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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Direccién Distrital de la Defensa
Pdblica y Acceso a la Justicia de Ancash. Es una investigacion aplicada, con
enfoque cuantitativo y alcance correlacional. El disefio es no experimental —
transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 200 usuarios. La técnica
utilizada para la recoleccion fue la encuesta y su instrumento el cuestionario. Para
la primera variable se aplicd un cuestionario de 16 items, mientras que para la
segunda fueron 18 items, un total de 34 preguntas con escala de Likert; el cual fue
validado a través de juicio de expertos, asi como de manera estadistica, donde el
alfa de Cronbach sefiala que presentan alta fiabilidad y coherencia interna. El
analisis de la informacion obtenida permiti6 concluir en que existe relacion positiva
directa entre Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios, pues el coeficiente
de Spearman fue de 0.907, p = 0.000 es menor al valor de significacion tedrica o =
0.05, rechazéndose la hipdtesis nula. Por lo tanto, a mejor calidad de servicio, mayor

satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio, defensa publica, satisfaccion de usuarios.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between service
quality and user satisfaction in the District Directorate of Public Defense and
Access to Justice of Ancash. It is an applied research, with a quantitative approach
and correlational scope. The design is non-experimental - transversal. The
population and sample consisted of 200 users. The technique used for the collection
was the survey and its instrument was the questionnaire. For the first variable, a 16-
item questionnaire was applied, while for the second there were 18 items, a total of
34 questions with a Likert scale; which was validated through expert judgment, as
well as statistically, where Cronbach's alpha indicates high reliability and internal
consistency. The analysis of the information obtained allowed concluding that there
is a direct positive relationship between Quality of Service and User Satisfaction,
since Spearman's coefficient was 0.907, p = 0.000 is less than the theoretical
significance value o = 0.05, rejecting the null hypothesis. Therefore, the better the

quality of service, the higher the user satisfaction.

Key words: Quality of service, public defense, user satisfaction.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las entidades se desenvuelven en un ambiente altamente
competitivo. Por ello, es importante disefiar estrategias para mantener satisfechos a
los usuarios. Por ejemplo, es fundamental enfocarse en la calidad de servicio. Sin
embargo, son pocas las entidades que realmente brindan y se preocupan por la

satisfaccion de sus clientes.

La insatisfaccion es un problema recurrente en las instituciones, tanto
publicas como privadas. No obstante, a diferencia de las privadas, las instituciones
publicas no aplican estrategias para la mejora de la satisfaccion del usuario porque

tienen un presupuesto aprobado para las remuneraciones.

En el Perq, las instituciones publicas no han mostrado preocupacion por la
calidad de servicio. Méas aun, con la virtualizacion del servicio en el estado de
emergencia, el resultado no fue dptimo. Por ejemplo, en Direccién Distrital de la
Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash existe deficiencia en la estructura
organizacional, lo cual se refleja en la deficiente atencidon al usuario. Por ello, esta
investigacion se desarrollé con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa

Puablica y Acceso a la Justicia de Ancash.

Es una investigacion con enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel
correlacional con disefio no experimental, de corte transversal. Se aplicé la encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento. Para medir cada una de las
variables el cuestionario se aplico a los usuarios de la sede Huaylas ubicada en la

ciudad de Caraz. El instrumento en mencion se sometid a la validacion mediante
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juicio de cuatro expertos, teniendo como aspectos de validacion: la claridad,
objetividad, actualidad, organizacidn, suficiencia, intencionalidad, consistencia,

coherencia, metodologia y pertinencia.

Es importante que la Direccion Distrital de Defensa Publica conozca la
situacion actual de la relacion de calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano
con la finalidad de disefiar nuevas estrategias para la mejora de la atencion al

ciudadano.

La presente investigacion se organiza en cuatro capitulos: problema de

investigacién, marco tedrico, metodologia y resultados.
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Capitulo |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

Los niveles de competitividad a nivel organizacional se han incrementado
porque los usuarios se han convertido en sujetos mucho mas exigentes al momento
de optar por un servicio. Por ello, las diferentes instituciones y organizaciones se
han centrado en la calidad de servicio que se brinda, ya que ello asegura la
satisfaccion de sus usuarios. La calidad de servicio se encuentra basada en cumplir
0 sobrepasar las expectativas de los clientes. En nuestro pais, la ejecucion de la
gestion publica, encaminada al servicio prestado al ciudadano, tiene su génesis en
la Politica Nacional de Modernizacion del Estado. En el Decreto Supremo 004-
2013-PCM, se afirma que “la razén de ser de la gestion publica es servir a los

ciudadanos” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2013, p.7).

Las instituciones del estado en Ancash no se caracterizan precisamente por
la buena calidad de servicio que ofrecen. Por lo tanto, es necesario el disefio de
estrategias que permitan mejorar los niveles de la calidad del servicio enfocados en

la satisfaccién del usuario.

La investigacion se desarroll6 en la Defensa Publica y Acceso a la Justicia
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, la cual tiene como finalidad de
proteger los derechos constitucionales de todos los ciudadanos, brindando
asistencia técnica juridica gratuita y/o patrocinio en diversos casos a quienes

carecen de medios econdmicos o se encuentran en situacion de vulnerabilidad, asi
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como en otras situaciones en las que la ley ordena dicha proteccion (Decreto

Legislativo N°1407, 11 de Setiembre de 2018).

La Defensa Publica tiene una labor de 23 afios en el Peru a traves de sus
treinta y cuatro (34) direcciones distritales ubicadas en todo el pais. En Ancash
existen 17 sedes de la Direccion Distrital de Ancash, no obstante, la presente
investigacion fue aplicada en la Sede Huaylas ubicada en el Distrito de Caraz,

Provincia de Huaylas.

Se debe sefialar que se observaron diferentes problemas relacionados con la
atencion al usuario, lo cual motivo al desarrollé de la presente investigacion para
determinar la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del

usuario.

Al empezar la investigacion, formulamos los siguientes problemas:

Problema general
¢De qué manera se relaciona la Calidad del Servicio y la Satisfaccién de los
usuarios en la Direccién Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de

Ancash, 2020?

Problemas especificos
1. ¢Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en la

Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de Ancash, 2020?

2. ¢Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccién de los usuarios en la

Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de Ancash, 2020?
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3. ¢Qué relacidn existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la

Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de Ancash, 2020?

4. ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de

Ancash, 2020?

5. ¢Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de

Ancash, 2020?

1.2. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los
usuarios en la Direccién Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de

Ancash, 2020.

Objetivos especificos
1. Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en la

Direccién Distrital de la Defensa Pablica y acceso a la justicia de Ancash, 2020.

2. Determinar la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en la

Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la justicia de Ancash, 2020.

3. Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la

Direccion Distrital de la Defensa Pablica y acceso a la justicia de Ancash, 2020.
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4. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de

Ancash, 2020.

5. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y acceso a la justicia de

Ancash, 2020.

1.3. Justificacion
Tedrica

La presente investigacion tiene justificacion tedrica porque aporta
conocimientos y teorias enfocados en la estrecha relacion que existe entre calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en las entidades publicas. Asimismo, brinda
informacion que podré ser utilizada como base para futuras investigaciones

enfocadas en el estudio y relacion de estas variables.

Préactica
El presente trabajo de investigacion se centra en mejorar la satisfaccion del

usuario a través de la calidad de servicio.

Metodoldgica

La metodologia empleada puede ser utilizada en futuras investigaciones que
busquen determinar la relacién entre ambas variables, empleando las dimensiones
planteadas en la presente investigacion. Asimismo, se aporta instrumentos de
investigacion validados y confiables para su futura aplicacién en otras

investigaciones
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1.4. Delimitacion
La presente investigacion se aplicd a los usuarios de la sede Huaylas,
perteneciente a la Direccion Distrital de Ancash, ciudad de Caraz, provincia de

Huaylas, departamento de Ancash, en el afio 2020.
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Capitulo 11

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion
A nivel internacional

Pareja et al., (2016) en su estudio Simplificando vidas: calidad y
satisfaccion con los servicios publicos, respaldado por Banco Interamericano de
Desarrollo” se plantearon como objetivo analizar la correlacion de la atencion
recibida por el ciudadano y lo que la entidad entrega como servicio. El estudio fue
cuantitativo con un enfoque transversal y no experimental, y la muestra estuvo
compuesta por gerentes del sector publico de seis paises sudamericanos (Chile,
Ecuador, Panama, Paraguay, Trinidad y Tobago y Uruguay). Las principales
conclusiones del estudio fueron que existe una fuerte correlacion entre la prestacion
de servicios de alta calidad y los bajos niveles de corrupcion percibida, y que la
presencia de satisfaccion muestra que el lazo con la tecnologia es mas enérgico
entre la institucion y los ciudadanos. La falta de tiempo, la dedicacion de los
trabajadores y la comodidad de las infraestructuras contribuyen a la insatisfaccion
de los usuarios con la administracion de las tecnologias de la informacion, lo que

se correlaciona con los bajos niveles de satisfaccion de los usuarios.

Aguiar-Aguilar (2016) en su estudio La defensoria publica en Jalisco tuvo
como objetivo principal dar a conocer el ambiente de trabajo y el nivel de
profesionalizacion de los defensores publicos de la Procuraduria Social de Jalisco.
También se propuso evaluar la defensoria publica y el papel que desempefia para

brindar una defensa técnicamente sélida a los miembros mas indefensos de la
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sociedad acusados de un delito, y destacar los problemas que surgen de las
deficiencias actuales de la defensoria publica con respecto al estado de derecho en
el estado. Se realiz06 14 entrevistas a profundidad a Defensores de Oficio del &mbito
penal en Jalisco y una revision documental de textos legales y trabajos académicos.
Se concluye que no se puede soslayar la dificultad de implementar cambios
significativos en el sistema de defensoria publica. También se detallan las
consideraciones mas criticas para adecuar esta institucion a los principios

democréticos y del Estado de Derecho en Jalisco.

Macias et al., (2022) en su investigacion La calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador” se plante6 como objetivo
principal evaluar los niveles entre el servicio prestado y la satisfaccion de los
clientes ecuatorianos. La investigacion se llevd a cabo mediante un enfoque
cualitativo. Se realizé una evaluacién bibliografica sobre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente para recopilar los datos con criterios de inclusion como el
idioma, el pais de origen, el afio de publicacidn y la relevancia. La bibliografia se
analiz6 mediante métodos bibliométricos. El equipo de investigacion llegd a la
conclusion de que el punto de vista del cliente es crucial para concebir la variable
de la calidad del servicio, ya sea en el contexto de un proceso o0 de una estrategia

para satisfacer esas necesidades.

A nivel nacional
Por otro lado, Alvarez & Rivera (2019) desarrollaron la investigacion
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la caja

Arequipa, 2018”. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio
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de la caja Arequipa y la felicidad de los clientes. La metodologia utilizada fue
correlacional y transversal y no experimental. El cuestionario utilizado en esta
encuesta tenia 20 preguntas en total y se administré mediante la técnica de encuesta.
La fiabilidad de la encuesta se midié mediante el alfa de Cronbach, demostrando su
validez. Se calculé un coeficiente de Spearman de 0,841 utilizando el SPSS versién
22, lo que indic6 que existe una asociacion directa y significativa entre la

satisfaccion del ciudadano y calidad del servicio.

Cabrejos (2019) llevo a cabo la investigacion Andlisis de los factores de
calidad del servicio que influyen en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos
del area de emergencia - servicio de ginecologia del Hospital Docente Belén de
Lambayeque: Una propuesta de mejora. Fue un estudio descriptivo no
experimental con un total de 134 pacientes con quienes se utilizé un cuestionario
de 20 preguntas y una escala Likert de 1 (la valoracién mas baja) a 5 (la valoracion
mas alta) para identificar los parametros de calidad del servicio que influyen en la
satisfaccion del usuario externo. Segun la escala Likert, el usuario externo viene
expresd una satisfaccion insuficiente en cuanto a la atencion ofrecida y a la
eficiencia en los tiempos de espera, presentando una pobre satisfaccion en cuanto a

las areas en las que se solicita una mejora.

Reafio, R. S. (2021) desarrollo la investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion del paciente del hospital regional
Lambayeque, Chiclayo. El objetivo principal fue medir la correspondencia entre la
calidad del servicio en la Unidad de Gestién de Pacientes del Hospital Regional y

la felicidad en los pacientes. Dado que este estudio se realiz6 a lo largo de un
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periodo de tiempo predeterminado, los investigadores emplearon un disefio
transversal no experimental basado en métodos descriptivos-correlacionales. La
poblacion y muestra lo constituyeron 351 usuarios. Tras analizar los datos de dos
encuestas, se comprobo que existe una correlacion positiva entre la satisfaccion de
los clientes y la calidad del servicio; concretamente, el coeficiente Rho de Spearman
para este par fue de 0,815, con un nivel de significacion bilateral de 0,05, lo que
indica que cuanto menor es la satisfaccion, menor es la calidad del servicio

prestado.

Canzio Meneses (2019) llevo a cabo la investigacion Relacién entre la
calidad de servicio y satisfaccién del usuario en emergencia de los hospitales
publicos de Lima este” con el objetivo de determinar el vinculo de las percepciones
de satisfaccion de los beneficiarios externos 2018 en las atenciones de emergencia
de la DIRIS LE y la calidad del servicio que recibieron. La metodologia empleada
fue descriptiva, correlacional no experimental. Para obtener datos cuantitativos de
cada variable de interés se utilizd el cuestionario y que fue aplicado mediante la
técnica de la encuesta. Con una fiabilidad de 0,801, se utilizd el cuestionario de
Cronin y Taylor (1994) para medir la calidad del servicio, mientras que el
cuestionario de Faletti (1986) se utilizé para medir la satisfaccion. Basandose en el
valor de 0,860 del coeficiente de correlacién de Spearman, se concluyd que la

calidad del servicio esta directamente correlacionada con la satisfaccién del cliente.

Guillermo (2018) desarrollé la investigacion Calidad de servicio percibido
y satisfaccion del usuario en la subgerencia de bienestar social y participacion

vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018. Su objetivo fue determinar si
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existia una conexién entre las impresiones de los usuarios sobre la calidad del
servicio y su nivel de satisfaccion. El estudio se baso en la correlacion mas que en
la experimentacion. En la muestra se incluyd a 120 personas ajenas a la empresa.
Se les entregd un cuestionario de 32 preguntas sobre sus esperanzas y temores en
relacion con Servqual; la consistencia interna total de esta encuesta fue de 0,963,
medida por el alfa de Cronbach. Se observé que la satisfaccion de los usuarios con
los servicios prestados por la subgerencia de dicho municipio esta correlacionada
positivamente con la variable calidad del servicio a nivel global. Por lo tanto, con
un nivel de significacion de p= 0,000, 0,05 y un factor de correspondencia positiva
de rs = 0,771, se infiere que el servicio prestado en estas oficinas conlleva a altos
niveles de satisfaccion de los usuarios y que esta varia en correlacion directa con la

calidad del servicio prestado en estas localidades.

Alvarez (2016) llevo a cabo la investigacion Defensa publica penal y
satisfaccion de los usuarios en la direccion general de defensa publica y acceso a
la justicia sede Tarapoto afio 2016. El objetivo fue examinar la relacion entre la
defensa publica penal y la satisfaccion de los usuarios de la sede de defensa publica
y acceso a la justicia de esta direccion distrital. Para ello, se plante6 un disefio de
investigacion correlacional, con un tamafio de muestra de 96 usuarios recogidos
mediante la administracion de una encuesta; los resultados de la encuesta fueron
analizados con un software estadistico. La administracion de la defensa pablica es
regular (52%), y los usuarios estan generalmente satisfechos (55%), pero esto no es
indicativo de los esfuerzos de la institucidon para mejorar sus servicios. Con un valor
p inferior a 0,05 y un coeficiente de 0,691, se puede afirmar que existe una

asociacion algo positiva entre las variables consideradas, lo que apoya la aceptacion
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de la hipdtesis de investigacion. En conclusion, queda claro que en este estudio hay
una satisfaccion pobre y una gestion regular, lo que sugiere que las acciones de la

entidad y de los empleados del gobierno pueden ser mejoradas.

A nivel local

Huaman (2015) realiz6 la investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo con el objetivo de conocer
el grado de satisfaccion de las personas con los servicios que reciben de la
municipalidad. Se utiliz6 un cuestionario con 31 preguntas que fue aplicado
mediante la técnica de la encuesta a una muestra de 361. La metodologia fue
correlacional con disefio transversal no experimental. EI 85% de encuestados
califica a la municipalidad como regular y solo el 4% como muy buena o excelente.
Se concluye que existe correlacion moderada entre la calidad del servicio y la

satisfaccion en los servicios prestados por la Municipalidad Provincial de Corongo.

Guerrero y Reyes (2014) desarrollaron la investigacién Evaluacion del
desempefio del empleado publico y atencién al usuario en la Municipalidad
Provincial de Recuay con el propoésito de averiguar la conexion entre el desempefio
del empleado publico y atencion al usuario. El estudio fue no experimental,
transeccional, descriptivo-correlacional. La muestra la conformaron 230 usuarios
de una poblacidn total de 796. Se realiz6 un muestreo aleatorio proporcional simple.
Los datos se recolectaron mediante el cuestionario y la guia de entrevista. Los
resultados indican que existe relacion directa y significativa entre las evaluaciones
del desempefio de los empleados publicos y el servicio al cliente. Se concluye que

el desempefio del servidor publico es inadecuado y que este presta poca o nula
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atencion al cliente. Se encontr6 que la asistencia, la puntualidad y la permanencia
estan directa y significativamente relacionadas con el tiempo de espera y la rapidez
en la atencion al cliente, al igual que el conocimiento del puesto y la resolucién

final de los problemas.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad del servicio
2.2.1.1. Definiciones

Segun la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, la calidad “es el grado en
que se satisfacen las necesidades y expectativas de los ciudadanos al ser prestados
por los servidores civiles. En post de esta vision, los entes publicos se
retroalimentan de forma efectiva” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p.

4).

Segun Tigani (2006) “la calidad del servicio coexistird como consecuencia
de escoger las dimensiones apropiadas, de las cosas que afiaden valia, satisfacen
dificultades y reparan insuficiencias, para otorgar en estas una medida mas a la

proyectada por el consumidor” (p. 16).

Ratto (2003) afirma que la calidad de servicio es “la derivacion de la
evaluacion que realiza un usuario en proporcion al nivel de asentimiento entre sus
expectativas respecto al servicio y sus percepciones respecto al servicio ciertamente

recibido” (p. 3)

2.2.1.2. Caracteristicas de la calidad del servicio
Segun Gronroos (1978), las principales caracteristicas de la calidad de

servicio son:
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- La intangibilidad. Implica que la calidad de los servicios no puede
determinarse hasta después del servicio, siendo un inconveniente para la
institucion el no conocer como evaltan sus clientes o usuarios la calidad de los

servicios recibidos.

- La heterogeneidad. Los resultados pueden ser variables dependiendo de
quienes brindan el servicio o de quienes lo reciben. De igual manera, varian de

dia a dia, siendo espinoso aseverar una calidad uniforme.

- La inseparabilidad. La interaccion entre el ciudadano y servidor publico

implica considerablemente la calidad y su evaluacion.

Segln Méndez, Jaramillo y Serrano (2009), la aplicacion del principio de

organizacion orientada al cliente impulsa las siguientes acciones:

Comprender las necesidades y expectativas de los clientes.

- Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estén ligados a las

necesidades y expectativas de los clientes.

- Asegurar gque las necesidades y expectativas de los clientes sean comunicadas a

toda la organizacion.
- Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.
- Gestionar las relaciones con los clientes.
2.2.1.3. Dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Los modelos de la escuela americana son utilizados para medir la calidad en

el servicio. EI modelo SERVQUAL admite evaluar las expectativas de los clientes
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sobre de cinco dimensiones: elementos tangibles, empatia, fiabilidad, seguridad y
capacidad de repuesta. El modelo SERVQUAL se ha utilizado para analizar la
calidad de servicio dentro de diversas organizaciones a lo largo de los ultimos 30
afios. El cuestionario original ha sido analizado, criticado y adaptado a las
necesidades y caracteristicas de los diferentes sectores (McCollin, Ograjensek, &

Gob. 2011).

Dewi et al. (2021) refiere que el modelo méas breve en el sistema de
calificacion de la calidad es el denominado SERVPERF de Cronin y Taylor,
permitiendo sustituir a modelo SERVQUAL. Sin embargo, a diferencia de la escala
SERVQUAL, que considera tanto las expectativas como las percepciones, esta

nueva medida se centra Unicamente en la evaluacion de las percepciones.

Segun Ratto (2003), en los servicios hay dimensiones o atributos donde el
usuario al recibirlos efectla una valoracion, siendo que una evaluacion completa
estara producto del nivel de valoracion que dara a cada dimension. En la calidad de
servicio percibida, es primordial aquel donde el usuario esté satisfecho en la

prestacion recibida.

Para Ratto (2003) la calidad puede descomponerse en extensiones, que son

atributos mas especificos a los que presta atencién el usuario, siendo:

- Seguridad
Ratto (2003) indica que “la seguridad es la inexistencia de riesgos, dudas o
peligros. Puede ser fisicas, psiquicas, monetarias o de otra forma. Existe mucha

inestabilidad de la seguridad en los diferentes servicios”. (p.10)
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- Empatia

Diversas de las tesis de empatia son procedentes de los estudios terapéuticos
en los cuales se basan. De forma general, los que consolidan a los estudios
humanistas tiene un marcado predominio de Rogers (1975) quien considera que la

empatia es el “sentir las emociones de otro, como si fuera ese otro”.

Es la dedicacién de la empresa al servicio individual de cada cliente. El
respeto al consumidor es esencial, pero también lo es un profundo conocimiento de

sus preferencias y necesidades individuales (Pineda et al., 2017).

- Fiabilidad

Es el potencial del establecimiento para prestar el servicio de forma fiable,
seguray concienzuda. Cuando hablamos de fiabilidad, nos referimos a la prestacion
del servicio desde el primer momento. Esto significa que la fiabilidad abarca todo
lo que permite al usuario conocer las capacidades y la experiencia de la

organizacion (Dewi et al., 2021).

Para Ratto (2003), la fiabilidad es la firmeza de la ejecucién y confiablidad;
es decir, que la empresa ejecuta bien el servicio desde el principio. Asimismo, que
la empresa cumpla su promesa, al enfocarse en el servicio publico, estaria dada por
la diferencia o similitud que se daria entre lo ofrecido por la institucion y lo que

verdaderamente percibe el usuario luego de ser atendido.

- Capacidad de respuesta
Los trabajadores son receptivos al ser capaces de dar el servicio de forma
répida, flexible y dispuesta inclusive muestran la capacidad de respuesta ante

circunstancias no previstas dentro de su servicio (Ubilla et al., 2019). Las personas
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que dependen de los servicios publicos se quejan con frecuencia de lo dificil que es
acceder a esos servicios y de lo lento que es el proceso de calificacion. Por lo tanto,
esta dimension depende en gran medida de la capacidad de comunicacién del

servidor publico y de su apertura para seguir adelante (Pineda et al., 2017).

- Elementos tangibles

Ratto, R. D. (2003) “son definidos como todas las evidencias fisicas del
servicio (apariencia del personal, herramientas o equipos para proveer el servicio,
representaciones fisicas del servicio, etc.). Indudablemente, en algunos servicios
estos elementos tangibles pueden ser cruciales para una buena prestacion, como —
por ejemplo- un equipo de scanner en un hospital pablico o las redes

computacionales en las oficinas de atencidn al publico de varios otros servicios”.

(p.11)

Lo entendemos como las evidencias fisicas del servicio

2.2.2. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Definiciones

Segun la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, la satisfaccion “es definida
como la valoraciéon que hacen las personas sobre la calidad percibida del bien o
servicio que recibe de la entidad publica” (Presidencia del Consejo de Ministros,

2019, p. 4).

Para Massip, et al (2008) “la satisfaccion representa la vivencia subjetiva
derivada del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto
con respecto a algo” (p. 4). La satisfaccion implica realizar un examen completo y

continuo de las expectativas del usuario, asi como su aplicacion en las operaciones

18
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e interacciones corporativas tanto internas como externas con el objetivo de
establecer asociaciones estables y econdmicamente viables a largo plazo (Pineda et

al., 2017).

La satisfaccion del cliente o del usuario puede cuantificarse observando el
grado de satisfaccion con la oferta de una empresa. Los resultados de las encuestas
de satisfaccion de los clientes y las calificaciones con estrellas pueden proporcionar
una valiosa informacion sobre cdmo una empresa puede mejorar su oferta

(American Society for Quality, 2017).

La principal prioridad de una empresa deberia ser hacer felices a sus
consumidores. Esto es valido para cualquier empresa, ya sea de fabricacién, venta
al por menor, venta al por mayor, gobierno, servicios, filantropia o similares. En
lugar de dar por sentado que saben lo que quieren sus clientes, las empresas y otras

organizaciones deben investigar para averiguar lo que realmente necesitan.

2.2.2.2. Ventajas de la satisfaccion
Bernazzani (2020) considera que la satisfaccion otorga diferentes ventajas,

entre ellas las siguientes:

- La satisfaccion del cliente ayuda a comprenderlo: Al rastrear y medir la
satisfaccion del cliente es posible comprender si el negocio marcha bien, para
que de esa manera se puede continuar haciéndolo. Por ello, es necesario aplicar
encuestas de satisfaccion a los clientes y las organizaciones o empresas en

crecimiento deben priorizar la satisfaccion del cliente.
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- La satisfaccion del cliente lo ayuda a comprender donde puede mejorar:
Las brechas en la satisfaccion del cliente ayudan a descubrir en qué aspectos se
puede mejorar, de tal manera que se disefien estrategias para ofrecer un mejor

servicio.

- La satisfaccion del cliente conduce a una mayor lealtad: Si el cliente se
encuentra satisfecho con el servicio prestado, se lograra fidelizarlo. Estos
clientes recomendardn nuevos clientes potenciales a su empresa y generaran

mas testimonios para su equipo de marketing.

- La satisfaccion del cliente aumenta la retencion de clientes y reduce la
rotacion: Un cliente satisfecho no sentird la necesidad de recurrir a la

competencia.

- La satisfaccion del cliente conduce a un valor de vida util del cliente mas
prolongado: Si un cliente no esta satisfecho con sus productos o servicios, es
probable que no regrese. Si los clientes estan satisfechos, es probable que
permanezcan en su negocio por mas tiempo, haciendo compras repetidas y

generando un aumento en las ganancias.

Kotler (2013) sefiala que existen ciertos beneficios que la organizacion
puede obtener manteniendo a sus clientes satisfechos, como la fidelizacion de
clientes. Si el cliente quedd satisfecho con la compra realizada, volvera. Ademas,
recomendara los servicios, lo cual es una estrategia de publicidad con costos muy
bajos, pues el cliente fidelizado canaliza amistades, familiares y demas conocidos.
Por ello, Kotler sostiene que un cliente satisfecho ofrece tres beneficios para la

organizacion: ventas futuras, difusion gratuita y futuros nuevos clientes. Ademas,
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afirma que la satisfaccion de los clientes se encuentra conformado por tres
elementos fundamentales: rendimiento percibido, expectativas, niveles de

satisfaccion.

2.2.2.3. Dimensiones de la variable satisfaccion
Feletti, Firman y Sanson (1986) exploran diez dimensiones para elaborar un
cuestionario de satisfaccion. No obstante, estos investigadores indican que las mas

destacadas que se deben considerar son:

a. Comunicacion: interés por las dificultades de los usuarios, ética profesional

sobre el dialogo y explicaciones claras.

b. Formas competitivas: Los servidores deben proyectar comportamientos
empaticos desde el inicio del servicio y de esta manera comprender la necesidad

de los ciudadanos.

c. Aptitud técnica: Destrezas y sapiencia.

d. Clima de confianza: Generar coyuntura de facil confianza.

e. Percepcion de la individualidad: Cada ciudadano es diferente problematica.

Por otra parte, en Colombia el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacién de Calidad, (2008) plantea que la gestion de la calidad se
complementa, integran, desarrollan y enmarcan dentro del servicio pablico. En esta
norma técnica se ha identificado los siguientes principios universales para los altos

mandos con la proyeccidn de mejorar las entidades publicas en su servicio:
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- Mirada al ciudadano: Para exceder las expectativas se necesita que

comprendan cuéles son las necesidades actuales y futuras.

- Liderazgo: para generar que los servidores puablicos se involucren totalmente

en el logro de los objetivos de la institucion.

- Participacién activa de los servidores publicos: grado de compromiso con la

mision institucional.

- Enfoque asentado en los métodos: admite formar valor agregado.

- Enfoque del método para la gestion: EI hecho de optimizar, tramitar los

procesos y sus relaciones como un sistema favorece a la calidad de las entidades.

- Mejora perpetua: Para entregar los productos y/o prestar servicios en las
entidades siempre es posible aumentar mas experiencias que nos lleven a

conseguir las aspiraciones institucionales.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: basarse en
diagnosticos situacionales de la realidad de la institucién usando encuestas a los

usuarios.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o
servicios: comprender la dualidad entre la entidad y los usuarios el cual

aportaran porte mutuamente para instaurar el valor agregado.

- Cooperacidn: Trabajo en equipo.
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- Transparencia: asegurar la busqueda oportuna de sus procesos prestando el

acceso al registro de informacion de las instituciones ante la poblacion.

Por otro lado, de acuerdo a la Norma Técnica 001-2019-PCM, la

satisfaccion al usuario puede ser medida a través de las siguientes dimensiones:

- Trato profesional durante la atencion
Alude al esfuerzo del servidor publico y al caracter mostrado en el momento
del servicio. La profesionalidad, la empatia, el trato al cliente como un igual a la

hora de prestar el servicio y la experiencia son factores de este motivador.

- Informacién

Es importante tener la capacidad de comunicar de forma veraz y abierta los
requisitos, asi como el estado y el progreso de su atencion, también se puede dar
durante la prestacion de bienes o servicios a los clientes de forma facil
entendimiento y oportunamente. También indica Calva (2009) que la informacion
es un tipo de necesidad de las personas hoy en dia, por lo que se busca satisfacerla.
Los sujetos siempre haran todo lo posible para satisfacer su curiosidad sobre un
tema. Asi es como las personas con sed de conocimiento pueden trabajar hacia su
objetivo final de saciedad. Para que el receptor obtenga algun valor real de los datos
proporcionados, debe darles algun tipo de uso productivo, como aprender mas sobre
un tema concreto, o ayudar a desarrollar una pieza de maquinaria o resolver un
problema personal con amigos y familiares o planificar un evento (Kotler et al.,

2017).
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- Tiempo

Describe el tiempo que tardo el ciudadano en recibir el servicio o bien de la
entidad publica, incluyendo el tiempo de espera para ser atendido y el tiempo de
uso del servicio en si, asi como el nimero de veces que el ciudadano tuvo que
interactuar con la entidad en persona o por teléfono. Ademas, el cumplimiento de

los plazos forma parte de esto.

- Resultado de la gestién/entrega

Es la viabilidad con la que los individuos pueden alcanzar las necesidades
requeridas y la ejecucion rapida y eficiente de las normas y reglamentos en vigor lo
que determina el éxito de la gestion. Es la medida en que la organizacion puede
proporcionar al publico el servicio o el bien en cuestion, desde el punto inicial de
contacto con el cliente hasta la finalizacién de la transaccién. Segun Mallar (2010),
una de las ventajas de la gestion de procesos es que ayuda a garantizar que no se
pierda ni tiempo ni dinero en actividades ineficientes. La alineacién con un
propdsito centrado en el cliente es otra de las ventajas de la gestion de procesos,

gue también sirve de base para repensar como se realizan las tareas (p. 20).

- Accesibilidad

Se refiere al alcance que puede lograr un usuario a través de los distintos
conductos de acceso a la entidad, teniendo en cuenta ciertas consideraciones
importantes, como el acceso a la seguridad completa del lugar, construccion
apropiada, horas adecuadas que permitan una atencion, lo cual se realice en el
tiempo idonea y al alcance de los ciudadanos. Para Kotler (2019), la accesibilidad

es la medida en que todas las personas, independientemente de sus habilidades
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técnicas o fisicas, pueden interactuar con un elemento o utilizar un servicio. El
derecho de los usuarios no se cumple cuando la cadena de accesibilidad (llegada,
entrada, uso, comunicacion, salida) se rompe por incumplimiento o incompetencia,
ya que les impide participar en las actividades sociales y econdmicas para las que

se crean los entornos.

Garrocho & Campos (2006) sefiala a un autor para indicar definiciones de
la accesibilidad siendo que Brian Goodall (1987), propone que “accesibilidad es la
facilidad con la que se puede alcanzar un cierto sitio (destino), desde otros puntos
en el territorio (origenes), por lo que sintetiza las oportunidades de contacto e

interaccion entre determinados origenes y destinos”. (p. 5).

- Confianza

Es un término empleado para caracterizar la percepcion y la confianza del
publico en el gobierno. Si algun factor injustificado interfiere o interrumpe la
gestién o el servicio deseados, esta podria verse afectada. Segin Ginés (2008), la

confianza se clasifica en:

Mental, emocional, social, comunitaria, pablica, institucional, privada,
interpersonal, sistémica y organizativa. Tampoco deberia sorprender que la
confianza sea un término abstracto para muchas personas, a pesar de su
aparente omnipresencia. De ahi surgen dos componentes de una descripcion
operativa: Poner intencionadamente la propia independencia en manos de
alguien sobre el que uno no tiene nada que decir y luego suponer
errbneamente que la otra persona tiene realmente la intencion de llevar a

cabo sus instrucciones. Tanto el proceso de ser dependiente como cualquier
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abuso posterior implican un principio y un final, o una duracion (pp. 501-

502).

2.3. Definicion de términos

a) Accesibilidad: “Facilidad para acceder a los bienes o servicios publicos que
necesita la persona, estos pueden ser brindados a través de los diferentes
canales de atencion que cuenta la entidad publica” (Norma Técnica 001-2019-

PCM-SGP de la Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p. 4).

b) Calidad:

c) Serefiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad
pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos los
procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los

productos o servicios (Imai, 1998, p. 10).

d) Capacidad de respuesta: “Prontitud, agilidad o buena disposicién de los
empleados al proveer el servicio. Capacidad para actuar en situaciones

imprevistas” (Ratto, 2003, p. 9).

e) Empatia: La empatia se define como “la atencion individualizada que se
ofrece a los clientes para entender sus necesidades. En este sentido, agrupa los

criterios de accesibilidad, comunicacién y compresion” (Duque, 2005, p. 10).

f) Fiabilidad: Es la “consistencia de la ejecucion y confiabilidad. Significa que
la empresa ejecuta el servicio bien la primera vez. También significa que

cumple sus promesas” (Ratto, 2003, p.9).
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g) Informacion: Segln la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, la informacion
es entendida como la “capacidad de brindar informacion a las personas
utilizando un lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno” (Presidencia del

Consejo de Ministros, 2019, p. 4).

h) Intangibilidad: Es la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion” (Duque, 2005, p. 10).

i) Resultado de la gestion / entrega: Es la “capacidad de la entidad por servir el
bien o servicio publico de forma correcta, desde que se tiene el primer contacto
con la persona hasta la entrega del bien o servicio” (Norma Técnica 001-2019-

PCM-SGP, Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p. 4).

j) Satisfaccion del usuario: Segun la R.M N°186-PCM-2015, es la “reaccion
afectiva 0 mental ante caracteristicas especificas que son importantes para
ellos. En pocas palabras, la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de
los servicios publicos cambia en funcion de como se sientan personalmente en

cada momento” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015, p. 7).

k) Seguridad: “Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Estos riesgos pueden

ser fisicos, psiquicos, monetarios o de otra indole” (Ratto, 2003, p. 9).

I) Trato profesional: De acuerdo con la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP,
el trato profesional se refiere “a las acciones que realiza el servidor pablico y
la actitud que manifiesta al momento de brindar o entregar un bien o servicio”

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p. 4).
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m) Usuario: Persona natural o juridica que acude a efectuar gestiones o tramites
haciendo uso de los servicios que este ofrece en virtud de su naturaleza (Kotler,

2021).

2.4. HipOtesis
Hipdtesis general

Existe una relacién directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccidn de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica'y Acceso

a la Justicia de Ancash, 2020.

Hipotesis especificas

Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

- Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfacciéon de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Plblicay Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

- Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

- Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.
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- Existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

2.5. Variables

Variable Xi. Calidad del servicio

Variable X». Satisfaccion de los usuarios

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
Variables Dimensiones Indicadores
Amabilidad
Seguridad Confianza
Seguridad

Calidez en el servicio
Entender las necesidades

Empatia L .
Informacion comprensible
Horario adecuado
CALIDAD DEL Fiabilidad Informap!on Veras
SERVICIO Resolucion de problemas
. Disposicion del personal
Capacidad de Oportuno
respuesta )
Interés
Instalaciones Fisicas
Elementos Infraestructura
tanaibles Apariencia personal
g Equipos y tecnologia
Actitudes al brindar el servicio
Trato Profesionalismo
profesional durante Igualdad de trato
la atencion Conocimiento
Comunicacion fluida
SATISFACCION Lenguaje claro
Buzdn de sugerencias y libro de
reclamaciones
Periodo de espera
Tiempo Cantidad de veces que tuvo acudir

Cumplimiento de plazos
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Servicio publico de forma correcta
Aplicacion oportuna de los

Resultado de la o
procedimientos

gestion Aplicacion eficiente de las normas
vigentes
o Horarios de atencién adecuada
Accesibilidad Canales de atencion
Grado de legitimidad
Confianza Respaldo en el cumplimiento de las

funciones
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1.Tipo de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo y por su finalidad, aplicada.
Por su alcance es correlacional, pues se busca determinar el grado de conexion entre
dos 0 mas categorias o variables en un escenario determinado (Hernandez y

Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental y transversal, ya que la
recopilacion de la informacién se desarrolld en un periodo determinado, sin
manipular las variables del objeto de estudio. Segun Naupas et al., (2018), las
investigaciones no experimentales se basan en la observacion de fenémenos del
mundo real en lugar de condiciones inducidas artificialmente. Las variables de la
investigacion no experimental son sucesos del mundo real que no pueden
controlarse ni manipularse, por lo que los resultados de este tipo de investigacion

son intrinsecamente limitados.

3.3.Poblacion y muestra

La poblacién estuvo conformada por los usuarios de la Defensa Publica de
la Sede Huaylas, perteneciente a la Direccion Distrital de Ancash en los servicios
de area penal, civil, familia, victimas, equipo multidisciplinario y conciliacién
extrajudicial. De acuerdo a los registros de atencién de casos por Defensores
Publicos de las areas victimas, son dos servidores con atencion de 40 usuarios, penal

con cinco abogados con 100 usuarios, en asistencia legal se cont6 con una defensora
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publica con 20 casos tomados, conciliacion con una abogada con 25 atenciones, el
equipo multidisciplinario con 10 orientaciones sociales y otros que se presentan en
mesa de partes con un personal administrativo con atencion de 5 usuarios por
defensa necesaria para designacion de defensor publico. Aunado con las metas POI
establecidas por cada servicio en la Direccion Distrital de Ancash, se brindan los
servicios a un total de 200 usuarios. Por lo tanto, la poblacion estuvo conformada

por un total de 200 ciudadanos.

El tipo de poblacion segun su posibilidad de cuantificacion de los elementos
es poblacion finita, debido a que es identificable o conocida la cantidad, siendo asi
que en esta investigacion se obtuvo el nimero total de elementos que componen la

poblacion.

Para la muestra no se requirié a ningun calculo y se trabajé con el total de

la poblacion.

Criterios de inclusion:
- Usuarios externos a encuestar sin diferencia de sexo, mayores de 18 afios de

edad.

- Personas que acomparian al usuario externo que son apoderados o tutores de los

menores infractores o adultos con discapacidad.

- Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusién

- Acompafante (menor de 18 afios) de usuarios.
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- Usuarios con algun tipo de discapacidad mental que no estén acompafiados por

sus familiares.

- Usuario externo o acompafante que no brinde su aprobacién para encuestarle.

3.4.Técnicas e instrumento(s) de recoleccién de datos
Técnica:

Se utilizo la técnica de la encuesta dirigida a los usuarios de la Sede Huaylas
ubicada en la ciudad de Caraz perteneciente a la Direccion Distrital de Defensa

Puablica y Acceso a la Justicia de Ancash.

Instrumento de la variable 1: Calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre . SERVQUAL calidad de servicio
Autor . Zeithaml, Parasuraman y Berry

Afo 1988

Procedencia . Estados Unidos

Tipo de instrumento . Cuestionario

Obijetivo . Determinar la calidad de servicio
Poblacién . 56 Usuarios externos

Lugar de aplicacion . Centro de Rehabilitacion del HHV.
Numero de items . 22 de Expectativas y 22 de Percepcién
Aplicacion :Individual

Duracion de la Aplicacion ;20 min.

Escala de medicidn : Ordinal
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Categorias : De la 1 menor calificacion al 7 como la mayor
calificacion.

Escala . de Likert modificado

Niveles : Rango

A mayor puntuacion, mayor serd la presencia de los componentes de la
calidad de servicio percibido por los usuarios, se adapté a 16 preguntas de este
cuestionario en el cuestionario aplicado sobre la calidad del servicio modificando

algunos términos de acuerdo a la poblacion e institucion abordada.

Validez del instrumento

Tabla 2

Validez de contenido del instrumento de calidad de servicio por juicio de

expertos
Experto Nombresy Apellidos DNI Aplicable
1 Yanac Cano Fernando Jonathan 43493233 Aplicable
2 Castromonte Rodriguez Carlos Martin 42209717 Aplicable
3 Ramirez Norabuena Abraham Augusto 33335191 Aplicable
4 Sagastegui Cruz del Castillo Julia Otilia 17925333 Aplicable

Fuente: Validez de Instrumento (ver Anexo C)

Confiabilidad del instrumento
El instrumento utilizado fue el cuestionario. El alfa de Cronbach fue de
0,942, por lo que se consider0 tedrica y estadisticamente solida. Adjuntado en el

Anexo D.
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Instrumento de la variable 2: Satisfaccion del usuario

Ficha técnica

Nombre . Cuestionario

Encuestador . Gisella Janet Caqui Aguilar
Administracion . Individual

Afio . 2020

Duracién . 30 minutos

Obijetivo . Determinar la satisfaccién de los usuarios

Ambito de aplicacion : Usuarios externos de la Direccién Distrital de Defensa
Pdblica y Acceso a la Justicia de Ancash Sede Huaylas

Numero de items : 18 en total

Puntuacion . Los items estdn conformados por las opciones del 1 muy

desacuerdo al 7 como la mayor muy de acuerdo.

Los items trabajados en este cuestionario de la satisfaccion de los usuarios
se basan en la Norma técnica para la gestion de la Calidad de Servicios en el Sector

Publico

Validez del instrumento

Tabla 3
Validez de contenido del instrumento de satisfaccion de los usuarios por juicio

de expertos

Experto Nombresy Apellidos DNI Aplicable
1 Yanac Cano Fernando Jonathan 43493233 Aplicable
2 Castromonte Rodriguez Carlos Martin 42209717 Aplicable
3 Ramirez Norabuena Abraham Augusto 33335191 Aplicable
4 Sagastegui Cruz del Castillo Julia Otilia 17925333 Aplicable

Fuente: Validez de Instrumento (ver Anexo C)
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Confiabilidad del instrumento
El instrumento utilizado fue el cuestionario. El alfa de Cronbach para este
instrumento fue de 0,958, por lo que ha demostrado ser muy fiable previsto.

Adjuntado en el Anexo D.

Se consideraron preguntas con escalas tipo Likert en funcion a la naturaleza

de los indicadores de la variable (Supo y Zacarias, 2020).

3.5. Plan de procesamiento y analisis estadistico de datos

El periodo para la aplicacion del cuestionario fue de un mes. Se ejecutd en
las oficinas de la institucion cuando los usuarios acudieron a los diferentes
servicios. Debido al estado de emergencia por Covid-19, se cumplié con todos los

protocolos de bioseguridad.

Los datos se analizaron utilizando el esquema de codificacion
predeterminado. Se cre6 una base de datos adaptada a las necesidades de las
encuestas en SPSS, v25, que contiene todos los datos pertinentes. Luego, se
computaron las estadisticas descriptivas de cada variable en forma separada y los

resultados se mostraron en repartimiento de frecuencias mediante figuras y graficos.

Para contrastar la hipotesis se hizo uso de la prueba de normalidad
Kolgomorov que permitié determinar el tipo de prueba que en este caso fue el

coeficiente de Spearman.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Capitulo IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados
Dimensiones de la variable Calidad de servicio
Figura 1

Niveles de la dimensién seguridad

35,0%

40,0%
35,0% 29,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%
Baja Media Alta
En la Figura 2, se observa que el 36.0 % de los usuarios de la Direccion
Distrital de Ancash califica como nivel medio la dimension seguridad, mientras que
el 29.0 % lo califica como bajo. Los encuestados mencionaron que el personal que
los atiende muestra amabilidad, sin embargo, no siempre inspiran confianza y pocas

veces se sienten seguros del servicio al momento de realizar consultas y tramites.
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Figura 3

Niveles de la dimensién empatia

38,0%

Baja Media Alta

40,0%
35,0% 30,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

En la Figura 4, se observa que el 38.0 % de los usuarios de esta Direccion
califica con un nivel medio la dimension empatia de la calidad de servicio, mientras
que el 30.0% lo califica como bajo. Los usuarios sefialaron que a pesar de que el
personal es amable y atienden en horarios accesibles, sin embargo, no entiende de
manera clara sus necesidades. Asimismo, manifiestan que en algunas oportunidades
la informacién que brinda el personal no es comprensible, lo que retrasa los tramites

que los usuarios van a realizar.
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Figura 5

Niveles de la dimension fiabilidad

40,0%

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

Baja Media Alta

0,0%

En la Figura 6, se observa que el 40.0 % de los atendidos en esta entidad
califica de nivel medio la dimension fiabilidad de la calidad de servicio, mientras
que el 27.5 % lo califica de alto. Los encuestados expresaron que a pesar de que la
informacién que les brindan es fidedigna, los funcionarios puablicos no muestran

interés en solucionar los problemas o inconvenientes.
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Figura 7

Niveles de la dimensidn capacidad de respuesta

38,0%
40,0%

32,0%

35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

Baja Media Alta

0,0%

En la Figura 8, se observa que el 38.0 % de los usuarios de la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash califica de nivel
medio la dimensidn capacidad de respuesta de la calidad de servicio, mientras que
el 30.0 % lo califican de bajo. Los usuarios manifiestan que es poco notoria la
disposicion a ayudar y que ademas los funcionarios muestran poco interés en

responder a las dudas de los usuarios.
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Figura 9

Niveles de la dimension tangibilidad

43,5%
40,5%
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20,0%
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En la Figura 10, se observa que el 40.5 % de los encuestados considera de
nivel medio la dimension tangibilidad de la calidad de servicio, mientras que el
16.0% lo califica de alto. Los encuestados sefialaron que a pesar de que los
funcionarios tienen buena apariencia, las instalaciones no son atractivas y el equipo

tecnoldgico no es el mejor.
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Dimensiones de la variable Satisfaccion
Figura 11

Niveles de la dimensién Trato profesional durante la atencion
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60,0%
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8,5%

10,0%

Baja Media Alta

0,0%

En la Figura 12, se observa que el 53.5% de los atendidos en esta entidad
considera de nivel medio la dimensién Trato profesional durante la atencion,
mientras que el 8.5% lo califica de alto. Los encuestados afirmaron que el trato y
actitudes de los funcionarios no es el mejor y que el personal no se encuentra

preparado para orientar a los usuarios ni para las tares que debe realizar.
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Figura 13

Niveles de la dimension informacién

36,0% 31.0%
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En la Figura 14, se aprecia que el 37.0 % de los encuestados califica de nivel
medio la dimension informacién de la satisfaccion del usuario, mientras que el
27.0% lo califica de alto. Los encuestados manifestaron que la comunicacién con
los funcionarios de la institucion no es efectiva. No obstante, frente a un reclamo,

tienen libre acceso al libro de reclamaciones y/o sugerencias.
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Figura 15

Niveles de la dimensidn tiempo en la atencion
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En la Figura 16, se observa que el 42.5 % de los usuarios de la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash califica de nivel
bajo la dimensién tiempo en la atencion, mientras que el 28.0 % lo califica de nivel
alto. Los encuestados afirman que, a pesar de haber solucionado los inconvenientes,
el tiempo de espera no es el adecuado. Asimismo, los usuarios no se encuentran

conforme con las veces que tuvieron que acudir a sus instalaciones.
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Figura 17

Niveles de la dimensién resultado de la gestion
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En la Figura 18, se observa que el 38.5% de los usuarios de la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash califica de nivel
medio la dimension Resultado de la gestion, mientras que el 30.5% lo de nivel bajo.
Los usuarios manifestaron que la Direccion Distrital de Defensa Publica ayuda a
las personas de escasos recursos, aunque los tramites o procesos no se realicen en

corto tiempo.
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Figura 19

Niveles de la dimension accesibilidad
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En la Figura 20, se observa que el 49.0 % de los encuestados percibe de
nivel medio la dimension accesibilidad, mientras que el 9.5 % lo califica de nivel
alto. Ellos manifiestan que la oficina es facil de ubicar, aunque los dias de atencion

y horarios no suelen ser los adecuados.
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Figura 21

Niveles de la dimension confiabilidad
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En la Figura 22, se observa que el 35.5 % de los atendidos califica de nivel
medio la dimension confiabilidad, mientras que el 41.0% lo califica de nivel alto.
Los encuestados sefialaron que no siempre suelen encontrar una solucion adecuada

a sus problemas.
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Tabla 4

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidqd_ de Satisfaccion del usuario Total
SErvicio Baja Media Alta
Bajo 27,0% 4,0% 31,0%
Medio 5,0% 29,5% 5,0% 39,5%
Alto 5,5% 24,0% 29,5%
Total 32,0% 39,0% 29,0% 100,0%

En la Tabla 4, se observa que el 39.5% de la poblacion califica de nivel

medio la calidad de servicio, y de nivel medio la satisfaccién del usuario.

Tabla s

Calidad del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 62 31,0%
Media 79 39,5%
Alta 59 29,5%
Total 200 100,0

En la Tabla 5, se aprecia que el 39.5% de los encuestados considera de nivel

medio la calidad del servicio, mientras que el 29.5% lo califica de nivel alto.

Tabla 6

Satisfaccion de los usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 64 32,0%
Media 78 39,0%
Alta 58 29,0%
Total 200 100,0

En la Tabla 5, se observa que el 39.0% de los atendidos califica de nivel

medio la satisfaccion, mientras que el 29.0% lo califica de nivel alto.
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4.2. Prueba de hipoOtesis

En la contrastacion de las hipotesis se tomd en consideracion que las
variables no se desempefiaron con el supuesto de normalidad. Por lo tanto, se
ejecuto a traves del Coeficiente de correlacion de Spearman.

Tabla 7
Prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov?

Variable / Dimension Estadistico gl Sig. Resultado
Calidad del servicio 0,119 200 0,000 No
normal
Seguridad 0,212 200 0,000 No normal
Empatia 0,212 200 0,000  Nonormal
Fiabilidad 0,193 200 0,000 No normal
Capacidad de respuesta 0,167 200 0,000 No normal
elementos tangibles 0,127 200 0,000 No normal
Satisfaccion de los usuarios 0,134 200 0,000 No
normal
Trato profesional durante la 0,234 200 0,000 No normal
atencion
Informacion 0,143 200 0,000 No normal
Tiempo en la atencion 0,153 200 0,000 No normal
Resultados de la gestion 0,214 200 0,000 No normal
Accesibilidad 0,246 200 0,000 No normal
Confiabilidad 0,210 200 0,000 No normal

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Se utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov—Smirnov para la

determinacion de valores.
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4.2.1. Hipotesis general
i. Hipotesis de investigacion
Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

ii. Hipdtesis estadistica
Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

Hai: Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

iii. Nivel de significacién
a = 0,05 es el nivel de significacion te6rico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcion de prueba
Se efectud haciendo uso de la prueba del coeficiente de correlacion de

Spearman.

v. Regla de decision
Refutar Ho si el valor observado “p”” es menor que o.

No refutar Ho si el valor observado “p” es mayor que a.
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vi. Célculos

Tabla 8

Relacion entre Calidad del servicio y Satisfaccion de usuarios

calidad del satisfaccion de

servicio los usuarios
. Coeficiente de correlacion 1,000 ,907**
calidaddel — "
servicio  Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 200 200
Spearman  caricfaccion  Coeficiente de correlacion 907** 1,000
delos  sjg. (bilateral) 0,000
usuarios N 200 200

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

vii. Conclusion

Se impugnd la hipotesis nula porgue el valor significativo observado de p =
0,000 para la prueba del coeficiente de correlacién de Spearman fue menor que el
valor significativo tedrico de a = 0,05. Entonces, hay correspondencia demostrativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Direccién Distrital
de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020; es decir, a mejor
servicio mayor satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, la conjetura general del

estudio es permisible porque la conexion es inmediata y significativa.

4.2.2. Primera hipotesis especifica

I. Hipotesis de investigacion

Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.
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ii. Hipotesis estadistica
Ho: No Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

Ha: Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publicay Acceso a la Justicia
de Ancash, 2020.
iii. Nivel de significacion

a = 0,05 es el nivel de significacion tedrico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcién de prueba

Se realizd por medio de la Prueba del coeficiente de correlacion de

Spearman.

v. Regla de decision

Rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es menor que a.

No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
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vi. Célculos

Tabla 9

Relacion entre seguridad y satisfaccion de los usuarios

satisfaccion

seguridad de los
usuarios
Coef|C|e_r1te de 1,000 742%%
seguridad Ct_)rrelaplon
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 200 200
Spearman satisfaccion Coef|0|e_r1te de ,142%* 1,000
de los cm_)rrelaplon
USUArios Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200

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

vii. Conclusion

Como p = 0.000 siendo el valor de significacion estimada de la prueba del

Coeficiente de Correlacion de Spearman, este valor es menor al valor de la

significacion tedrica o = 0.05, por lo que se refuta la hipétesis nula. Ello significa

que existe relacion directa y significativamente entre la seguridad y la satisfaccion

de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publicay Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020. Por consiguiente, se reconoce la primera hip6tesis especifica de

estudio, pues la correlacion es directa y significativa.

El analisis de la informacion indica que a mayor nivel de seguridad que

perciban los usuarios, mayor sera la satisfaccion.
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4.2.3. Segunda hipdtesis especifica

i. Hipotesis de investigacion
Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publicay Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

ii. Hipdtesis estadistica
Ho: No concurre una relacion directa y significativa entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

H1: Existe relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

iii. Nivel de significacion
a = 0,05 es el nivel de significacion tedrico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcion de prueba

Se hizo usando la prueba del coeficiente de correlacion de Spearman.

v. Regla de decision
Impugnar Ho si el valor observado “p” es menor que a.

No cuestionar Ho si el valor observado “p” es mayor que o.
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vi. Célculos

Tabla 10

Relacion entre empatia y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccién

Rho de Spearman Empatia .
del usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,894**
Empatia Sig. (bilateral) 0,000
N 200 200
Coeficiente de correlacion ,894** 1,000
Participacion  Sig. (bilateral) 0,000
ciudadana
N 200 200

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

vii. Conclusion

Se rechazo la hipotesis nula porgue el valor significativo observado de p =
0,000 para la prueba del coeficiente de correlacion de Spearman fue menor que el
valor significativo tedrico de a = 0,05. Ello evidencia que hay relacion directa y
significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en la Direccién
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020. Entonces, la
correspondencia es directa y significativa. Por tal motivo, se confirma la segunda

hipétesis especifica de estudio.

De acuerdo al andlisis estadistico, la dimensién empatia es un factor que se
encuentra relacionado directamente con la satisfaccion de los usuarios, lo que indica

que, a mayor nivel de empatia, mayor seré la satisfaccion del usuario.
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4.2.4. Tercera hipdtesis especifica
i. Hipotesis de investigacion
Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de

Ancash, 2020.

ii. Hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de
los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica 'y Acceso a la Justicia

de Ancash, 2020.

H1: Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en la Direcciédn Distrital de la Defensa Pablica y Acceso a la Justicia de

Ancash, 2020.

iii. Nivel de significacion
a = 0,05 es el nivel de significacion tedrico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcion de prueba
Fue desarrollado utilizando la prueba del coeficiente de correlacion de

Spearman.

v. Regla de decision

Refutar Ho cuando la significacion observada “p” es menor que o.

€6 9

No refutar Ho si el valor observado “p” es mayor que a.
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vi. Célculos

Tabla 11

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de

Rho de Spearman Fiabilidad | .
0S usuarios

Coeficiente de correlacion 1,000 ,909**
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000

N 200 200

Coeficiente de correlacion ,909** 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
de los usuarios

N 200 200

**_ La correspondencia es significativa con el nivel 0,01 (bilateral).

vii. Conclusion

La hipotesis nula fue rechazada porque el valor significativo observado de
p = 0,000 para la prueba del coeficiente de correlacion de Spearman fue menor que
el valor significativo tedrico de o = 0,05. Esto quiere decir que existe correlacion

directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios.

El andlisis estadistico indica que a mayor nivel de fiabilidad que perciba el
usuario, mayor sera la satisfaccion; por lo tanto, dicha relacion es directa y
significativa. En consecuencia, se acepta la tercera hipdtesis especifica de

investigacion.

4.2.5. Cuarta hipdtesis especifica
i. Hipotesis de investigacion
Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.
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ii. Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

iii. Nivel de significacién
a = 0,05 es el nivel de significacion tedrico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcion de prueba

Fue desarrollado utilizando la prueba del coeficiente de correlacion de

Spearman.

v. Regla de decision
Refutar Ho cuando el valor observado “p” es menor que a.

No refutar Ho cuando el valor observado “p” es mayor que a.
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vi. Célculos

Tabla 12

Capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios

capacidad satisfaccion de

Rho de Spearman .
de respuesta  los usuarios

Coeficiente de correlacion 1,000 ,857**
Capacidad de Sig. (bilateral) 0,000
respuesta

N 200 200

Coeficiente de correlacion ,857** 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
de los usuarios

N 200 200

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

vii. Conclusion

La conjetura nula fue descalificada porque el valor significativo observado
de p = 0,000 para la prueba del coeficiente de correlacién de Spearman fue menor
que el valor significativo tedrico de a = 0,05. Esto significa que existe correlacion
directa e importante entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
la Direccion Distrital de la Defensa Pblica'y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.
Por lo tanto, se acepta la segunda hipétesis especifica de investigacion, ya que dicha
relacion es directa y significativa. Es decir, a mayor capacidad de respuesta por

parte de la institucion en estudio, mayor sera la satisfaccion del usuario.

4.2.6. Quinta hipotesis especifica

I. Hipotesis de Investigacion

Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.
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ii. Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

iii. Nivel de significacién
a = 0,05 es el nivel de significacion teérico que corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

iv. Funcion de prueba
Esta funcion fue realizada mediante la prueba del coeficiente de correlacion

de Spearman.

v. Regla de decision
Impugnar Ho si el valor observado “p” es menor que a.

No impugnar Ho si el valor observado “p” es mayor que o.
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vi. Célculos

Tabla 13

Elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios

satisfaccion

Elementos
. de los
tangibles .
usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 ,691**
Elementos Sig. (bilateral) 0,000
tangibles
Rho de N 200 200
Spearman satisfaccion Coeficiente de correlacion ,691** 1,000
de los Sig. (bilateral) 0,000
usuarios N 200 200

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

vii. Conclusion

El valor de significacion observada de la prueba del Coeficiente de
Correlacion de Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion tedrica o =
0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Ello significa que existe relacién
directa y significativamente entre los elementos tangibles y la satisfacciéon de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de
Ancash, 2020. Por lo tanto, se acepta la segunda hipGtesis especifica de

investigacion, ya que dicha relacion es directa y significativa.

Los resultados sefialan que existe relacion directa entre elementos tangibles
y satisfaccion del usuario; es decir, si estos mejoran el ambiente de atencién y los

equipos tecnoldgicos, mayor sera la satisfaccion del usuario.
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4.3. Discusion

La presente investigacion se desarrollo con el propdsito de determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash. Se
comprobd que las distribuciones de los datos eran no normales (Tabla 7)
procediendo a realizar el andlisis mediante el Coeficiente de correlacion de
Spearman (Tabla 8) que presento signo positivo (0.907), por lo cual la relacién entre
ambas variables es positiva directa. Como el valor de significacion de la prueba del
Coeficiente de correlacion de Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion
teorica a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula. Ello significa que existe relacion
significativa directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
la Direccion Distrital de la Defensa Pblica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020.

Por lo tanto, se acepta la hipétesis general de investigacion.

De acuerdo al marco tedrico, Tigani (2006) sostiene que “la calidad del
servicio existird como consecuencia de escoger las dimensiones apropiadas de las
cosas que afiaden valia, satisfacen dificultades y reparan insuficiencias para otorgar
en estas una medida mas a la proyectada por el consumidor” (p.16), mientras que
la satisfaccion se define como la valoracion que hacen las personas sobre la calidad
percibida del bien o servicio que recibe de la entidad publica, constituyéndose como
un factor importante dentro de una organizacion. Segun Bernazzani (2020), la
satisfaccion otorga diferentes ventajas como la fidelizacién de clientes, estudios de
comportamiento del cliente para el disefio de futuras estrategias, marketing y

publicidad sin costo, entre otros.
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Estudiando la relacion que tiene las dos variables, se observa que los
resultados de la tabla cruzada (Tabla 5) muestran que el 39.5% de la poblacion
califica de nivel medio la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash. Los
encuestados consideran que los funcionarios publicos no se encuentran totalmente
capacitados para orientarlos, 1o que en efecto causa una actitud de rechazo e

insatisfaccion.

Guillermo (2018) determind que la satisfaccion de los usuarios con los
servicios prestados por la subgerencia de Bienestar Social y participacion vecinal
de la Municipalidad Distrital de Supe se correlacion6 positivamente con la variable
Calidad del servicio. Un coeficiente de correlacion positiva de rs = 0,771y un nivel
de significacién de p = 0,000, 0,05 indicaron un alto grado de asociacion entre
ambas métricas. Carreazo (2018) obtuvo un coeficiente de correlacion de r =.650**,
que representa un nivel moderado de correlacion entre las variables con un valor p
= 0.000 menor a 0.050, lo que significa que existe una relacion significativa entre
el servicio al cliente y la felicidad del usuario en el Municipio de Carabayllo. Con
base en este valor, se encontrd que en el Municipio de Carabayllo, existe una
relacién sustancial entre el servicio al cliente y la felicidad del consumidor. En el
estudio se plante6 como primera hipétesis que existe una relacion directa y
significativamente entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en la
Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020,
aspecto que en este estudio ha sido aceptado, pues existe esa relacion directa y
significativa. Como se observé en el marco tedrico, Ratto (2003) indica que la

seguridad es la inexistencia de riesgos, dudas o peligros, y pueden ser fisicos,
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psiquicos, monetarios o de otra forma. Existen diferentes instituciones donde al
prestar sus servicios varian en la seguridad., es muy dificil no hallar la ocurrencia
de algun riesgo o peligro, probablemente cambia la forma que las entidades mejoren
estos niveles de seguridad trayendo consigo la satisfaccion del usuario. En la misma
linea Ku (2018) indican que los resultados de la investigacion revelan hay una
relacion sustancial entre el componente de seguridad y la felicidad del beneficiario
ambulatorio del centro médico en Tinguia en junio de 2018 (Rho de Spearman =

0,533).

En la segunda hipdtesis se plante6 que existe relacion directa y
significativamente entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020. En este
punto también se demuestra la conjetura de forma directa y significativa. Segun
Rogers (1975), empatia es ponerse en el lugar del cliente para sentir lo mismo que
él, se orienta en la comprensién de sus necesidades e intenta ver la situacion desde
su enfoque con el fin de entenderle mejor y de esta manera ofrecerle una atencién
apropiada. Al respecto, Guillermo (2018) afirma que la empatia tiene una relacion
directa y positiva con la felicidad del usuario. Al utilizar un nivel de significacién
de p 0,05 como resultado de rs = 0,679, se concluye que existe una fuerte conexion

entre ambas variables.

En la tercera hip6tesis se busco corroborar que existe una relacion directa y
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020, lo cual se

comprob6 de forma directa y significativa. Para Ratto (2003), la fiabilidad es

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



definida como “la firmeza de la ejecucion y confiablidad”. Es decir, que la empresa
ejecuta bien el servicio desde un principio y que cumple su promesa. Aplicando al
servicio publico estaria simbolizada por la diferencia o similitud que existe entre la
primordial razon de ser del servicio y lo que verdaderamente percibe el usuario que
lo esté recibiendo. En el caso de la obtencion de un documento en una entidad
publica, se armoniza con la correcta obtencion del mismo en el tiempo y forma.
Nuestra hipotesis se relaciona con la investigacién de Garcia (2019) donde la
dimension fiabilidad se relaciona directa y significativamente con la variable

satisfaccion del usuario (r=,325 sig. ,000) en el area de publicidad.

En la cuarta hipbtesis se averigué que existe relacion directa y
significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash,
2020. Esto guarda relacion con el marco teérico que indica que la capacidad de
respuesta es la puntualidad, la flexibilidad o la disposicion del personal para brindar
el servicio y la capacidad para actuar en situaciones imprevistas (Ubillaet al., 2019).
Ademas, los resultados son congruentes con los de Huaman (2015) quien concluye
que existe relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion (Tabla 8 y Figura 3).

Finalmente, se planted que existe relacion directa y significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios en la Direccion Distrital de la
Defensa Plblica y Acceso a la Justicia de Ancash, 2020. Los elementos tangibles
tienen que ver con el aspecto del personal, equipos, las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion (Oliva, 2005; Pineda et al., 2017).
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La investigacion de Ulloa (2019) demostrd que los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Guadalupito perciben una fuerte correlacion (Rho = 0,736, sig. = 0,000)
entre la satisfaccion de los usuarios y las pruebas fisicas, lo que demuestra que las
pruebas fisicas son un activo valioso para la municipalidad al aumentar la

probabilidad de que las personas estén contentas con la experiencia que tienen alli.
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CONCLUSIONES

1. Existe relacion positiva directa entre la variable Calidad de servicio y
Satisfaccion del usuario en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de Ancash, lo que indica que, ante la aplicacion de
estrategias que mejoren la calidad de servicio ofrecido por la Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia, mayor es la satisfaccion de
los usuarios activos. El coeficiente de Spearman fue alto, con un r=0,907 y la
sig = 0,000, fue menor al valor de la significacion tedrica. Por la tanto, se
rechazd la hipdtesis nula y aceptd la hipdtesis general. Cabe sefialar que la
calidad de servicio se encuentra en el nivel medio (39.5%) al igual que la

satisfaccion expresada de los usuarios (39%).

2. Existe relacién directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccién de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia
de Ancash, 2020, ya que se obtuvo un coeficiente de r= 0,742 con una sig.
0,000. El nivel de significacion tedrica es o= 0.05, que corresponde a un nivel
de confiabilidad del 95% y como el valor de significacion observada de la
prueba del Coeficiente de correlacidn de Spearman p = 0.000 fue menor al valor
de significacion teorica o = 0.05, se rechazo la hipotesis nula. Ello significa
que existe una relacion directa y significativa, pues el 36.0% de usuarios de la
Direccion Distrital de Ancash califica como de nivel medio la dimension
seguridad, sefialando que al aplicar mejoras enfocadas en inspirar confianza se

tendrd mayor satisfaccion en los usuarios activos, ya que estos sentiran mayor
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confianza en los funcionarios, sintiendo seguridad al momento de realizar

tramites y consultas.

3. Existe relacion directa y significativa entre la empatia y satisfaccion de los
usuarios en la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia
de Ancash, 2020, pues el coeficiente de Spearman fue r= 0,894 sig. 0,000. Se
hace esta afirmacion debido a que el nivel de significacion tedrica es o = 0.05,
que corresponde a un nivel de confiabilidad del 95% y como el valor de
significacion observada de la prueba del Coeficiente de Correlacion de
Spearman p = 0.000 fue menor al valor de significacion tedrica o = 0.05, se
rechazo la hipotesis nula. El 38.0% de usuarios de esta Direccion califica en el
nivel medio la dimension empatia, resultado que indica que la aplicacion de
mejoras en la atencion brindada a los usuarios enfocados en la empatia,
mejorard los niveles de satisfaccion del usuario, pues los funcionarios

entenderan las necesidades, aumentando la eficiencia en la atencion.

4. Existe relacion de manera directa y significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Pablica y
Acceso a la Justicia de Ancash, 2020, ya que el coeficiente de Spearman fue r=
0,909 sig. 0,000. El nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que corresponde
a un nivel de confiabilidad del 95% y como el valor de significacion observada
de la prueba del Coeficiente de Correlacion de Spearman p = 0.000 es menor
al valor de significacion tedrica a = 0.05, se rechaz0 la hipotesis nula. Ello
significa que existe relacion directa y significativa entre la dimensién fiabilidad

y la variable Satisfaccién, teniendo como resultado que el 40.0% de los
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atendidos en esta entidad califica de nivel medio la dimension fiabilidad. Esto
sefiala que el disefio de estrategias enfocadas en la mejora de la fiabilidad que
muestran los funcionarios mejorara la satisfaccion de los usuarios activos, ya
que estos percibirian el interés de los funcionarios por solucionar

inmediatamente los problemas o inconvenientes presentados.

5. Existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccién Distrital de la Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de Ancash, 2020, ya que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de r= 0,857 sig. 0,000. El nivel de significacion teodrica es o =
0.05, que corresponde a un nivel de confiabilidad del 95% y como el valor de
significacion observada de la prueba del Coeficiente de correlacion de
Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion tedrica o = 0.05, se
rechazd la hipdtesis nula. Ello significa que existe relacion directa y
significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion, donde el 38.0% de los usuarios de la Direccion Distrital de la
Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash califica de nivel medio la
dimension capacidad de respuesta. Esto sefiala que la aplicacion de
mecanismos que mejoren la capacidad de respuesta a los usuarios ante dudas o
inconvenientes, con mayor disposicion del personal, que muestren interés y

atencion de forma oportuna, mejoraran la satisfaccién de los usuarios activos.

6. Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccidn Distrital de la Defensa Pablica y

Acceso a la Justicia de Ancash, 2020, ya que el coeficiente de relacion fue de
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r= 0,691 sig. 0,000. EI nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que
corresponde a un nivel de confiabilidad del 95%, y como el valor de
significacion observada de la prueba del Coeficiente de Correlacion de
Spearman p = 0.000 es menor al valor de significacion tedrica o = 0.05, se
rechaz6 la hipotesis nula. Ello significa que existe relacion directa y
significativa entre la dimension Elementos tangibles y la variable Satisfaccion.
El 40.5% de encuestados considera la relacion en el nivel medio; es decir, si la
institucion invierte en la mejora de las instalaciones y del equipo tecnoldgico,

el nivel de satisfaccion de los usuarios activos aumentara.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar capacitaciones y/o talleres que orienten a los funcionarios en la
mejora de la calidad de servicio y aspectos como la direccion estratégica y la
administracion del talento humano con el fin de garantizar un servicio de

calidad para mantener altos los niveles de satisfaccion de los usuarios.

2. Realizar especializaciones, los cuales permitan que los defensores publicos
siempre se encuentren preparados y capacitados para la toma de medidas
preventivas en los procesos con la finalidad de captar la seguridad necesaria

por parte del usuario, mejorando asi la satisfaccion de este.

3. Desarrollar talleres periddicos dirigidos al personal del area de atencion al
usuario con el objetivo de lograr que la comunicacidn sea efectiva para generar

un servicio que mantenga satisfechos a los usuarios con la atencion bridada.

4. Evaluar a los funcionarios de manera periddica a fin de corroborar que estos se
encuentran capacitados para atender a los usuarios, y detectar puntos criticos

para tomar las medidas correctivas pertinentes.

5. Desarrollar un plan de incentivos y capacitaciones para las diversas
especialidades y areas de la Defensa Publica porque es necesario mantener
actualizado al personal ante las continuas exigencias. El objetivo es ofrecer un

servicio de calidad de acuerdo a estandares establecidos.

6. Realizar cambios en el presupuesto anual para la inversion en equipos de Ultima
tecnologia e infraestructura, sefializaciones entendibles y al alcance de todos,
ambientes adecuados, limpios y comodos, informacion correcta y oportuna

para el logro de la satisfaccion de los servicios prestados por la institucion.
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Anexo B
CUESTIONARIO

Objetivo: El siguiente cuestionario tiene como propdsito reunir informacion sobre la
calidad de servicio en la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de

Ancash.
Datos Generales:
Edad: Sexo: Procedencia:

Tipo de servicio: Penal ( ) Familia( ) Victima ( ) Conciliacion Extrajudicial ( )
Responsable de Trabajo Social ( ) Otros( )
Instrucciones:
Por favor indigue hasta qué punto se encuentra de acuerdo o no con los siguientes aspectos
del servicio.
No hay respuestas correctas o incorrectas solo representan su opinién personal.
Marque con una “X” (simbolo de verificacion) en la opcion elegida que mejor describa lo
gue piensa usted siguiendo la escala que se indica a continuacién.
Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

1 2 3 4 5 6 7

|. Calidad de servicio.

1. El personal se muestra amable con usted.

2. El comportamiento del personal le inspira confianza.

3. Usted se siente seguro del servicio al momento de
realizar sus consultas y tramites.

4. El personal es respetuoso, amable y solidario con
usted

5. El personal entiende sus necesidades

La informacion que le brindan es comprensible

7. El servicio de atencidn se realiza en horarios

convenientes para usted.

El personal le brinda informacién verdadera

9. Cuando expone su consulta el personal muestra un
sincero interés en solucionarlo.

10. El personal siempre esta dispuesto a ayudar.

11. El personal le brinda ayuda cuando usted lo requiere

12. El personal pone gran interés en prestar el servicio en
la consulta que ha realizado.

13. Las instalaciones fisicas son comodas y visualmente
atractivas.

14. Las condiciones del local (bafios, oficinas,
mobiliarios) son adecuadas para brindar el servicio.

15. El personal siempre tiene buena apariencia.

16. Las instalaciones cuentan con modernos equipos

tecnoldgicos.

o
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I1. Satisfaccion del usuario

El trato que le brinda el personal es bueno

El personal que lo atendi6 esta bien preparado

Se respeto el orden de llegada en la atencidn.

El personal en general, dan la imagen de estar
capacitados para las tareas que tienen que realizar
Entiende usted las indicaciones del personal

El personal entiende tu idioma en el que td te comunicas

el R o

o1

o

El personal siempre se comunica con usted cuando lo
necesita.

8. Tienes acceso al libro de reclamaciones y/o buzén de
sugerencias.

9. EIl tiempo de espera antes de ser atendido para su
consulta es adecuado

10. Esta conforme con la cantidad de veces que tuvo acudir
a la entidad.

11. El servicio brindado ha solucionado satisfactoriamente
en los plazos indicados

12. Crees que la Defensa Publica ayuda a las personas de
£SCas0s recursos econémicos

13. El trdmite se realizd en un proceso corto.

14. Para mi atencion del servicio me he registrado en
formularios (documentacion) faciles de responder

15. Los dias de atencion son los adecuados

16. La oficina es facil de ubicar

17. Cuando acudo al servicio por parte del personal en
general sé que encontraré las mejores soluciones

18. El servicio da respuesta a las necesidades y problemas
gue usted tiene.
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Anexo C
VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
DEFENSOR PUBLICO DE LA DIRECCION DISTRITAL DE Ficha de Recoleccion de Datos GISELLA JANET CAQUI
Mg. Yanac Cano Fernando Jonathan DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH AGUILAR
Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION DISTRITAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION: Cologue el porcentaje, segun intervalo.
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE

00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
0 G 11 16 21 26 H 36 M 46 51 56 61 66 71 76 81 86 N 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 a5 90 95 | 100

INDICADORES CRITERIOS

1 CLARIDAD Esta _fcl-rmulado con una estructura 70
apropiado.

2 OBJETIVIDAD Esta expresade en ) a;‘t'ividades 60
cbservables en una organizacion.

3. ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la 60
tecnologia.

4 ORGANIZACION Existe una organizacion  ldgica 60
coherente.

5 SUFICIENCIA C_omprgnde los aspen_tus {indic_adures ¥ &5
dimensiones) en cantidad y calidad.

& INTENCIONALIDAD Adecuado para wvalorar la relacion entre 55
ambas variables.

7. CONSISTENCIA Basado en aspecios tedrico-cientificos. &b

8. COHERENCIA Enftre los indicadores y las dimensiones. 65

9 METODOLOGIA L_a est'ratlegla responde al propésito del &5
diagndstico.

10. PERTINEMCIA Es iifil y adecuado para la investigacion 65
Promedio: 62

—
X Procede su aplicacion

H Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
|:| Mo procede su aplicacion

H . 0212120 43493233 943437628
Vi Cu

Lugar y fecha DN Firma del experto Teléfono

OPINION DE APLICABILIDAD:

HIIOS/DEPENDEELIPRO

30/05349)
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
Mg. CASTROMONTE RODRIGUEZ JEFE DE LA UNIDAD TERRITORIAL DE ANCASH DEL PN Ficha de Recoleccion de Datos GISELLA JANET CAQUI
CARLOS MARTIN PAIS MIDIS AGUILAR

Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION DISTRITAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES CRITERIOS 0 6 11 16 21 26 kX 36 M 46 51 56 61 66 rl 76 81 86 9 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 | 100
1 CLARIDAD Esta _furmul ado con una esfructura ap
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Esta expresade en ) a:_:t'ividades ap
observables en una organizacion.
3 ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia v la 90
tecnologia.
4 ORGANIZACION Existe una organizacion  lagica g5
coherente.
Comprende los aspectos (indicadores y
5. SUFICIENCIA dimensgiones) en cantidad v calidad. 9
& INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar la relacion entre 94
ambas variables.
7. CONSISTENGIA Basado en aspectos tedrico-cientificos. 95
3. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones. 97
9 METODOLOGIA L_a est'rat_egia responde al proposito del 97
diagnostico.
10. PERTINENCIA Es iitil y adecuado para la investigacién 94
Promedio: 93.7

—
X Procede su aplicacion 1

Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan ,-"
|:| Mo procede su aplicacion e

OPINION DE APLICABILIDAD:

L
L A -
":meﬂ,«ra’/; e

42209717 %Tﬁ%muaﬂu:
HUARAZ, 15 DE DICIEMBRE 20202 e o i 920276126
_' TR (o S i O L B
Lugar y fecha DML Firma del experto Teléfono

HIJOSIDEPENDEIEUIPRO

(o)
E
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
Mg. RAMIREZ NORABUENA RESFONSABLE DE TRABAJO SOCIAL DE LA DEFENSA Ficha de Recoleccion de Datos GISELLA JANET CAQUI
ABRAHAM AUGUSTO PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE HUARAZ - ANCASH AGUILAR
Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION DISTRITAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segin intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES CRITERIOS 0 [ 11 16 | 21 26 | A 36 4 46 | 51 5 | 61 66 | 71 76 | & 86 | 9 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 a5 90 95 100

1 CLARIDAD Esta _fu-rmulado con una esfructura g5
apropiado.

2 OBJETIVIDAD Esta expresade en _ agt_ividades gg
observables en una organizacion.

3. ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la 95
tecnologia.

4 ORGANIZACION Existe wuna organizacion  logica 95
coherente.
Comprende los aspectos (indicadores y

5. SUFICIENCIA dimensiones) en cantidad y calidad. %

6. INTENCIONALIDAD Adecuado .pa ra valorar |a relacién entre 100
ambas variables.

7. CONSISTENCIA Basado en aspecios tedrico-cientificos. 95

8. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones. 100

9 METODOLOGIA L_;a est_rat_egia responde al proposito del g5
diagnostico.

10. PERTIMNENCIA Es iitil y adecuado para la investigacion 99

Promedio: 96.8

1
X Procede su aplicacion
Procede su aplicacion previo levantamiento de las obzervaciones que se adjuntan

l:l No procede su aplicacion m M

OPINION DE APLICABILIDAD:

/ L2’ Ld
Huaraz, 15 de diciembre del 2020 33335191 % 7 993154081
Lugar y fecha DML Firma del expe rlo Teléfono

HIJOSIDEPENDEIEUIPRO
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SFUESEUERZOIDEISTS)

3005349

SOiganaison
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

4 DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
Mg. JULIA OTILIA SAGASTEGUI DOCENTE ESPECIALISTA DE TESIS — UNIVERSIDAD Ficha de Recoleccién de Datos GISELLA JANET CAQUI
CRUZ DEL CASTILLO PRIVADA DEL NORTE AGUILAR
Titulo: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA DIRECCION DISTRITAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH, 2020.

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segin intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES CRITERIOS 0 6 11 16 21 26 kXl 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1 CLARIDAD Esta _formulado con una estructura g5
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Esta expresadc en ) a:f.‘t'i\ridades g9
cbservables en una organizacion.
3. ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la g5
tecnologia.
4 ORGANIZACION Existe una organizacion  logica 95
coherente.
Comprende los aspectos (indicadores y
5. SUFICIENCIA dimensiones) en cantidad y calidad. %
6 INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar la relacion entre 100
ambas variables.
7.CONSISTEMCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos. 95
5. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones. 100
9 METODOLOGIA L_a est'rat_egia responde al propasito del 95
diagnéstico.
10. PERTINENCIA Es (il y adecuado para la investigacion 99
Promedio: 96.8

1
X Procede su aplicacion
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

|:| No procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD:

Huaraz, 20 de diciembre del 2020 17925333 979117624
Lugar y fecha DML Fumhar el Experic Teléfono

HIJOSIDEPENDEIEUIPRO
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Fiabilidad de los instrumentos

Tabla D1

Fiabilidad de los instrumentos

Anexo D

Alfa de

Variable Cronbach N de elementos
Calidad del servicio 0,942 16
Satisfaccion de los usuarios 0,958 18
Fuente: Base de datos

Los cuestionarios presentas alta fiabilidad y coherencia interna.

Baremos de las variables

Tabla D2
Baremos de las variables
. ) ., Nivel
Variable / dimension Bajo Moderado Alto
Calidad del servicio 82a- 83a111 112 a +
Seguridad 17 a- 18a19 20a+
Empatia 2la- 22 a27 28a+
Fiabilidad 11la- 12a13 1l4a+
Capacidad de respuesta 15a- 16 a 18 19a+
elementos tangibles 18 a- 19a20 2la+
Satisfaccion de los usuarios 92a- 93 a 115 116 a +
Trato profesional durante la 29 4- 23295 26 a +
atencioén

Informacién 19a- 20a22 23a+
Tiempo en la atencion 15a- 16 a 17 18a+
Resultados de la gestion 16 a- 17a19 20a+
Accesibilidad 10a- 11a12 13a+
Confiabilidad 10a- 11a12 13a+

Asi mismo, los puntos de corte son el percentil 33 y 67 para ambas variables de
los rangos originales del cuestionario. Una escala o categoria es producto de la suma
de los items de cada variable o dimension, y para la interpretacion cualitativa los
puntajes se categorizan de acuerdo a la tabla anterior. Nuevamente, los puntos de
corte son los percentiles 33 y 67 de las dos variables del rango original del

cuestionario

© @90
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Anexo E
Caracteristicas de la poblacion encuestada

Tabla E1
Caracteristicas de los usuarios

Caracteristica Frecuencia  Porcentaje
Femenino 85 42,5

Genero Masculino 115 57,5
Total 200 100,0

Penal 68 34,0

Familia 34 17,0

Tipo Victima 41 20,5
de Conciliacién 32 16,0
servicio RTS 17 8,5
Otros 8 4,0

Total 200 100,0

<=29 50 25,0

30-38 57 28,5

Edad 39 -52 50 25,0
53+ 43 21,5

Total 200 100,0

De la tabla 15, se observa que los encuestados son de género masculino en un
57.5%, Por otro lado, el 28.5% se encuentra entre las edades de 30 a 38 afios.
Asi mismo, el 20.0% usa el servicio en condicion de victima.

Tabla E2

Nivel de calidad del servicio segun género

GéNero Nivel de calidad del servicio Total
Baja Media Alta
Femenino 15,5% 18,0% 9,0% 42,5%
Masculino 15,5% 21,5% 20,5% 57,5%

Total 31,0% 39,5% 29,5% 100,0%
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Tabla E3
Nivel de calidad del servicio segin edad

Nivel de calidad del servicio

Edad Baja Media Alta Total
<=29 8,5% 12,5% 4,0% 25,0%
30-38 8,5% 9,5% 10,5% 28,5%
39-52 7,0% 10,5% 7,5% 25,0%
53+ 7,0% 7,0% 7,5% 21,5%
Total 31,0% 39,5% 29,5% 100,0%

Tabla E4
Nivel de calidad del servicio segln tipo de servicio
Instruccion Nivel de calidad del servicio Total
Baja Media Alta
Penal 8,5% 14,0% 11,5% 34,0%
Familia 7,0% 5,5% 4,5% 17,0%
Victima 8,5% 5,0% 7,0% 20,5%
Conciliacion 4,0% 6,0% 6,0% 16,0%
RTS 1,5% 6,5% 0,5% 8,5%
Otros 1,5% 2,5% 4,0%
Total 31,0% 39,5% 29,5% 100,0%
Tabla E5
Nivel de satisfaccion de los usuarios segun género
Genero Nivel de satisfaccion Total

Baja Media Alta

Femenino 15,0% 20,0% 7,5% 42,5%
Masculino 17,0% 19,0% 21,5% 57,5%
Total 32,0% 39,0% 29,0% 100,0%
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Tabla E6

Nivel de satisfaccion de los usuarios segun edad
Nivel de satisfaccion

Edad Baja Media Alta Total
<=29 10,5% 12,5% 2,0% 25,0%
30-38 8,0% 9,0% 11,5% 28,5%
39-52 7,5% 10,5% 7,0% 25,0%
53+ 6,0% 7,0% 8,5% 21,5%
Total 32,0% 39,0% 29,0% 100,0%

Tabla E7

Nivel de satisfaccion de los usuarios segun tipo de servicio
Instruccion Nivel de satisfaccion Total

Baja Media Alta

Penal 9,0% 13,0% 12,0% 34,0%
Familia 7,0% 4,5% 5,5% 17,0%
Victima 10,5% 3,5% 6,5% 20,5%
Conciliacion 2,5% 9,5% 4,0% 16,0%
RTS 2,0% 5,5% 1,0% 8,5%
Otros 1,0% 3,0% 4,0%
Total 32,0% 39,0% 29,0% 100,0%
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