

a la comprensién y la profesionalidad del personal, sino también a la
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garantia de que los negocios se llevaran a cabo de forma confidencial y con

moderacion.

Segun Tschohl (2011) los consumidores creen que los trabajadores deben
conocer necesariamente todos los factores de su labor, asi como ser
corteses e inspirar confianza en la calidad de los servicios prestados (p.
138). En cuanto a esta escala, hay que tener en cuenta que los usuarios no
se guejan por miedo a que se revelen sus temores, no se guardan nada y
son discretos, por lo que esta funcion requiere de expertos con ética y

valores que tengan una base sélida.

2.3.1.4. Empatia.

El enfoque y la atencion personalizan que las instituciones ofrecen a sus
clientes. Para Zeitaml et al. (2009) la empatia es la atencion personalizada o
dirigida a los usuarios (p. 111). Por otro lado, para Kotler y Keller (2012)
sostienen como el deseo de servir a los usuario o clientes de forma atenta y
personalizada (p. 374). De acuerdo a estos autores citados, esta escala se
refiere la atencién y al trato que se da a los usuarios, que debe ser personal,
afectuoso, de confianza e inclusivo. Tschohl (2011) descubri6 que los
consumidores echan en falta organizaciones que ofrezcan servicios

personalizados y los escuchen (p. 138).

Esta dimensién juega un papel fundamental, ya que depende en gran
medida del tipo de trato que reciba el usuario para sentir no solo satisfaccion
sino también paz mental, y cada condicién indispensable asegura que sus

necesidades y/o deseos sean satisfechos.

2.3.2. Satisfaccion del usuario.
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Segun Toso (2006), Los clientes son el mayor activo de una empresa,
porque sin ellos la empresa no existiria. Después de esta declaracion,
podemos concluir que las organizaciones no solo deben enfocarse en la
produccion y el flujo de productos, sino también tener una mentalidad
empresarial que se centre en la satisfaccién del usuario. El propio autor
argumenta que los usuarios de hoy no solo estan satisfechos con los
beneficios de los productos/servicios que compran, sino que también otorgan

una importancia creciente a la calidad de los servicios prestados.

La satisfaccion, segun Vildésol (2009), Afirma que las organizaciones se
estan moviendo cada vez mas hacia la satisfaccion total del usuario, que es
una herramienta de marketing esencial. Cambiar el pensamiento estratégico

en una organizacion lleva tiempo.

Vildésol (2009), Argumenta que la alta direccion ahora solo se da cuenta de
que los servicios orientados al usuario son un proceso estratégico. Hoy ya
no es suficiente apoyar el éxito de la organizacion en campafas en el
exterior. Debe pensar en una estrategia centrada en el cliente e

implementarla como socio comercial.

Hernandez (2011), Sostiene que el objetivo principal de una organizacién es
crear y retener usuarios. El propio autor sabe que desde el momento en que
la organizacion gané el 100% de los usuarios, la organizacion tenia todas las
condiciones necesarias para aceptar a esta organizacion como SoOcCio
comercial, usando palabras positivas, el género introdujo esta organizacion

en su red.

Kotler (2002), Se sugiere que la satisfaccion del usuario se mida de forma
continua para determinar los puntos clave de la estrategia de marketing
mediante la comprensién de como se percibe la prestacion del servicio. Los
propios autores sostienen que la evaluacion de la satisfaccion se puede
realizar tanto externa como internamente. Las revisiones de clientes

externos se pueden realizar a través de encuestas, compras misteriosas y
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tasas de recompra, pero también se pueden realizar a través de la gestién
de reclamos. Por otro lado, también es necesario evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente interno. Cuanto mayor sea la satisfaccion de los
clientes internos, mejor se desempefiardn con los clientes externos. Para
ello se utilizan encuestas a los empleados y sus superiores para saber si hay

un buen ajuste a la estrategia inicialmente definida.

Kotler y Armstrong (2012), Hay fallas en la calidad de la prestacién del
servicio. Puede surgir por errores en la cadena de gestion, por una
estrategia mal planificada o viceversa, como enfatizan Lovelock y Wirtz
(2007), puede surgir cuando existe un desajuste a mediano plazo en las

expectativas del cliente y como enfrentarlo. . .

Asimismo, Kotler y Armstrong (2012), Las quejas son una forma de
insatisfaccion con el servicio, que debe entenderse como una sugerencia
para mejorar el trabajo realizado. Esto no es un ataque personal a la
organizacioén ni a los empleados, sino una sefial de alerta sobre la calidad
del servicio prestado. En situaciones de conflicto, a menudo se tiene en
cuenta la calidad del servicio prestado. La respuesta ante desastres puede
ser un indicador de la calidad del servicio al cliente. En situaciones, las
instituciones deben tener en cuenta una serie de indicadores para solucionar
este problema: se debe analizar la compra de la compra que los clientes
realizan con esta marca; Se realiza el valor de las compras; ElI método en el
que interacttan los clientes debe evaluarse frente al modo de conflicto. Por
lo tanto, la gestion de quejas es un punto importante en el éxito de la

organizacion.

Kotler y Armstrong (2012), En este sentido, es necesario que cualquier
institucion escuche a los clientes habituales. Kotler (2001) sabia que todos
los clientes insatisfechos no se quejaban. En su investigacion encontré que
del 25% de clientes insatisfechos, solo el 5% se quejo. El 95% restante
simplemente deja la organizacion, pasando facilmente sus preferencias a un

competidor porque no saben si vale la pena quejarse y donde abordar su
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insatisfaccion. Al escuchar a los usuarios tendran una comprension mas
profunda de lo que se debe cambiar para que tengan una experiencia
satisfactoria que quieran repetir. Freemantle (1994) argumenta que una
organizacion debe tener la capacidad de escuchar a los clientes para
conocer sus preferencias, sentimientos, pensamientos y qué tipo de enfoque
valoran mas. Segun Freemantle (1994), alentar la retroalimentacion de los
clientes es una forma importante de garantizar el compromiso a largo plazo

con una organizacion.

Kotler y Armstrong (2012), Escuchar detenidamente lo que el usuario tiene
que decir puede verse como una herramienta de marketing que puede
garantizar una relacion saludable a largo plazo. Una organizacién que quiere
recibir retroalimentacién de sus usuarios debe estar preparada para recibir

elogios, pero también algunas objeciones.

Toschohl y Franzmeier (1996), citado por Alcaide y Soriano (2006), proponer
algunos pasos clave para que el empleado aborde las quejas de los

usuarios:

e El personal debe ser capaz de asumir la responsabilidad de lidiar con
esta crisis escuchando y derivando al cliente a la persona mas
adecuada para ayudarlo a superar la situacion. Es necesario
acompafnar al cliente hasta que su problema se resuelva por
completo;

¢ El miembro del personal debe ser empético y mostrar preocupacion
por el problema del cliente, intentando ponerse en su lugar;

e El empleado debe mantener la calma y evitar enfadarse o alterarse.
Muchas veces, durante una reclamacion, el cliente puede hacer
recaer todas sus frustraciones sobre la persona que le atiende, sin
que el cliente tenga la culpa. Es fundamental que el cliente perciba
gue la persona que le atiende esta dispuesta a ayudarle a resolver el

problema,;
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e Debe quedar claro que el empleado que atendi6 a esta persona
entendié la queja presentada y que acompafara a este cliente hasta
gue se solucione el problema;

e El empleado, en ningun caso, debe responder al cliente de forma
inapropiada. Muchas veces el cliente que se queja puede tener un
discurso inapropiado porque esta en un estado de animo exaltado,
pero el empleado nunca debe defenderse;

e El empleado nunca debe cuestionar lo que dice el cliente. Incluso
sabiendo que la declaracion del cliente que se queja es incorrecta, el
empleado no debe, bajo ninguna circunstancia, intentar demostrar lo
contrario. En su lugar, deben concentrarse en recopilar informacion
para que la situacion pueda resolverse lo antes posible;

e El empleado no debe, en ningun caso, culpar a otro empleado
implicado en la queja;

e El empleado debe evitar en la medida de lo posible cualquier tipo de
discurso que implique que el cliente fue el causante de la situacion de
crisis.

En resumen, las organizaciones orientadas al cliente no tratan de
defenderse diciendo que la organizacién tiene razon y el cliente esta
equivocado. Escuchan y resuelven la situacion lo antes posible. Sélo las
organizaciones que tienen la capacidad de escuchar al cliente sobreviven,
porque cultivan las relaciones para que den lugar a otras nuevas y asi

sucesivamente.

Hoffman y Bateson (2012), Creen que para que una organizacion
proporcione productos o servicios de calidad, debe cumplir con las
expectativas del cliente. Muchas organizaciones creen que conocen a sus
clientes basandose en suposiciones. La mayoria de las veces, confiar
demasiado en estas suposiciones conduce a la pérdida de clientes, la mayor
pesadilla en cualquier negocio. Perder clientes es una debilidad tan
asombrosa en la competencia que se debe hacer una gran inversion para
tratar de recuperarlos. Como sefialan Boyett y Boyett (2001), al igual que los
inversores, también es dificil atraer clientes. Wing (1998) afirma que el hecho
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de que las organizaciones se centren tanto en los clientes internos que en

los clientes externos conduce a una falla en la gestion de sus expectativas.

Hoffman y Bateson (2012), Dado este panorama sesgado en el andlisis de
las expectativas del consumidor, Boyett y Boyett (2001) sugieren que una
forma de superar las expectativas del consumidor es garantizar el 100% de
satisfaccion. La innovacion es otro aspecto importante de la gestion de las
expectativas del consumidor. Si la organizacion puede comprender primero
las necesidades del consumidor antes que los propios consumidores,
entonces gestionar las expectativas se convierte en una tarea mucho mas

atil.

Evans y Lindsay (2008), En un momento en el que hay varios servicios que
ofrecen la misma experiencia, las organizaciones tienden a buscar formas de
diferenciacion en términos de calidad de servicio al cliente. Las
organizaciones deben trazar una vision estratégica de mejora a largo plazo,
para poder mantenerse en un mercado competitivo que cambia
constantemente. En este contexto, es necesario medir la calidad de los
servicios para poder entender los puntos de mejora, asi como lo que esta

teniendo un efecto positivo en el cliente.

Zeithamil et al (2009), afirma que la calidad experimentada de un servicio
esta influida por la imagen que el consumidor tiene de la organizacion. Sin
embargo, esta forma de evaluar la calidad es insuficiente, en la medida en
que la imagen que el consumidor tiene en su mente puede no corresponder

a la calidad real del servicio prestado.

Zeithamil et al (2009), argumentan que el modelo que desarrollaron, el
SERVQUAL, surge en el contexto del examen de la calidad de los servicios
y, por tanto, de la satisfaccion del usuario. Los autores de este modelo
identifican la insatisfaccion de los clientes a través de las brechas en la
prestacion de servicios: las 5 brechas: La brecha 1 representa la falta de

conocimiento del proveedor de servicios respecto a las expectativas y
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necesidades del cliente; la brecha 2 se refiere a la falta de capacidad del
gestor para crear normas que influyan en la calidad de la prestacion del
servicio; la brecha 3 se produce cuando el servicio prestado no cumple las
normas descritas; la brecha 4 representa la divergencia que existe entre el
servicio prestado y lo que se comunica al exterior; por ultimo, la brecha 5 es
la mas completa, ya que se produce siempre que un cliente se siente
insatisfecho con el servicio esperado; esta brecha puede ser el resultado de

una o varias brechas anteriores.

Kotler y Armstrong (2012), La aplicabilidad de este modelo se produce en
dos etapas. El primer momento se produce antes de que el cliente reciba el
servicio, de modo que es posible evaluar sus expectativas sobre el servicio
que va a recibir. Por otro lado, el segundo momento se refiere a la fase
posterior a la prestacion del servicio para poder evaluar la percepcion del
cliente sobre el servicio recibido. EI hecho de que esta escala evallue la
calidad del servicio en dos momentos hace que todo el proceso sea mas

largo y costoso.

Kotler y Armstrong (2012), Otra de las dificultades encontradas en el analisis
de la aplicabilidad del modelo SERVQUAL se refiere a la medicién de las
expectativas, especialmente en lo que se refiere al momento en que deben
ser evaluadas sin ser influenciadas. Es decir, si las expectativas se miden
después o durante la prestacion del servicio, se veran influidas por la propia
prestacion. Por otra parte, si las expectativas se miden antes de la
prestacion del servicio -considerando que existe una tendencia natural por
parte del cliente a elevarlas- la percepcion del rendimiento del servicio puede

ser baja en caso de que el servicio no satisfaga dichas expectativas.

Kotler y Armstrong (2012), En este sentido, seguimos caminando hacia la
busqueda de un modelo mas fiable en cuanto al analisis de la calidad del
servicio y nos encontramos con el modelo SERVPERF. En este modelo,
Cronin y Taylor (1992), sostienen que la calidad es un concepto que debe

basarse uUnicamente en la percepcion del rendimiento del servicio. Los
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autores sostienen que la calidad debe considerarse una actitud y no como la
discrepancia entre las expectativas y el rendimiento de un servicio. Por ello,
también presentan una escala alternativa que denominan SERVPERF. Su
aplicabilidad se realiza s6lo en un momento que se identific6 como el

momento después de que el cliente haya disfrutado del servicio.

2.3.2.1. Expectativa.

La expectativa es una variable cognitiva que indica la iniciativa anticipatoria,
y su integracion en la investigacion psicolégica es importante para describir y
predecir el comportamiento, la dindmica social e incluso la base de nuestro

propio estado de animo.

Es la probabilidad razonable, mas o menos cercana o posible, de hacer o
conseguir algo si el acontecimiento o la eventualidad previstos se convierten

en positivos.

En psicologia, la expectativa suele asociarse a una probabilidad razonable
de que algo ocurra. Para que sea una expectativa, normalmente debe haber
algo que la respalde. Lo contrario puede ser la simple esperanza, que puede
ser ilégica o basada en la fe. La expectativa nace en medio de la
incertidumbre, cuando aun no se sabe qué va a pasar. Una expectativa es lo
que se considera mas probable que ocurra y es, en definitiva, una suposicién

mas o menos realista.

Si las expectativas no se cumplen, la persona puede experimentar una
decepcion. Sin embargo, cuando la verdad supera las expectativas, la
persona suele emocionarse por la sorpresa. La expectativa esta relacionada
con las predicciones y los prondsticos, cuanto mayor es el grado de certeza

sobre el futuro, mas probable es que se cumpla la expectativa.

La experiencia es un tipo de comprension o habilidad que se obtiene al

observar, experimentar un evento o algo que sucede en la vida. Se refiere
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principalmente a la distincién procedimental asociada a la experimentacion y
condensa los valores temporales pasados y futuros; es mas probable que las

experiencias ocurran si se tienen expectativas.

Al igual que la critica, las expectativas se manifiestan a través de esquemas
culturales mediados linglisticamente que nos permiten aprender de los
demas y las convierten en un fendbmeno colectivo. En la experiencia se
condensan la verdad y la razén; se prepara, se percibe, se reflexiona, se
interpreta, se comunica y, en base a ello, se dictan cursos de accion que
generalmente van encaminados a lograr la paz personal y un estado de

satisfaccion y felicidad con la vida y la situacion.

2.3.2.2. Percepcion.

La valoracion que hacen las personas de su propia vida es importante no
sblo porque identifica componentes que los cambios objetivos, como el
consumo o los ingresos, pasan por alto, sino también porque son capaces
de alertar con mas calma sobre los cambios que se producen en el contexto

de la evaluacion de las necesidades y las demandas futuras.

La percepcién es real y tiene enormes implicaciones porque puede cambiar
la confianza en las instituciones o0 en las acciones de resolucion de
problemas. Los individuos no siempre tienen claro qué les hace felices, y les
resulta dificil definir su satisfaccion o insatisfaccion en relacion con los
acontecimientos generales. En cambio, los particulares tienden a centrar su
evaluacion en hechos singulares y excepcionales, como la atencién a los

usuarios de la DEMUNA en el sector publico.

Los limites mas alla de los cuales la satisfaccion evaluada subjetivamente
cobra sentido una vez que se convierten en una medida de progreso, de ahi
la relevancia de la aceptabilidad de estas interacciones y desafios, ya que

abren nuevos 6rdenes de andlisis de conveniencia.
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2.3.2.3. Confianza.

Este elemento se refiere a la actitud confiada y rigurosa del personal, que
también demuestra que tiene una actitud correcta y atenta. La importancia

de las siguientes caracteristicas.

v' Capacidad para prestar atencion de emergencia: el personal de la
DEMUNA debe dar importancia a las situaciones de emergencia
porque son las que mas apoyo necesitan.

v' Continuidad y coherencia légica de la atencién: La atencién al
paciente debe observarse y organizarse correctamente, sin cambiar
una orden ya dada.

v Interés por resolver los problemas de los usuarios: El personal de la
DEMUNA se interesa por los clientes para resolver sus problemas.

v Mejor registro de la informacion del usuario: la informacion del cliente
debe organizarse de forma que sea exigente en todo momento y
facilite su aprendizaje.

2.4. Definicion de términos

Accesibilidad: La cortesia implica una serie de cualidades, como el respeto
por el cliente, un comportamiento amistoso y empatico, una apariencia limpia
y una forma de hablar adecuada: el jefe de ventas debe tener la sensibilidad
de utilizar las palabras adecuadas en funcién del tipo de cliente, adaptando

su discurso segun el nivel de educacion, por ejemplo. (Toso, 2006)

Actitud positiva: Todas las interacciones entre el proveedor de servicios y
el cliente deben realizarse de forma educada, empatica y positiva. La
probabilidad de compra aumenta considerablemente cuando el cliente se
siente bien tratado. (Kotler, 2002)

Atencion al detalle: el cliente busca constantemente la perfeccion, por lo
gue el detalle adquiere aqui grandes proporciones. La atencion al detalle es

clave para la satisfaccion del cliente mas exigente. (Oakland, 2004)
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Apariencia cuidada: la decoracion del espacio, la limpieza y la forma en
que se presentan los empleados son una parte fundamental para la buena
percepcion de la organizacion por parte de los clientes. La apariencia es una
de las herramientas de marketing mas fuertes porque es lo que crea una
primera impresion en la mente del consumidor. (Kotler & Armstrong,
Marketing, 2012)

Aspectos tangibles: se refieren a las instalaciones fisicas, el aspecto fisico
de los empleados, los equipos que influyen en gran medida en la percepcion

del consumidor. (Alcaide & Soriano, 2006)

Calidad en los servicios: Aun siendo ampliamente abordada en las
investigaciones cientificas, sigue siendo muy discutida y cuestionada por
gestores, administradores e investigadores. Esto se debe al hecho de que el
tema involucra a dos sujetos de entendimiento poco comun. Sin embargo,
varios autores han identificado caracteristicas sobre los servicios, con el fin

de contribuir a la comprension de su significado. (Oakland, 2004)

Capacidad de respuesta: El cliente debe obtener una respuesta a su
solicitud/consulta en un plazo de dos dias laborables. El responsable de esta
actividad debe considerar una respuesta individualizada. (Crece negocio,
2016)

Competencia: Es la aplicacién de conocimientos y habilidades que permiten
la prestacion de un buen servicio; la disponibilidad de los empleados, el
tiempo de espera y los horarios de apertura estan relacionados con el

determinante. (Sandhusen, 2002)

Comprension: Surge en el contexto del conocimiento del cliente: el
especialista en ventas debe tratar de entender lo que el cliente necesita,
intentando crear, en esta fase, una relacién de mayor proximidad. (Vildésola,
2009)
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Comunicacion: Todas las llamadas telefonicas deben contestarse antes de
cinco segundos. Al cliente no le gusta esperar y cinco segundos es un

tiempo muy razonable. (Kotler & Keller, 2012)

Comunicar de forma proactiva: En caso de que alguna promesa
transmitida no pueda cumplirse por algin motivo, el cliente debe ser
informado inmediatamente para que pueda gestionar sus expectativas y, asi,
evitar reclamaciones. (Kotler, 2002)

Cumplir la promesa comunicada: Todo lo que se comunica,
independientemente de la forma, debe cumplirse, porque al cliente no le
gusta sentirse defraudado. (Lovelock & Wirtz, 2009)

Credibilidad: En una organizacién es fundamental cuando se trata de la
percepcion de calidad del cliente, porque es lo que da a la marca el respeto
y la confianza de los consumidores. (Lovelock & Wirtz, 2009)

Dominio del servicio: La persona que se encarga de las interacciones con
los clientes debe ser capaz de tomar decisiones a favor del cliente en
cualquier circunstancia, sin temor a lo que pueda surgir después de la
direccién. Cualquiera que atienda a los clientes debe trabajar para servirles

con excelencia. (Toso, 2006)

Extras: al cliente le gusta que le sorprendan con cierta frecuencia. Los
pequefios extras son un regalo simbdlico para que el cliente se sienta bien

tratado y tenga ganas de volver. (Crece negocio, 2016)

Fiabilidad: Se refiere a la coherencia y al cumplimiento de los plazos

establecidos. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012)

Fiabilidad de los sistemas: El sistema de servicios no debe fallar nunca y

debe funcionar siempre con un alto nivel de fiabilidad. (Toso, 2006)
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Heterogeneidad: La estimulacion de los precios y las actividades de
normalizacion se ven obstaculizadas por la fuerte relaciéon con el factor

humano y la gran variedad de servicios existentes. (Toso, 2006)

Implicacion: Todos los empleados deben conocer el producto/servicio que
ofrecen. Deben conocer todos los procesos a seguir en una situacion de
crisis y deben tener la capacidad de reconocer y conocer a los clientes
habituales. El proveedor de servicios de atencién al cliente debe ser capaz
de actuar ante cualquier pregunta que surja del cliente. (Evans & Lindsay,
2008)

Seguridad: Es fundamental, ya que el consumidor no comprard un
producto/servicio que ponga en peligro su seguridad, tanto fisica como
econdmica. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2012)

Simultaneidad: como los servicios se consumen casi simultaneamente con
el momento en que se producen, es practicamente imposible detectar y

corregir los fallos antes de que afecten al cliente. (Oakland, 2004)

Sinceridad: todo lo que comunique la organizacion debe basarse en la
verdad. No se debe omitir ni distorsionar nada de la realidad; (Kotler, 2002)

Sensibilidad: Se refiere a la forma en que los empleados se acercan al

cliente, la rapidez con que lo hacen. (Oakland, 2004)

Reparacién rapida: Cualquier defecto en un producto o fallo en el servicio al
cliente debe repararse rapidamente. Es normal que existan fallos, pero no es

normal no solucionarlos rapidamente. (Crece negocio, 2016)

Tiempo de espera: Ningun cliente, bajo ninguna circunstancia, debe
esperar mas de cinco minutos para ser atendido. El cliente no tiene tiempo

gue perder y optara por la organizacion que no le haga esperar. (Toso, 2006)
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CAPITULO lll; METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cientifica es
esencialmente como cualquier tipo de investigacion, sélo que mas precisa,
estructurada y cuidadosamente realizada. La investigacion es basica o
fundamental, porque pretende justificar la verdad o los fendmenos naturales
para ayudar a una sociedad cada vez mas desarrollada y capaz de afrontar

mejor los retos de la humanidad.

Esta investigacion no tiene como objetivo la aplicacion practica de sus
descubrimientos, sino el crecimiento de la comprension para responder al

siguiente problema de investigacion: ¢De qué manera la calidad de atencion
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incide en la satisfaccién de los usuarios externos de la DEMUNA del

municipio de Tambopata - 2019?

3.2. Disefio de estudio

Esto confirma, segin Carrasco (2013), la gran importancia que tiene el
disefio de andlisis en la investigacion, también en la implementacion
metodolégica del proceso de andlisis, que proporciona un conveniente
acercamiento al problema de investigacion, al supuesto de investigacion y a
la consecucion de los objetivos de la misma: la investigacion, todo ello en el
entorno social en el que se manifiesta el fenbmeno objeto de estudio.
Asimismo, segun Hernandez et al. (2014), el disefio correlacional determina

la relacion de dos magnitudes.

EL disefio del presente trabajo de investigacion es descriptivo correlacional,
porque el objetivo principal es determinar el nivel de incidencia de la calidad
de atencidn en la satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del

municipio de Tambopata - 2019.

DENOTACION:

/‘
X

A

o

M = Muestra.
X = Calidad de atencioén al usuario externo de la DEMUNA.
Y = Satisfaccion del usuario externo de la DEMUNA.

R = Posible relacion.



48

3.3. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio es el conjunto de unidades, estas unidades de
estudio son los 197 Usuarios externos atendidos en la DEMUNA de enero a
junio del 2019

Nivel de confianza. : 95%.
Poblacion de estudio. : 197.
Margen de error. : 5%.

- N * (a, * 0,5)?

14+ (e?*(N—-1))
La muestra del presente estudio esta constituida por 130 Usuarios externos
de la DEMUNA.

=130

Tabla 1. Detalles de la muestra.

UNIDAD DE ANALISIS SUB TOTAL
Usuarios externos de la DEMUNA. 130
TOTAL 130

Fuente: DEMUNA.

Criterios de inclusion: Usuarios externos de la DEMUNA, que acepten

participar previo consentimiento.

Criterios de exclusién: Usuarios externos de la DEMUNA, que no quieran
participar o no disponen de tiempo.

3.4. Métodos y técnicas

En la ejecucion de la investigacion se emplearon los siguientes métodos mas

importantes de la investigacion cientifica:
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Inductivo, para obtener las conclusiones de la investigacion, asimismo para

obtener los resultados de las variables, asi como de las dimensiones.

Deductivo, Se utiliz6 para disgregar las variables en sus dimensiones,
reflejando la verdadera comprension de la calidad del servicio, que afecta
positivamente a la satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA. A
posteriori, se realiza un analsis para explicar los resultados, que permitieron

proponer las conclusiones de este trabajo de investigacion.

Descriptivo, se empled para analizar convenientemente las peculiaridades
de las variables de la investigacion, y también para determinar el nivel de
incidencia de la calidad de atencion en la satisfacciébn de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.

La técnica empleada para conseguir la informacién de las variables fue la
Encuesta.
El instrumento utilizado para recolectar los datos en relacion a las variables

de la investigacion fue el cuestionario.

Tabla 2. Confiabilidad del instrumento.

COEFICIENTE DE

INSTRUMENTOS ESTADISTICO CONFIABILIDAD
Cuestionario: Calidad de atencion. Alfa de Cronbach. 0,923.
Cuestionario: Satisfaccion de los Alfa de Cronbach. 0,902.

usuarios externos.

Fuente: Encuesta a usuarios externos.

Analizando la Tablas 2, los indices determinados mediante el Alfa de
Cronbach fueron 0,923 y 0,902, para las variables calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA, dichos valores superan
a 0,90; y se concluye que los instrumentos para las variables calidad y
satisfaccion tienen una confiabilidad alta.
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Tabla 3. Validez del instrumento.

EXPERTO VALIDACION CALIFICACION
Experto 1. ‘; glt?jrei(tji\alli((jja d Excelente.
Experto 2. ‘; ggﬂzgﬁgga Muy buena.
Experto 3. j gﬁ;}é?:r?;f Excelente.

Fuente: Encuesta a usuarios externos.

En la Tabla 5, los expertos invitados a participar en la validacion de los
instrumentos, ratifican que la validacion con respecto a claridad, objetividad,
consistencia, coherencia, pertinencia y suficiencia de los instrumentos de la

investigacion tienen una calificacion Excelente.

3.5. Tratamiento de datos

Desde el punto de vista estadistico, al tratarse de una poblacién conocida, la
muestra se obtuvo mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple,
ademas se presenté mediante tablas la informacion recogida con los

instrumentos y su respectivo interpretacion y analisis.

La estadistica inferencial, esta dirige continuamente sus esfuerzos hacia el
procesamiento conveniente de la informacion numérica sobre la poblacion
muestral definida, en el estudio se emple6 para obtener inferencias precisas
gue permitan conocer las caracteristicas y el posible comportamiento de la

integridad de esa poblacion.

Para sistematizar la informacion, de acuerdo con el problema y para lograr el
objetivo, se procesaron los datos estadisticamente, considerando la
tabulacion de los datos, el resumen estadistico de los datos, las tablas y
figuras de acuerdo con los cambios, las representaciones tabulares en
computadora ; Los datos fueron sistematizados y analizados con el
programa SPSS v23, se establecié el grado de confiabilidad mediante la
prueba de confiabilidad alfa de Cronbach, y también, se utilizé la prueba de

normalidad.
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Por otro lado, se siguid las recomendaciones de Hernandez et al. (2014),
que sugiere proceder a los siguientes pasos: Tras codificar los datos y
transferirlos a una matriz, se recogen los datos cuantitativos mediante un

programa informaético:

Eleccidén de un programa estadistico.

Ejecucion del programa.

Andlisis de datos (descriptivo y visualizacién de datos por variable).
Determinacién de confiabilidad y validez de los instrumentos.
Pruebas estadisticas la hipétesis planteada.

Realizacion de analisis adicionales.

SR N N N N SR

Elaboracion de resultados mediante tablas, gréaficos y otros.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Los datos analiticos se obtuvieron de forma objetiva y légica, en este
capitulo se realiza el tratamiento estadistico utilizando estadisticas
descriptivas e inferencial, mostrando tablas, gréficos y andlisis segun
hipotesis, y presentando valores calculados y niveles de probabilidad

definidos.

Tabla 4. Baremo de andlisis de la variable Calidad de atencidn.

CATEGORIAS PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS
L . _ o/ _ 0,
Pésimo 0-5 0% — 25% Del 1 al 20
Regular 6-10 26% — 50% Instrumento:
Bueno 11-15 51% — 75% cuestionario para

Muy bueno 16 — 20 76% — 100% Calidad de atencion

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 4, muestra las categorias de analisis (Pésimo, Regular, Bueno y
Muy bueno) de la variable Calidad de atencion, ya que, la escala de
valoracion fue (No y Si) en el cuestionario, el cual tiene 20 preguntas con

puntuaciones de 0 6 1.

Tabla 5. Baremo de analisis de las dimensiones de la variable Calidad
de atencion.

CATEGORIAS PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS
Pesimo 0-12 0% - 25% D1: Del1al 5
Regular 13-25 26%-50%  D2:Del 6al 10
Bueno 26-3.7 51% — 75% D3: Del 11 al 15
Muy bueno 38_5 76% — 100% D4: Del 16 al 20

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 5, muestra las categorias de analisis (Pésimo, Regular, Bueno y
Muy bueno) de las dimensiones de la variable Calidad de atencion, ya que,

la escala de valoracion fue (No y Si) en el cuestionario, la Dimension
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Confiabilidad (D1), Sensibilidad (D2), Seguridad (D3) y Empatia (4), cada

una tiene 5 preguntas.

Tabla 6. Baremo de andlisis de la variable satisfaccién del usuario.

EXPERTO PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS
Insatisfecho 0-5 0% — 25% Del 1 al 20
Poco satisfecho 6-10 26% — 50% Instrumento:
Satisfecho 11-15 51%— 75% Satisfaccion del
Muy satisfecho 16 - 20 76% — 100% usuario

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 6, muestra las categorias de analisis (Insatisfecho, Poco satisfecho,
Satisfecho y Muy satisfecho) de la variable satisfaccion del usuario, ya que,
la escala de valoraciéon (No y Si) del cuestionario, tiene 20 preguntas con

puntuaciones de 0 a 1.

Tabla 7. Baremo de anédlisis de la dimensién Expectativa.

EXPERTO PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS
Insatisfecho 0-1.7 0% — 25%
Poco satisfecho 1.8-35 26% — 50% Del1al7
Satisfecho 3.6-52 51% — 75% D1: Expectativa
Muy satisfecho 53-7 76% — 100%

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 7, muestra las categorias de analisis (Insatisfecho, Poco satisfecho,
Satisfecho y Muy satisfecho) de la dimensién Expectativa, ya que, la escala
de valoracion (No y Si) del cuestionario, tiene 7 preguntas con puntuaciones
deOal.

Tabla 8. Baremo de anélisis de la dimensién Percepcion.

EXPERTO PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS

Insatisfecho 0-1.5 0% — 25% Del 8 al 13
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Poco satisfecho 1.6-3 26% — 50% D2: Percepcion
Satisfecho 3.1-45 51% — 75%
Muy satisfecho 46-6 76% — 100%

Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 8, muestra las categorias de analisis (Insatisfecho, Poco satisfecho,
Satisfecho y Muy satisfecho) de la dimension Percepcién, ya que, la escala
de valoracion (No y Si) del cuestionario, tiene 6 preguntas con puntuaciones
deOal.

Tabla 9. Baremo de anélisis de la dimensién Confianza.

EXPERTO PUNTUACION PORCENTAJE PREGUNTAS
Insatisfecho 0-1.7 0% — 25%
Poco satisfecho 1.8-35 26% — 50% Del 14 al 20
Satisfecho 3.6-5.2 51%— 75% D2: Confianza.
Muy satisfecho 53-7 76% — 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 9, se muestra las categorias de andlisis (Insatisfecho, Poco
satisfecho, Satisfecho y Muy satisfecho) de la dimensién Confianza, ya que,
la escala de valoracion (No y Si) del cuestionario, tiene 7 preguntas con

puntuaciones de 0 a 1.

Tabla 10. Resultados de |la variable Calidad de atencién.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Pésimo 1 ,8 ,8 8
Regular 6 4,6 4,6 54
Vaélido Bueno 83 63,8 63,8 69,2
Muy bueno 40 30,8 30,8 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Grafico 1. Resultados de la variable Calidad de atencion.
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Regular Bueno Muy busno

Calidad de atencion

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 10 y Gréfico 1, el 63,8% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la calidad de
atencion buena, el 30,8% manifiestan que la calidad de atencion es muy
buena, el 4,6% manifiestan que la calidad de atencién es regular y el 0,8%
manifiestan que la calidad de atencion en la DEMUNA es pésima.

Andlisis:

La atencién integral a las nifias, nifios y adolescentes es el plan con el que
todos los que intervienen deben actuar para que los nifios puedan ejercer
sus derechos, por cada una de las razones que impiden o limitan este
ejercicio. A nivel local, la administraciobn provincial de Tambopata es

responsable de proteger los derechos de las nifias, nifios y jovenes.
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Ademas, la Defensoria Municipal de la nifiez y la adolescencia de la
Provincia de Tambopata es un servicio gratuito de atencion integral y, en
consecuencia, para sus familias. Al mismo tiempo, se asegura de prevenir
cualquier situacion que pueda afectar a su bienestar fisico y psicologico. Su
proposito es proteger, promover y respetar los derechos que la ley reconoce
a las nifias, nifilos y jévenes, y crear las condiciones para un trabajo efectivo
a favor de este grupo de personas que tienen derecho a mejorar su calidad
de vida.

Tabla 11. Resultados de la dimension Confiabilidad.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Pésimo 7 54 54 54
Regular 16 12,3 12,3 17,7
Vaélido Bueno 32 24,6 24,6 42,3
Muy bueno 75 57,7 57,7 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Gréafico 2. Resultados de la dimensién Confiabilidad.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 11 y Gréfico 2, el 57,7% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la confianza que
transmiten los trabajadores de la DEMUNA es muy buena, el 24,6%
manifiestan que es buena, el 12,3% manifiestan que es regular y el 5,4%
manifiestan que la confianza que transmiten los trabajadores de la DEMUNA
es pésima.

Andlisis:

La fiabilidad es uno de los aspectos mas importantes a tener en cuenta en
cualquier organizacién, ya que es un elemento crucial para garantizar que el
servicio se perciba como de calidad. La fiabilidad es la conveniencia de
cumplir las promesas hechas al cliente. Por ello, en la DEMUNA de la
municipalidad de Tambopata, debe trabajar para los ciudadanos y ser un

indicador de dinamismo y optimizacion continua de la calidad del servicio.

Actualmente la DEMUNA es la mayor red especializada para nifios y
adolescentes en la region, especialmente en la DEMUNA de la
municipalidad de Tambopata, es necesario mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos para las nifias, nifilos y adolescentes; pues esto permitira
gue mas nifios y adolescentes ejerzan sus derechos desde temprana edad y

desarrollen mejor sus habilidades y potencialidades.

Tabla 12. Resultados de la dimensién Sensibilidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Pésimo 1 .8 8 0,8
Regular 12 9,2 9,2 10,0
Bueno 26 20,0 20,0 30,0
Muy bueno 91 70,0 70,0 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Grafico 3. Resultados de la dimensidn Sensibilidad.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 12 y Gréfico 3, el 70,0% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la sensibilidad que
demuestran los trabajadores de la DEMUNA es muy buena, el 20,0%
manifiestan que es buena, el 9,2% manifiestan que es regular y el 0,8%
manifiestan que la sensibilidad que demuestran los trabajadores de la
DEMUNA es pésima.

Andlisis:

Aunque el servicio cuenta con las condiciones basicas (mobiliario e
infraestructura del personal) para atender los casos emergentes, hay dos
condiciones importantes que aun deben ser reforzadas para garantizar una
atencion de alta calidad: la disponibilidad de un mediador cualificado que

asegure una atencion de alta calidad y una calida acogida; y la disponibilidad
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de herramientas de informaciébn y comunicacibn para mantener la
informacion actualizada e interactuar con las autoridades para ayudarles a

cumplir sus objetivos.

Ayudar a reforzar los lazos familiares. Para ello, podréa llevar a cabo la
mediacion entre los conyuges, los padres y los parientes, establecer normas
de conducta, proporcionar alimentos, alojamiento temporal a las familias y
asegurarse constantemente de que no haya casos judiciales abiertos sobre
estas cuestiones. Ademas, se ocupara de los casos de alimentos, 6rdenes
de visita, violencia, abuso en la familia, paternidad voluntaria y, en general,
de las situaciones que vulneren los derechos de los nifios y adolescentes, de
forma gratuita y confidencial.

Tabla 13. Resultados de la dimension Seguridad.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Pésimo 1 ,8 ,8 ,8
Regular 11 8,5 8,5 9,3
Vaélido Bueno 43 33,1 33,1 42,4
Muy bueno 75 57,7 57,7 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Gréfico 4. Resultados de la dimension Seguridad

a0

30

57,7%

Porcentaje

33,1%

8,5%

T T T
Regular Bueno Muy bugno

Seguridad

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 13 y Gréfico 4, el 57,7% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la seguridad que
muestran los trabajadores de la DEMUNA es muy buena, el 33,1%
manifiestan que es buena, el 8,5% manifiestan que es regular y el 0,8%
manifiestan que la seguridad que muestran los trabajadores de la DEMUNA
es pésima.

Analisis:

A nivel nacional, segun la Carta Magna, tanto la sociedad como el Estado
estan obligados a proteger, entre otros, a los bebés, las nifias y los nifios.

Ademas, en el marco de la aplicacion de la Convencién sobre los Derechos
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del Nifio, el Estado peruano aprobé el Codigo del Nifio y de la Juventud en
1992, que posteriormente fue sustituido por el actual Codigo del Nifio y de la
Juventud aprobado en 2000. Con base en estas normas, el ordenamiento
juridico nacional se complementa con el Sistema Nacional de Atencién
Integral a la Nifiez y la Adolescencia (SNAINA), que desde su creacion
busca atender los intereses fundamentales de la nifilez mediante la
realizacion de actividades econdémicas, sociales y culturales a favor de los

nifos y adolescentes.

Los gobiernos estan obligados a tomar todas las medidas necesarias para
garantizar el cumplimiento de las normas minimas establecidas por la
Convencién en estos ambitos y para ayudar a las familias a proteger los
derechos de los nifios y crear un entorno en el que puedan crecer y ...
Desbloguea su potencial. En algunos casos, esto puede significar la
modificacion de las normas existentes o la creacion de otras nuevas; sin
embargo, estos cambios seran coherentes con los mecanismos reguladores
uniformes de cada jurisdiccion. Ademas, si una jurisdiccion tiene normas
mas estrictas que las establecidas en el Convenio, deben aplicarse las

normas mas estrictas.

Tabla 14. Resultados de la dimension Empatia.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Pésimo 1 .8 ,8 ,8
Regular 9 6,9 6,9 7,7
Vaélido Bueno 67 51,5 51,5 59,2
Muy bueno 53 40,8 40,8 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Gréfico 5. Resultados de la dimension Empatia.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 14 y Grafico 5, el 51,5% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la empatia que
demuestran los trabajadores de la DEMUNA es buena, el 40,8% manifiestan
gue es muy buena, el 6,9% manifiestan que es regular y el 0,8% manifiestan

que la empatia que demuestran los trabajadores de la DEMUNA es pésima.

Andlisis:

El Estado peruano no solo debe proteger los derechos no violentos, sino
también garantizar su ejercicio efectivo. Debido a que los nifios y
adolescentes se encuentran en una etapa temprana de su desarrollo
personal y debido a su dependencia real de sus padres, el Estado, asi como

la unidad familiar y la sociedad en general, deben garantizar el ejercicio
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efectivo de sus derechos, que todos los nifios y jovenes tienen. En esta fase,
es importante que los derechos no sean solo una declaracién formal, sino
gue tengan una vida concreta en la practica. En otras palabras, la obligacion
de garantizar significa que el Estado toma medidas inmediatas para
asegurar que los nifios y los jovenes tengan acceso a sus derechos cuando

los encuentran vulnerables.

A este respecto, el Comité de los Derechos del Nifio recuerda la obligacion
de los Estados miembros de apoyar adecuadamente a los padres, a los
tutores legales y a las familias extensas en el cumplimiento de sus
responsabilidades en la crianza de los hijos, en particular para ayudar a los
padres a proporcionar condiciones de vida apropiadas para el desarrollo de
sus hijos y garantizar un cuidado y una educacion adecuados.

Tabla 15. Resultados de |la variable Satisfaccion del usuario.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Insatisfecho 1 8 8 ,8
Poco satisfecho 3 2,3 2,3 3,1
Valido Satisfecho 83 63,8 63,8 66,9
Muy satisfecho 43 33,1 33,1 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Gréfico 6. Resultados de la variable Satisfaccion del usuario.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 15 y Gréfico 6, el 63,8% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata estan satisfechos con el servicio, el
33,1% muy satisfechos, el 2,3% poco satisfechos y el 0,8% de los usuarios

externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata estan insatisfechos.

Andlisis:

Estas directrices constituyen un conjunto de criterios que deben guiar el
comportamiento de todos los recursos del sistema para crear un entorno
propicio e integrado que facilite la prestacion de servicios de calidad para la

promocién, atencion y seguimiento de los derechos de los nifios y jovenes.
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Permite afadir costes al servicio que tiene como finalidad de mantener la
satisfaccion del usuario, ya que los responsables disponen de los conceptos,
criterios, mecanismos, técnicas, metodos y herramientas para prestar el

servicio adecuado.

Tabla 16. Resultados de la dimensién Expectativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Insatisfecho 1 ,8 8 .8
Muy satisfecho 45 34,6 34,6 35,4
Vaélido Poco satisfecho 5 3,8 3,8 39,2
Satisfecho 79 60,8 60,8 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Gréfico 7. Resultados de la dimension Expectativa.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.
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Interpretacién:

De acuerdo a la Tabla 16 y Gréfico 7, el 60,8% de los usuarios externos de
la  DEMUNA del municipio de Tambopata estdn satisfechos con la
expectativa que tenian de la DEMUNA, el 34,6% estan muy satisfechos, el
3,8% estan poco satisfecho y el 0,8% de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata estan insatisfechos con la expectativa
que tenian de la DEMUNA.

Andlisis:

Hoy en dia, la satisfaccion del cliente es el principal objetivo de las
organizaciones publicas y privadas, pero no todas las organizaciones lo
consiguen y no todas las instancias de la empresa se ven directamente

afectadas por ello.

Las expectativas son las expectativas de los usuarios para conseguir algo.
Las expectativas de los usuarios estan provocadas por una o varias de estas
situaciones: las promesas de la organizacién de beneficiarse del servicio.

Opiniones de amigos, familiares, conocidos y directorios criticos.

La DEMUNA debe asegurarse de que las expectativas estén bien definidas.
Por ejemplo, si las expectativas son lo suficientemente bajas, no se confiara
en los usuarios; si son altas, los usuarios se sentiran decepcionados tras
contactar con la organizacion. Un detalle muy interesante a este respecto es
que una disminucion de la satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucioén de la calidad del servicio; en algunos casos es el resultado de

un aumento de las expectativas del cliente.
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Tabla 17. Resultados de la dimension Percepcién.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Insatisfecho 1 8 8 ,8
Poco satisfecho 23 17,7 17,7 18,5
Valido Satisfecho 55 42,3 42,3 60,8
Muy satisfecho 51 39,2 39,2 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Gréfico 8. Resultados de la dimension Percepcion.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 17 y Gréfico 8, el 42,3% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata estan satisfechos con la
percepcion que tienen de la DEMUNA, el 39,2% estan muy satisfechos, el
17,7% estan poco satisfecho y el 0,8% de los usuarios externos de la



68

DEMUNA del municipio de Tambopata estan insatisfechos con la percepcion
que tienen de la DEMUNA.

Analisis:

La prestacion de servicios de calidad se ha convertido en una parte
fundamental de cualquier organizacion. Para lograr este objetivo, es
importante disponer de indicadores que determinen la calidad de los
servicios ofrecidos Las necesidades y expectativas de los consumidores se

miden por su percepcion del servicio.

La percepcion de la calidad del servicio se basa en las necesidades,
expectativas y experiencias de los clientes, por lo que los servicios de la
DEMUNA deben ser lo mas accesibles posible para sus usuarios. Por ello, la
DEMUNA debe ser mas receptiva con sus clientes y la prestacion de
servicios creara expectativas positivas y optimizara sin duda la percepcion

de la calidad.

La DEMUNA, como organizacion que defiende los derechos de los nifios y
jovenes, debe proporcionar a los usuarios accesibilidad, comunicacion,

comprension, rapidez, credibilidad, profesionalidad, estabilidad y fiabilidad.
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Tabla 18. Resultados de la dimensién Confianza.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Insatisfecho 1 ,8 ,8 ,8
Poco satisfecho 8 6,2 6,2 7,0
Valido Satisfecho 83 63,8 63,8 70,8
Muy satisfecho 38 29,2 29,2 100,0
Total 130 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Gréafico 9. Resultados de la dimensién Confianza.
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Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 18 y Gréafico 9, el 63,8% de los usuarios externos de
la DEMUNA del municipio de Tambopata estan satisfechos con la confianza

que brinda los trabajadores de la DEMUNA, el 29,2% estan muy satisfechos,
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el 6,2% estan poco satisfecho y el 0,8% de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata estan insatisfechos con la confianza
que brinda los trabajadores de la DEMUNA.

Andlisis:

La tranquilidad de los usuarios de la DEMUNA es un aspecto elemental para
la prestacion de un servicio de calidad, y para ello es necesario que los
trabajadores aporten estabilidad y confianza. Esto suele hacerse a través del
tiempo, de la experiencia previa o, en la situacion de un nuevo cliente, de la
imagen de la organizacién, de las recomendaciones de otros usuarios,

incluso destacando la cualificacion ideal de los trabajadores.

Si no hay confianza, los usuarios no utilizaran los servicios que ofrece la
DEMUNA vy la organizacion no confiard en ellos. Los usuarios estan cada
vez mas informados y son mas exigentes, por lo que es necesario generar

confianza en el cliente por el servicio prestado.
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Es necesario conocer si la informacion obtenida de las variables se ajusta a

una distribucion normal, para lo cual se tomara en cuenta la prueba de

KOLMOGOROV — SMIRNOV, con los siguientes criterios:

Sig. > 0,05: Tiene una distribucion normal.

Sig. <= 0,05: No tiene una distribucion normal.

Tabla 19. Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de atencién ,106 130 ,001 ,968 130 ,004
Satisfacciéon del usuario ,119 130 ,000 ,950 130 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Analizando la Tabla 19, se observa el resultado de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov para la muestra de 130 participantes, el resultado de la prueba

obtenido es de 0,001 y 0,000; estos valores son inferiores a 0,05, significa

que la distribucion de los datos de la investigacion no asume la distribucion

normal. Por lo tanto, la prueba de hipdtesis se realizard mediante el

estadistico Tau B de Kendall.
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PRUEBA DE HIPOTESIS.

Las pruebas de hipdtesis ponen a prueba dos hipétesis poblacionales
opuestas: la hipdétesis nula y la hipotesis alternativa. La hipotesis nula es una
afirmacién que se quiere demostrar. Una hipotesis es una afirmacion que se
guiere demostrar que es verdadera a partir de una prueba realizada con

datos de la muestra.

Sin embargo, como la prueba de normalidad obtenida fue inferior a 0,05, se
utilizo el coeficiente de correlacion B de Kendall Tau porque es exactamente
igual al coeficiente de correlacién de Pearson calculado a partir de la serie
visual. La regresion es una técnica para inferir datos a partir de otros datos y
encontrar una respuesta a los que tienen la capacidad de detectar diferentes

tipos de regresion.

Tabla 19. Interpretacion de Coeficiente de Correlacion.

<0.0-0.2] <02-04] <0.4-0.6] <0.6-0.8] <0.8-1.0]

Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion Correlacion
Minima Baja Moderada Buena Muy buena

Fuente: Cabrera (2009).

Estadistico de prueba:

El estadistico de prueba se realizara a través de Tau B de Kendall cuya

ecuacion es:

G, = NG,
YT FNG,
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL:
Ho: p = 0: La calidad de atencion no incide de manera positiva en la
satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de

Tambopata - 2019.

Hi: p # 0: La calidad de atencion incide de manera positiva en la satisfaccion

de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.

Nivel de significacion: 5% de error permitido en la prueba de hipétesis.

Regla de decision: Si significacion bilateral < 0.05 se refuta la hipotesis

nula.

Tabla 20. Correlaciones de las variables Calidad de atencion vy

satisfaccion de los usuarios externos.

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
Coeficiente de correlacién 1,000 , 754
Calidad de ) )
» Sig. (bilateral) . ,000
atencion
tau_b de N 130 130
Kendall Coeficiente de correlacién , 754 1,000
Satisfaccion del ) _
) Sig. (bilateral) ,000
usuario
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Segun la Tabla 20, demuestra una correlacion alta, positiva vy
estadisticamente significativa, entre Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,754, p = 0,000 < 0.05); por lo que, se refuta la hipétesis nula y queda

confirmada la hipétesis general de la investigacion.
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Tabla 21. Tabulacion cruzada de las variables Calidad de atencidn y

satisfaccion de los usuarios externos.

Calidad de atencion Total
Pésimo Regular Bueno Muy bueno

) Recuento 1 0 0 0 1
Insatisfecho
% del total 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
. Recuento 0 2 1 0 3
Poco satisfecho
Satisfaccion % del total 0,0% 1,5% 0,8% 0,0% 2,3%
del usuario ) Recuento 0 4 74 5 83
Satisfecho
% del total 0,0% 3,1% 56,9% 3,8% 63,8%
. Recuento 0 0 8 35 43
Muy satisfecho
% del total 0,0% 0,0% 6,2% 26,9% 33,1%
Total Recuento 1 6 83 40 130
% del total 0,8% 4,6% 63,8% 30,8% 100,0%

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Observado la Tabla 21, la correlacién determinada entre las categorias de
analisis de las variables Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata son: Satisfecho y
bueno con 56,9% de relacién, Muy satisfecho y Muy bueno con 26,9% de
relacion, Poco satisfecho y Regular con 1,5% de relacion e, Insatisfecho y

pésimo con 0,8% de relacién.

Decision:

La calidad de atencion incide de manera buena y positiva en la satisfaccion
de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019,
ademas las categorias que tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con

56,9% de relacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1:

Ho: p = 0: La expectativa de los usuarios externos no es positiva sobre la

calidad de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Hi: p # 0: La expectativa de los usuarios externos es positiva sobre la

calidad de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Nivel de significacion: 5% de error permitido en la prueba de hipétesis.

Regla de decision: Si significacion bilateral < 0.05 se refuta la hipotesis

nula.

Tabla 22. Correlaciones entre Calidad de atencién y expectativas de los

usuarios externos.

Calidaq,de Expectativa
atencion

Coeficiente de correlacion 1,000 ,613"

Calidad de atencion Sig. (bilateral) . ,000

tau_b de N 130 130
Kendall Coeficiente de correlacion 613" 1,000

Expectativa Sig. (bilateral) ,000 .
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

En la Tabla 22, demuestra una correlacién alta, positiva y estadisticamente
significativa, entre Calidad de atencion y expectativas de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B = 0,613, p =
0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la hipotesis especifica nula y queda

comprobada la primera hipétesis especifica de la investigacion.
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Tabla 23. Tabulacion cruzada entre Calidad de atencion y expectativas

de los usuarios externos.

Calidad de atencién

- Total
Pésimo  Regular Bueno Muy bueno
) Recuento 1 0 0 0 1
Insatisfecho
% del total 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
Poco Recuento 0 2 3 0 5
_ satisfecho 94 del total 0,0% 1,5% 2,3% 0,0% 3,8%
Expectativa
) Recuento 0 4 64 11 79
Satisfecho
% del total 0,0% 3,1% 49,2% 8,5% 60,8%
Muy Recuento 0 0 16 29 45
satisfecho 94 del total 0,0% 0,0% 12,3% 22,3% 34,6%
Total Recuento 1 6 83 40 130
% del total 0,8% 4,6% 63,8% 30,8% 100,0%

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Observado la Tabla 23, la correlacién determinada entre las categorias de

analisis de la variable Calidad de atencion y la dimensidn expectativa de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata son:

Satisfecho y bueno con 49,2% de relacion, Muy satisfecho y Muy bueno con

22,3% de relacién, Poco satisfecho y Regular con 1,5% de relacion e,

Insatisfecho y pésimo con 0,8% de relacion.

Decision:

La expectativa de los usuarios externos es buena y positiva sobre la calidad

de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata, ademas las

categorias que tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con 49,2% de

relacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2:

Ho: p = 0: Los usuarios externos no perciben de manera positiva la calidad

de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Hi: p # 0: Los usuarios externos perciben de manera positiva la calidad de

atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Nivel de significacion: 5% de error permitido en la prueba de hipétesis.

Regla de decision: Si significacion bilateral < 0.05 se refuta la hipotesis

nula.

Tabla 24. Correlaciones entre Calidad de atencion y percepcion de los

usuarios externos.

Calidad de

atencion Percepcion
Coeficiente de correlacién 1,000 547"
Calidad de atencion  Sig. (bilateral) . ,000
tau_b de N 130 130
Kendall Coeficiente de correlacion 547" 1,000
Percepcion Sig. (bilateral) ,000 .
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Segun la Tabla 24, demuestra una correlacibon moderada, positiva y
significativa estadisticamente, entre Calidad de atencién y percepcion de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,547; p = 0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la hipotesis especifica nula y
queda comprobada la segunda hipoétesis especifica de la investigacion.
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Tabla 25. Tabulacion cruzada entre Calidad de atencion y percepcion de

los usuarios externos.

Calidad de atencién Total
Pésimo Regular Bueno Muy bueno
. Recuento 1 0 0 0 1
Insatisfecho
% del total 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
Poco Recuento 0 5 18 0 23
_, satisfecho o4 del total 0,0% 3,8% 13,8% 0,0% 17,7%
Percepcion
. Recuento 0 1 46 8 55
Satisfecho
% del total 0,0% 0,8% 35,4% 6,2% 42,3%
Muy Recuento 0 0 19 32 51
satisfecho o4 del total 0,0% 0,0% 14,6% 24,6% 39,2%
Total Recuento 1 6 83 40 130
otal
% del total 0,8% 4,6% 63,8% 30,8% 100,0%

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Observado la Tabla 25, la correlacion determinada entre las categorias de
andlisis de la variable Calidad de atencion y la dimension percepcion de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata son:
Satisfecho y bueno con 35,4% de relacion, Muy satisfecho y Muy bueno con
24,6% de relacion, Poco satisfecho y Regular con 3,8% de relacion e,

Insatisfecho y pésimo con 0,8% de relacién.

Decision:

Los usuarios externos perciben de manera moderada y positiva la calidad de
atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata, ademas las
categorias que tiene mayor relacién son Satisfecho y Bueno con 35,4% de

relacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Ho: p = 0: La confianza de los usuarios externos no es positiva sobre la

calidad de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Hi: p # 0: La confianza de los usuarios externos es positiva sobre la calidad

de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata.

Nivel de significacion: 5% de error permitido en la prueba de hipétesis.

Regla de decision: Si significacion bilateral < 0.05 se refuta la hipotesis

nula.

Tabla 26. Correlaciones entre Calidad de atencion y confianza de los

usuarios externos.

Calidad de

atencion Confianza
Coeficiente de correlacion 1,000 ,525™
Calidad de atencion  Sig. (bilateral) . ,000
tau_b de N 130 130
Kendall Coeficiente de correlacion 525" 1,000
Confianza Sig. (bilateral) ,000 .
N 130 130

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Segun la Tabla 26, demuestra una correlacibn moderada, positiva y
significativa estadisticamente, entre Calidad de atencion y confianza de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,525; p = 0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la hipotesis especifica nula y

gueda comprobada la tercera hipotesis especifica de la investigacion.
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Tabla 27. Tabulacion cruzada entre Calidad de atencidén y confianza de

los usuarios externos.

Calidad de atencién Total
Regula
Pésimo r Bueno  Muy bueno
. Recuento 1 0 0 0 1
Insatisfecho
% del total 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8%
) Recuento 0 2 6 0 8
Poco satisfecho
. % del total 0,0% 1,5% 4,6% 0,0% 6,2%
Confianza
. Recuento 0 4 63 16 83
Satisfecho
% del total 0,0% 3,1% 48,5% 12,3% 63,8%
. Recuento 0 0 14 24 38
Muy satisfecho
% del total 0,0% 0,0% 10,8% 18,5% 29,2%
Total Recuento 1 6 83 40 130
% del total 0,8% 4,6% 63,8% 30,8% 100,0%

Fuente: Encuesta a usuarios externos de la DEMUNA.

Observado la Tabla 27, la correlacion determinada entre las categorias de
analisis de la variable Calidad de atencion y la dimensién confianza de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata son:
Satisfecho y bueno con 48,5% de relacion, Muy satisfecho y Muy bueno con
18,5% de relacién, Poco satisfecho y Regular con 1,5% de relacion e,

Insatisfecho y pésimo con 0,8% de relacion.

Decision:

La confianza de los usuarios externos es moderada y positiva sobre la
calidad de atencion de la DEMUNA del municipio de Tambopata, ademas las
categorias que tiene mayor relaciéon son Satisfecho y Bueno con 48,5% de

relacion.
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ANALISIS Y DISCUSION.

El objetivo principal de la investigacion fue determinar el nivel de incidencia
de la calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata — 2019. Sobre todo, a través del
estudio de las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario, como

son: expectativa, percepcion y confianza.

Los resultados encontrados en la investigacion nos permiten afirmar que la
calidad de atencion incide de manera buena y positiva en la satisfaccion de
los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019,
ademas las categorias que tiene mayor relacién son Satisfecho y Bueno con

56,9% de relacion.

Analizando la Tabla 10 y Gréfico 1, el 63,8% de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata manifiestan que la calidad de
atencion buena, el 30,0% manifiestan que la calidad de atencion es muy
buena, el 4,6% manifiestan que la calidad de atencion es regular y el 0,8%
manifiestan que la calidad de atencion en la DEMUNA es pésima.

Por otro lado, observando la Tabla 15 y Gréfico 6, el 63,8% de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata estan satisfechos con
el servicio, el 33,1% muy satisfechos, el 2,3% poco satisfechos y el 0,8% de
los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata estan

insatisfechos.

Analizando la Tabla 20, demuestra una correlacion alta, positiva y
estadisticamente significativa, entre Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,754, p = 0,000 < 0.05); por lo que, se refuta la hipo6tesis nula y queda

confirmada la hipotesis general de la investigacion.
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Del mismo modo, estudiando la Tabla 22, demuestra una correlacion alta,
positiva y estadisticamente significativa, entre Calidad de atencion y
expectativas de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de
Tambopata (Tau B = 0,613, p = 0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la
hipotesis especifica nula y queda comprobada la primera hipotesis

especifica de la investigacion.

Ademas, viendo la Tabla 24, demuestra una correlacion moderada, positiva
y significativa estadisticamente, entre Calidad de atencién y percepcion de
los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,547; p = 0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la hipotesis especifica nula y
queda comprobada la segunda hipétesis especifica de la investigacion.

Segun la Tabla 26, demuestra una correlacion moderada, positiva y
significativa estadisticamente, entre Calidad de atencion y confianza de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata (Tau B =
0,525; p = 0,000 < 0.05); por lo tanto, se refuta la hipétesis especifica nula y

gueda comprobada la tercera hipotesis especifica de la investigacion.

Estos resultados son similares a los de Ingaramo (2015), la tutela representa
un desarrollo significativo, no logré encontrar las respuestas adecuadas para
restituir los derechos vulnerados de los nifios, nifias y adolescentes de la
provincia de Santa Fe. de forma integral. En el escenario publico, las
profesiones especificas para minimizar los efectos de la violencia y la falta
de vivienda, que son las causas mas comunes de la violencia, han sido y se
mantienen a través de la sancion de la Ley Provincial y su Ordenanza (2009-
2010). El papel del poder judicial, y en particular de los jueces de familia,
refuerza la logica del cuidado, dado que han conservado el derecho a decidir
el destino de los nifios y adolescentes desde el inicio (control de legalidad)
hasta el resultado del proceso (decisién final), que por su tiempo burocratico

marca el transito de los sujetos por el sistema de detencion.
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Asimismo, los resultados son similares a los de Prieto (2014). Los Centros
de Proteccion Integral son un lugar de internamiento para nifilos y
adolescentes donde confluyen diferentes procesos que muestran la
complejidad de las dinamicas sociales. Es un lugar que genera diferentes
significados y responsabilidades en consenso con el papel que desemperie,
ya sea como participante, profesional, miembro del nucleo familiar o
defensor de la familia. En el ambito de la proteccion integral convergen
politicas, programas y proyectos de atencion y proteccion de nifios y
adolescentes, pero también convergen en varios casos los tres actores
mencionados, dispuestos a actuar para garantizar y restituir derechos
tardiamente y responder a las violaciones de derechos de nifios y
adolescentes demostradas no sélo por el ndcleo familiar, sino también por

otros actores, incluyendo el Estado.

Segun Erazo (2014), el marco legal guatemalteco cuenta con suficientes
artefactos nacionales y globales para promover el derecho a la critica de
nifios y adolescentes, pero en la practica judicial las disposiciones
contenidas en él. Hay decisiones del Tribunal Constitucional Federal en las
gue ha constatado que en parte no se valora su critica; y en otros casos
porque no se les escucha adecuadamente debido a las limitaciones de edad
y madurez y no se tienen en cuenta los métodos no verbales de

comunicacion.

Los resultados del estudio también son similares a los de Astudillo (2016), la
calidad del servicio percibida por los usuarios externos de la DEMUNA del
distrito de Los Olivos difiere de la percibida por los usuarios externos de la
DEMUNA de independencia, puesto que, el valor calculado Z esta por

encima del nivel critico Z. (P-valor < 0,05)

Estos resultados son similares a los de Maldonado (2017), en cuanto a la
informacion sobre el indicador y la promesa del vendedor, se puede concluir
que el 94% de los usuarios estuvieron satisfechos con la informacién que

aceptaron a través del servicio de arbitraje extrajudicial. En cuanto al
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indicador de seleccion de informacion, se puede concluir que el 90% de los
usuarios estan satisfechos con el servicio de conciliacion extrajudicial. En
cuanto al indicador de aceptacion de la informacion, se puede concluir que,
equiparando su experiencia de mediacidbn extrajudicial con otras

experiencias, el 98% de los usuarios estaban satisfechos.

Segun Quiroz y Siccha (2016), la DEMUNA de Trujillo carece de la politica
publica institucional por la falta de una estrategia de accién local para la
nifiez y adolescencia, asi como por la falta de presupuesto y personal.
Asimismo, carece de una cultura organizacional, ya que no existe un
reglamento interno de trabajo, ni lineamientos organizacionales vy
funcionales, ni informacioén visible sobre los servicios ofrecidos. La DEMUNA
no cumple con los estdndares minimos de adaptabilidad, accesibilidad,

disponibilidad y calidad establecidos por la Defensoria del Poblado.

Para la Defensoria del Pueblo (2013), en interaccion con la calidad de los
servicios prestados por la DEMUNA de Tambopata, los puntos se referian a
la capacitacion de induccion del personal, las instituciones a las que se
derivan los casos, la confidencialidad de los servicios prestados y los
mecanismos de evaluacion de la asistencia recibida. En cuanto a la
formacion y/o induccion del personal de la DEMUNA, en 15 casos (32,6%)
no hubo formacion funcional previa. La organizacibn que méas forma al
personal es el IIMP (68,6%), seguida de algunas organizaciones no
gubernamentales (36,7%), nuestra DEMUNA (25,8%) y las autoridades
locales (19,4%).

Finalmente, el presente estudio muestra que existe una correlacion alta,
positiva y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y las
expectativas de los usuarios externos de la DEMUNA de la municipalidad de
Tambopata (Tau B = 0.613, Sig. = 0.000) la relacion es alta y significativa

estadisticamente.
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CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo general de la investigacion se demuestra una
correlacion alta, positiva y estadisticamente significativa, entre Calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del
municipio de Tambopata (Tau B = 0,754, p = 0,000 < 0.05); ademas las
categorias que tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con 56,9% de
relacion. Las directrices son un conjunto de criterios que deben guiar el
comportamiento de todos los recursos del sistema para crear un entorno
solidario e integrado que permita la prestacion de servicios de calidad para la

promocién, atencién y seguimiento de los derechos de los nifios y jovenes.

Con relacién al primer objetivo especifico se demuestra una correlacion alta,
positiva y estadisticamente significativa, entre Calidad de atencion y
expectativas de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de
Tambopata (Tau B = 0,613, p = 0,000 < 0.05); ademas las categorias que
tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con 49,2% de relacion. Las
expectativas son las esperanzas de los usuarios de conseguir algo. Las
expectativas de los usuarios se forman a partir de una o varias de estas
situaciones: las promesas de la organizacion sobre los beneficios del

servicio. Opiniones de familiares, amigos, conocidos y lideres criticos.

Con relacion al segundo objetivo especifico se demuestra una correlaciéon
moderada, positiva y significativa estadisticamente, entre Calidad de
atencion y percepcion de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio
de Tambopata (Tau B = 0,547; p = 0,000 < 0.05); ademas las categorias que
tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con 35,4% de relacion. La
percepcion de calidad del servicio se basa en las necesidades, expectativas
y experiencias del usuario, por ello los servicios de la DEMUNA tienen que
estar lo mas accesibles que sea posible para los usuarios. Por eso, la
DEMUNA debe tener una mejor capacidad de respuesta en la atencion al
usuario y la prestacion de los servicios tienen expectativas positivas y sin

duda mejora la percepcion de calidad de los mismos.
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Con relacion al tercer objetivo especifico, se demuestra una correlaciéon
moderada, positiva y significativa estadisticamente, entre Calidad de
atencion y confianza de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio
de Tambopata (Tau B = 0,525; p = 0,000 < 0.05); ademés las categorias que
tiene mayor relacion son Satisfecho y Bueno con 48,5% de relacion. La
tranquilidad de los usuarios de la DEMUNA es un aspecto esencial para la
prestacion de un servicio de calidad, y para ello es necesario que los
trabajadores aporten estabilidad y confianza. Esto suele hacerse a lo largo
del tiempo, a través de la experiencia previa o en la situacién de un nuevo
cliente, a través de la imagen de la organizacién, las recomendaciones de
otros usuarios, incluso haciendo hincapié en las cualificaciones pertinentes

del personal.
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SUGERENCIAS

La seguridad de los usuarios de DEMUNA es un aspecto fundamental para
poder ofrecer servicios de alta calidad y, por lo tanto, se recomienda a los
empleados brindar seguridad y confianza de este modo mantener el
resultado positivo obtenido. En principio, esto se logra con el tiempo a través
de la experiencia previa o, en el caso de un nuevo usuario, a través de la
imagen de la instalacion a través de las referencias de otros usuarios, lo que

también subraya la calificacion correcta de los empleados.

El nivel de confiabilidad que los usuarios pueden escuchar y/o expresar a
través de DEMUNA esta relacionado con el soporte y una solucién efectiva a
sus problemas. Por lo tanto, se recomienda sensibilizar no solo en
conocimiento y profesionalismo de los colaboradores, sino también interés,
compromiso y mas objetividad de los funcionarios responsables de todos los

documentos recibidos, esto con el fin de mantener los resultados obtenidos.

La percepcion de la sensibilidad del usuario esta directamente vinculada a
una solucion oportuna y justa que el usuario puede recibir, en particular el
beneficiario final. Se recomienda a quienes atienden a los usuarios finales se
esfuercen por resolver los problemas de manera rapida y justa. Por lo tanto,
es necesario investigar, verificar y analizar los procesos de DEMUNA, ya
gue no es suficiente tener empleados eficientes y rapidos. Si los procesos
son muy lentos y largos, es posible desarrollar y ofrecer el programa y/o
planificar la optimizacion del servicio; porque solo conociendo y midiendo el
problema se pueden monitorear, monitorear, controlar y, por lo tanto, mejorar

los servicios.

El usuario busca la atencion adecuada y la identifica, incluso si un suplente
toma su lugar, ya que esto depende del caso en cuestién con la mayor
objetividad. Por ello es importante fortalecer la capacidad socioemocional en
el personal de la DEMUNA; Asimismo, es necesario desarrollar y fortalecer

el respeto, la mutualidad, la autodeterminacién, la capacidad de escuchar y
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la tolerancia entre todos los empleados que participan en este servicio es,

sin duda, un gran desafio para los gerentes de DEMUNA.
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TITULO:

Calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
DIMENSIONES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

¢De qué manera la calidad de
atencion incide en la
satisfaccién de los usuarios
externos de la DEMUNA del
municipio de Tambopata - 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢Colmo es la expectativa de los

usuarios externos sobre la
calidad de atencion de la
DEMUNA del municipio de
Tambopata?

¢De qué manera los usuarios
externos perciben la calidad de
atencion de la DEMUNA del
municipio de Tambopata?

¢,Como es la confianza de los

usuarios externos sobre la
calidad de atencion de la
DEMUNA del municipio de
Tambopata?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el nivel de incidencia
de la calidad de atencién en la
satisfaccién de los usuarios
externos de la DEMUNA del
municipio de Tambopata - 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Analizar la expectativa de los
usuarios externos sobre la
calidad de atencién de la
DEMUNA del municipio de
Tambopata.

Establecer como los usuarios
externos perciben la calidad de
atencion de la DEMUNA del
municipio de Tambopata.

Estudiar la confianza de los
usuarios externos sobre la
calidad de atencién de la
DEMUNA del municipio de
Tambopata.

HIPOTESIS GENERAL:

la calidad de atencién incide de
manera positiva en la
satisfaccion de los usuarios
externos de la DEMUNA del
municipio de Tambopata - 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

La expectativa de los usuarios
externos es positiva sobre la
calidad de atencién de Ila
DEMUNA del municipio de
Tambopata.

Los usuarios externos perciben
de manera positiva la calidad de
atencion de la DEMUNA del
municipio de Tambopata.

La confianza de los usuarios
externos es positiva sobre la
calidad de atencién de Ila
DEMUNA del municipio de
Tambopata.

VARIABLE PREDICTORA:
(VE1): Calidad de atencion.
DIMENSIONES:

Confiabilidad.
Sensibilidad.
Seguridad.
Empatia.

VARIABLE CRITERIO:

(VE2): Satisfaccion del usuario.
DIMENSIONES:

e Expectativa.

e Percepcion.
e Confianza.

NIVEL DE INVESTIGACION:
e Relacional.

DISENO DE INVESTIGACION:
e Descriptivo correlacional.

TIPO DE INVESTIGACION:
e Basica.

POBLACION: 197 Usuarios externos
de la DEMUNA.

MUESTRA:

Seleccién: Probabilistico aleatorio
simple.

Tamafo: 130 Usuarios externos de la

DEMUNA.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOJO DE DATOS.

Técnica: Encuesta.
Instrumento: Cuestionario.

TECNICAS DE ANALISIS DE
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DATOS.

Estadistica descriptiva e inferencial.




Matriz de operacionalizacion de variables
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TITULO:

Calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.

VARIABLE DE ESTUDIO
DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLES DE ESTUDIO
DEFINICION OPERACIONAL

CALIDAD DE ATENCION.

Es la diferencia entre las
percepciones reales y las
expectativas sobre un servicio.
De este modo un usuario
valorara de manera positiva o
negativa  dicha  atencion.
(Vargas & Aldana, 2014)

CALIDAD DE ATENCION.

La calidad de atencion es
producto de la confiabilidad,
sensibilidad, seguridad vy
empatia.

DIMENSIONES INDICADORES REACTIVOS
1. El personal cuenta con recursos materiales suficientes para
llevar a cabo el servicio de atencion.
- 2. El tiempo de atencién para su consulta fue 6ptimo.
v" Cumplimiento. . . "
N ; . 3. El personal habitualmente presta bien el servicio.
v Confiabilidad. v Confidencialidad. .
4. Cuando expone su consulta el personal muestra un sincero
v" Respeto. . . .
interés en solucionarlo.
5. El personal cuida la entonacion, la expresién y enfoca toda su
atencion en la consulta.
6. El personal ofrece informacién clara y precisa.
7. El personal ofrece una respuesta puntual haciendo entendible
v Sensibilidad v" Amabilidad. los términos técnicos.
’ v' Cortesia. 8. El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo.
9. El personal nunca esta demasiado ocupado para atenderlo.
10. Los empleados de la DEMUNA son amables y corteses.
11. El comportamiento del personal le inspira confianza.
L, 12. Siente seguridad al momento de realizar sus consultas y
v"Informacion P
oportuna tramites.
v' Seguridad. P 13. El personal brinda informacion con claridad y confianza.
v' Generacioén de - ; S .
) 14.El personal transmite seguridad y conviccion al brindar la
confianza
respuesta a su consulta.
15. El personal le brind6 confianza para expresar su problema.
16. El personal le brinda una atencion personalizada.
17.El personal evita hacer consultas a otro colaborador cuando
v’ Claridad. esté en plena atencion.
v' Empatia. v' Paciencia. 18. El personal comprende sus necesidades.
v" Comprension. 19. El personal le explica con detalle lo que requiere.
20.La DEMUNA se preocupa por los mejores intereses de su

problema.
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TITULO:

Calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata - 2019.

VARIABLE DE ESTUDIO
DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLES DE ESTUDIO
DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

REACTIVOS

SATISFACCION DEL
USUARIO.

La satisfaccion del usuario
esta basada en las
percepciones sobre la calidad
de servicio. (Toso, 2006)

SATISFACCION DEL
USUARIO.

La satisfaccién del usuario
resulta de comparar los
servicios recibidos con la
expectativa, percepcion y la
confianza.

v' Expectativa.

SNANEN

Informacion.
Opinion.
Experiencia

PN

Noo

Recurri6 a recomendacién de otras
personas.

El servicio de la DEMUNA busca el bienestar de los hijos.

El servicio de la DEMUNA, cumpli6 con sus expectativas.

El personal de la DEMUNA se interesa en conocer sus
problemas para resolverlo.

El personal de la DEMUNA se preocupa por sus necesidades.
La DEMUNA cuenta con personal capacitado en materia civil.

Recomiendo a otras personas con problemas como el mio
para que recurran a la DEMUNA.

la DEMUNA, por

v' Percepcion.

Seleccion de
informacion.
Organizacién.
Interpretacion de
la informacion.

10.

11.
12.

13.

El servicio de la DEMUNA es rapido y gratuito.

Las explicaciones o informaciones dadas por el personal de la
DEMUNA son claras y entendibles.

El personal es capacitado y conoce sus funciones de la
DEMUNA.

El conciliador de la DEMUNA mostro interés en sus hijos.

El servicio de la DEMUNA ha resuelto su principal problema
familiar.

En la DEMUNA la atencién fue buena.

v' Confianza.

AN

Compromiso.
Valoracién del
servicio.

14.
15.
16.
17.

18.

19.
20.

Tiene confianza en la DEMUNA por sus servicios.

La calidad de los servicios prestados es conforme.

En la DEMUNA se da el servicio que usted esperaba.

El servicio de conciliacién fue justo y equitativo a favor de los
hijos.

La experiencia de conciliar en la DEMUNA le ha dado
tranquilidad.

Esté satisfecho con el servicio de la DEMUNA.

Los acuerdos alcanzados en la DEMUNA, fueron justos y
equitativos.
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Anexos 2: Instrumento

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA INVESTIGACION

CUESTIONARIO PARA USUARIOS

() Superior
. . () Secundaria , () Vardn
Nivel estudios: () Primaria Sexo: () Mujer
() Sin estudios
. oo Edad:
Numero de hijos: (en Afios)

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se presenta las preguntas sobre CALIDAD DE ATENCION, a las que se debe
responder con la mayor veracidad y espontaneidad posible. En la encuesta no existen respuestas
incorrectas o correctas. La encuesta es anénimo e individual. Debe escribir con una (X) en el
cuadro proporcionado de acuerdo a las preguntas:

1 2 3 4
Pésimo Regular Bueno Muy bueno
N° AFIRMACIONES 1 2 3 4

El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a

01 o P
cabo el servicio de atencion.

02 | El tiempo de atencion para su consulta fue 6ptimo.

03 | El personal habitualmente presta bien el servicio.

Cuando expone su consulta el personal muestra un sincero interés en

04 )
solucionarlo.

El personal cuida la entonacion, la expresién y enfoca toda su atenciéon

05
en la consulta.

06 | El personal ofrece informacion clara y precisa.

El personal ofrece una respuesta puntual haciendo entendible los

O L
términos técnicos.

08 | El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo.
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09

El personal de la DEMUNA siempre esta dispuesto para atenderlo.

10

Los empleados de la DEMUNA son amables y corteses.

11

El comportamiento del personal le inspira confianza.

12

Siente seguridad al momento de realizar sus consultas y tramites.

13

El personal brinda informacién con claridad y confianza.

14

El personal transmite seguridad y conviccion al brindar la respuesta a

su consulta.

15

El personal le brind6 confianza para expresar su problema.

16

El personal le brinda una atencion personalizada.

17

El personal evita hacer consultas a otro colaborador cuando esta en
plena atencidn.

18

El personal comprende sus necesidades.

19

El personal le explica con detalle lo que requiere.

20

La DEMUNA se preocupa por los mejores intereses de su problema.

TOTAL
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA INVESTIGACION

CUESTIONARIO PARA USUARIOS

() Superior
: . () Secundaria . () Varén
Nivel estudios: () Primaria Sexo: () Mujer
() Sin estudios
. o Edad:
Numero de hijos: (en Afios)

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se presenta las preguntas sobre SATISFACCION DEL USUARIO, a las que se debe
responder con la mayor veracidad y espontaneidad posible. En la encuesta no existen respuestas
incorrectas o correctas. La encuesta es anénimo e individual. Debe escribir con una (X) en el cuadro
proporcionado de acuerdo a las preguntas:

1 2 3 4
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
N° AFIRMACIONES 1 2 3 4
01 Recurrié a la DEMUNA, por recomendacion de otras personas que usaron
el servicio.

02 | El servicio de la DEMUNA busca el bienestar de los menores de edad.

03 [ El servicio de la DEMUNA, cumplié con sus expectativas.

El personal de la DEMUNA se interesa en conocer sus problemas para

04
resolverlo.

El personal de la DEMUNA se interesa por las necesidades de los

05 menores de edad.

06 | La DEMUNA cuenta con personal capacitado en materia civil.

Recomiendo a otras personas con problemas como el mio para que

07 recurran a la DEMUNA.

08 | El servicio de la DEMUNA es confiable y gratuito.

Las explicaciones o informaciones dadas por el personal de la DEMUNA

09 son claras y entendibles.
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10

El personal es capacitado y conoce sus funciones de la DEMUNA.

11

El conciliador de la DEMUNA mostro interés en sus hijos.

12

El servicio de la DEMUNA ha resuelto su principal problema familiar.

13

En la DEMUNA la atencion fue eficiente y precisa.

14

Tiene confianza en la DEMUNA por sus servicios.

15

La calidad de los servicios prestados en la DEMUNA es conforme.

16

En la DEMUNA se da el servicio que usted esperaba.

17

El servicio de conciliacién fue justo y equitativo a favor de los hijos.

18

La experiencia de conciliar en la DEMUNA le ha dado tranquilidad.

19

Esta satisfecho con el servicio de la DEMUNA.

20

Los acuerdos alcanzados en la DEMUNA, fueron justos y equitativos.

TOTAL

Anexos 3: Solicitud de autorizacion para la realizacion del

estudio.




Anexos 4: Ficha de validacion

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

TITULO: Calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios externos de la defensoria municipal del nifio y el
adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial de Tambopata - 2019.

GRADUANDOS:

v' Bachiller: BARRIOS ROJAS, Ibette Gissell
SANDOVAL GONZALES, Vivianne Karina

EXPERTO: Dr. o Mg, __ P/ 7E Asleyso fos Aeuers

" INSTRUCCIONES: Determinar si el instrumento, re].'me los indicadores mencionados y evaluar si ha sido excelente,

muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (X) en el casillero ot:mispondiente. e
% W
3 ~ DE
<

1| cLarDaD qL:: facilita su ct;.t.;prner:.smn. Sl Mo X
'2 OBJETI\;IDAD OL!a;e'l"vablesy I'zedib_l;s. )s estan expresadas en cond X
3 | CONSISTENCIA S?;:::dn: r::;5';anizaci(>n l6gica entre variables, dimensiones X
4 | COHERENCIA s;dsﬁggl :lacién de las preguntas con los indicadores de la X
5 | PERTINENCIA b:for:‘z%""’f‘:m o di dicién) de resp y sus x
o [suromon | oo s o 1 cons o e ||

- SUMATORIA PARCIAL. | 3 | 3

SUMATORATOTAL. [ [,

En consecuencia, el instrumento debe ser:

Corregido
Aplicado

T Sy
o/ 43687053
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

TITULO: Calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios externos de la defensoria municipal del nifio y el
adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial de Tambopata - 2019.

GRADUANDOS:
¥ Bachiller: BARRIOS ROJAS, Ibette Gissell
SANDOVAL GONZALES, Vivianne

EXPERTO: Dr. o Mg, ﬂq%d; 7 vlz /{/V/U(J«ﬂ :

INSTRUCCIONES: Determinar si el instrumento, reune los indicadores mencionados y evaluar si ha sido excelente
rnuy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (X) en el casillero ootrespoMuente

: Las preguntas estan formuladas con lenguaje apropiado
LE{ACLARIDAD que facilita su comprensién. )(
- Las preguntas o reactivos estan expresadas en conductas
28| \OBJETIVIDAD. observables y medibles. X
L4
Existe una organizacion légica entre variables, dimensiones
3 | CONSISTENCIA e indicadores. X
4 | COHERENCIA Exma relacién de las preguntas con los indicadores de la
variable.
Las'c'ategorlas (escalasde medici6n) de respuestas y sus
5 [ PERTINENCIA valores son apropiados. \ X
Son suficientes la cantidad y calidad de preguntas
6/ || SUFICIENCIA presentadas en el instrumento. \/\
“ SUMATORIA PARCIAL. | O L.‘
SUMATORIA TOTAL. < ;

En consecuencia, el instrumento debe ser:

Corregido
Aplicado

one. S0/l +5Y
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

TITULO: Calidad de atencién y satisfaccién de los usuarios externos de la defensorfa municipal del nifio y el
adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial de Tambopata - 2019.

GRADUANDOS:

¥ Bachiller: BARRIOS ROJAS, Ibette Gissell
SANDOVAL GONZALES, Vivianne Karina

EXPERTO: Dr. o Mg. H.Se. Jouts &. pe’ﬂ&& éﬂ-A‘f’E///

INSTRUCCIONES: Determinar si el instrumento, retine los indicadores mencionados y evaluar si ha sido excelente,
muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (X) en el casillero ooq'apondiente. e

i - e P 4
2 OBJETIVIDAD m;esm; 0 reactivos estén expresadas en conductas y
3 | CONSISTENCIA Eﬁ‘s: ;dn:r:srs-;anizadén légica entre variables, dimensiones X
4 | COHERENCIA mﬁ'wm de las preguntas con los indicadores de la X
5 | PERTINENCIA v'-:ls mas (escalasde :nedidOn) de respuestas y sus <
6 SUFlCIENCI'A mﬂ:a carmdad y calidad de preguntas )( -
) SUMATORIA PARCIAL. L{, ﬂ,
SUMATORIA TOTAL (0

Observaciones:

En consecuencia, el instrumento debe ser:

Corregido
Aplicado
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Anexos 5: Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en
esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi

como de su rol en ella como participantes.

La participacion en esta investigacion titulada: “Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos de la Defensoria Municipal del
Nifio y del Adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial de
Tambopata - 2019”, es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro propoésito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un

namero de identificacién y, por lo tanto, seran andnimas.

Si tiene alguna duda sobre esta investigacion, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion en él. Si alguna de las preguntas
durante la encuesta le parece incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo

saber al investigador o de no responderlas.
Desde ya, agradezco su participacion.
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por

BARRIOS ROJAS, Ibette Gissell y SANDOVAL GONZALES, Vivianne

Karina. He sido informado (a) de cual es el objetivo del estudio.

) \
Iniciajes de los ;ombres
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en
esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi

como de su rol en ella como participantes.

La participacion en esta investigacion titulada: “Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos de la Defensoria Municipal del
Nifio y del Adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial de
Tambopata - 2019”, es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usaré para ningun otro propdésito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un

namero de identificacién y, por lo tanto, serdn andnimas.

Si tiene alguna duda sobre esta investigacion, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacién en él. Si alguna de las preguntas
durante la encuesta le parece incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo

saber al investigador o de no responderlas.
Desde ya, agradezco su participacion.
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por

BARRIOS ROJAS, Ibette Gissell y SANDOVAL GONZALES, Vivianne

Karina. He sido informado (a) de cual es el objetivo del estudio.

-

LIniciaIJ,s de los r%mb*es
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