HUOSDEPENDEIELPRO.

SFED)

UNIVERSIDAD NACIONAL
“SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”

v
=
7
&)
=
ol
~
=
=
=
v
5
e
o
o

oy
OTg3NdS 01

AL e
T83NdS0130/05 35

ESCUELA DE POSTGRADO

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA DIRECCION DISTRITAL DE DEFENSA
PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH-
HUARAZ, 2019 DE ACUERDO AL MODELO SERVPERF.

Tesis para optar el grado de Maestro
en Administracion

Mencion: Gestion Publica

SILVIA MARIA ABRIGO PARIAMACHI

Asesor: Dr. FELIX ANTONIO LIRIO LOLI

Huaraz — Ancash — Per

2023

N° de Registro: T0933

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



UNIVERSIDAD NACIONAL
“SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”
ESCUELA DE POSTGRADO

ACTADE SUSTEN:I'ACION DE TESIS

Los miembros del Jurado de Sustentacion de Tesis, que suscriben, reunidos en acto
publico en el Auditorio de la Escuela de Postgrado, de la Universidad Nacional “Santiago

Antlinez de Mayolo” para calificar la Tesis presentada por la:

Bachiller:  ABRIGO PARIAMACHI SILVIA MARIA

Titulo : CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION DISTRITAL
DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH - HUARAZ, 2019 DE
ACUERDO AL MODELO SERVPERF

&

Después de haber escuchado la sustentacién, las respuestas a las preguntas y

observaciones finales, la declaramos:

APROBADA con MenCIoN , conelcalificativode Niecisiere  (JYF)

De conformidad al Reglamento General a la Escuela de Postgrado y al Reglamento de
Normas y Procedimientos para optar los Grados Académicos de Maestro y Doctor,
queda en condicidn de ser aprobado por el Consejo de la Escuela de Postgrado y recibir
el Grado Académico de Maestro en ADMINISTRACION con Mencién en GESTION
PUBLICA, a otorgarse por el Honorable Consejo Universitario de la UNASAM.

¥

Huaraz, 14 de julio del 2023

I SN

_DreATTONIo Mercedes Herrera Suarez Mag. Eva yelfi sa Marquez
Presidente Secretaria

Dra. Milady Cfbajulca Milla
Vocal

Dr. Féifx Antbnio Lirio Loli
Asesor



Anexo dela RC.UN' 126 -2022 -UNASAM

ANEXO 1
INFORME DE SIMILITUD.
El que suscribe (asesor) del trabajo de investigacion titulado:

CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA DIRECCION
DISTRITAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA DE ANCASH- HUARAZ,
2019 DE ACUERDO AL MODELO SERVPERF.

Presentado  por: o \/1A MARIA ABRIGO PARIAMACHI

con DNIN°: 465467725

para optar el Titulo Profesional de:

Licenciada en Administracion

indicado ha sido sometido a revision,
Articulo 11 ° del

reglamento y de la evaluacion de originalidad se tiene un porcentaje de : . 18%. . de similitud.

Informo que el documento del trabalo anteriormente

mediante la plataforma de evaluacion de similitud, conforme al presente

Evaluacién y acciones del reporte de similitud de los trabajos de los estudiantes/ tesis de pre grado (Art.
11,inc. 1).

Porcentaje
Trabajos Seleccione
Tesis de donde
de Evaluacion y acciones
pregrado corresponda
estudiantes @
Del 1 al Del 1 al Esta dentro del rango aceptable de similitud y podra pasar al siguiente paso
30% 25% segun sea el caso.
Del 31 al Del 26 al Se debe devolver al estudiante o egresado para las correcciones con las
50% 50% sugerencias que amerita y que se presente nuevamente el trabajo.
Mayores a Mayores a El docente o asesor que es el responsable de la revision del documento emite
o o un informe y el autor recibe una observacion en un primer momento y si
51% 51% M p y
persistiese el trabajo es invalidado.

Por tanto, en mi condicion de Asesor/ Jefe de Grados y Titulos de la EPG UNASAM/ Director o Editor
responsable, firmo el presente informe en sefial de conformidad y adjunto la primera hoja del reporte del software
anti-plagio.

e, 01/09/2023
TRMA
Apellidos y Nombres: rio Loli Felix Antonio
DNI N°: 31629391
Se adjunta:

. Reporte completo Generado por laplataforma de evaluacion de similitud



Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
T033_N°46546772_M.docx Silvia Abrigo

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
10795 Words 58648 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

64 Pages 1.7MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Sep 1,2023 12:49 PM GMT-5 Sep 1,2023 12:50 PM GMT-5

® 18% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 17% Base de datos de Internet * 5% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
* 13% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

 Material bibliografico « Material citado
» Material citado « Coincidencia baja (menos de 10 palabras)

» Bloques de texto excluidos manualmente

Resumen



MIEMBROS DEL JURADO

Doctor Antonio Mercedes Herrera Suarez Presidente

Magister Eva Delfina Zarzosa Marquez Secretaria

-
.

Doctora Milady Jesus Carbajulca Milla Vocal

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



ASESOR

Doctor Félix Antonio Lirio Loli

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



AGRADECIMIENTO

e A Dios y a mi madre por estar siempre conmigo brinddndome su amor,
confianza, apoyo y comprension en cada momento de mi vida, y ser la fuerza

principal para no rendirme en el logro de mis objetivos.

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



A Dios, por el refugio, la paz
y el amor inigualable que
siempre me brinda.

A mi madre y hermanos por su
apoyo incondicional y

genuino.

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



INDICE

RESUMEN ...ttt iX

ADSEFACT ... e X

INTRODUCCION ....cocviuiiiriaiteieisisssss st 1

Capitulo 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION .....coovieveeieeieeeeee e essseniessenie s enensanes 3
1.1. Planteamiento y formulacion del problema..........c.cccoovviveiieie e, 3
I @ o 11 1Yo USSR 7
1.3 JUSEIFICACION ... 8
1.4, DeliMItACION ..ot 8

Capitulo 11

MARCO TEORICO......cciuieriereiieieiesseisssesssssss s 9
2.1. Antecedentes de iNVESTIGACION. .........cceevueiiieiicie e 9
2.2. BASES TEOTICAS ....eveeiieieeiisie ettt 14
2.3 Definicion de tErmMIN0S ..........coviirieieirieiees e 26
2.4, HIPOIESIS .....uvevieie ettt re e re e sae e nra s 27
2.5, ValTADIES ... 28

Capitulo 111

METODOLOGIA ..ottt 30
3.1. TIp0 de iNVESTIGACION ......ccveiieiieiic e 30
3.2. Disefl0o de INVESLIGACION. .......ccciuiiieiieiie ettt 30
3.3. PODIACION Y MUESEIA .....cvviviciece et 30

vi

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos ..........cccceeveveverieieiiennen, 31
3.5. Plan de procesamiento y analisis estadistico de datos..............cccccvevuenee. 31

Capitulo 1V

RESULTADOS Y DISCUSION.........cooiiieeieeiieee et 32
4.1. Presentacion de ReSUltados ...........ccouiiieiiiniiiiiccs e 32
4.2. Prueba de HIPOtESIS ......eoviivieiieeie ettt 37
4.3, DISCUSION ...ttt bttt bbb 38

CONCIUSIONES ..ottt 43

RECOMENAACIONES........ciiiiiciieiice e 44

Referencias BibliografiCas ..........ccccoeoveiieiiiiie e 46

AANBXOS .. 52

vii

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



indice de Figuras y Tablas

Figura 1 Caracteristicas de la calidad de ServiCio .........c.ccocuveviiienieneneicsenenins 15
Figura 2 Dimensiones del Servqual ..........cocooeiiiiiiinicee e 22
Figura 3 Modelo de iNVEStIgaCION...........ccveeeiieiecie e 28
Figura 4 CoefiCIeNte de MULA........cceiveiiiiiiiiieeeee e 36
Tabla 1 Operacionalizacion de Variables ...........cccccoovieiieie i 29
Tabla 2 Resultados de medida del MOdelo..........ccccovveiiiiciiiicee 33
Tabla 3 Validez discriminante o divergente del modelo de medicion................. 34
Tabla 4 Cargas y CrUCE 0€ CAIgaS.......ccueiuerueereesrierieeieseesieessesreesseesseseesseessesseenns 35
Tabla 5 Prueba de hIPOtESIS........cccveieiiiiieiice e 37
viii

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Resumen

En razon a la importancia de prestar un servicio de calidad en una institucion del
Estado, el objetivo de esta investigacidn se fundamento6 en determinar la manera en
que la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF influye en la
satisfaccion del usuario de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a la

Justicia de Ancash-Huaraz, 20109.

La investigacion por su naturaleza fue aplicada. Por su enfoque fue cuantitativa.
Por su alcance fue explicativo. La investigacion fue no experimental y transversal.

La muestra fue de 325 usuarios.

El estudio concluye que la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF
influye de manera significativa en la satisfaccion del usuario de la institucion,
ademas, los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia influye significativamente en la calidad de servicio.

Palabras Clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, defensa publica.
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Abstract

The research objective determines how the service quality based on the SERVPERF
model influences user satisfaction of the District Office of Public Defense and

Access to Justice of Ancash, Huaraz, Peru, 2019.

Research by its nature is applied. It was quantitative. By its scope, it was causal.

The study was non-experimental and cross-sectional. The sample was 325 users.

The study concludes that the quality of the service based on the SERVPERF model
has a significant influence on the satisfaction of the institution's user; in addition,
tangible elements, reliability, response capacity, security, and empathy significantly

influence quality in service.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, public defense.
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INTRODUCCION

En la actualidad, debido a las grandes tendencias y retos que vienen experimentando
las organizaciones, especialmente las entidades publicas quienes, al encontrarse
inmersas en el proceso de modernizacion del estado, tienen como fin principal el
satisfacer las necesidades y/o expectativas del ciudadano, lograndose ello a través
de la entrega de un servicio publico de calidad y la generacion de una cadena de
valor en todos sus procesos. Al respecto teniéndose a la calidad de servicio como
uno de los elementos preponderantes que determina el grado de confianza, y/o
satisfaccion del usuario concerniente a los servicios ofertados por las entidades del
estado, resulta necesario y exigible medir constantemente la satisfaccién de estos.
En esa misma linea Pride y Ferrel (1996) define que la calidad de servicio es la
percepcién de los clientes respecto de sus expectativas el servicio brindado.
Asimismo, Stanton et al. (2004) sostienen que la calidad de servicio Unicamente es

definida por el cliente mas no por el productor-vendedor.

Sobre ello, es una exigencia que todas las instituciones publicas, analicen, evalten
y midan todos aquellos factores preponderantes, que inciden en la prestacion de un
servicio de calidad, para que bajo un trabajo en equipo y con enfoque constructivo,
ejecuten acciones y/o planes de mejora, que redundé directamente en la satisfaccion

del usuario, favoreciendo asi a su imagen y el logro de sus objetivos institucionales.

En esa linea, la presente investigacion, tuvo como radio de accion a la Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, Sede Huaraz, entidad

adscrita al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos; siendo un estudio por su
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naturaleza aplicada, de caracter cuantitativo, nivel explicativo, y por su disefio no
experimental. Se determind gracias a la aplicacion del método multivariante de
segunda generacion denominado, modelacion de ecuaciones estructurales con
minimos cuadrados parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés), la manera en que
la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF influye en la satisfaccion
del usuario. Asimismo, se logré comprobar estadisticamente, la manera en que las
dimensiones o constructos de orden inferior citados en la operacionalizacion de

variables, influyen en la calidad del servicio.

El trabajo presenta en el Capitulo I, el problema de investigacion; en el Capitulo 11
se ubica el marco teorico; en el Capitulo I11 se plantea la metodologia; y, finalmente
en el Capitulo IV se ha redactado los resultados y la discusion, finalizando con las

conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

En la ciudad de Huaraz se encuentra la sede principal de la Direccion Distrital de la
Defensa Publica de Ancash, siendo una institucion del Ministerio de Justicia y
Derechos humanos, cuya mision es asegurar el derecho de defensa con asistencia y
asesoria técnico legal, en las materias establecidas, a quienes no cuenten con
recursos econémicos. Tiene 25 Defensores Publicos que atienden a todos los
ciudadanos de la provincia de Huaraz y sus jurisdicciones, que acuden por una
consulta juridica, solicitud de un defensor publico, o hacer seguimiento de sus casos
gue vienen siendo patrocinados, teniéndose un director y un coordinador distrital
encargados de monitorear la calidad del servicio que brindan, en concordancia al
cumplimiento de las metas establecidas. Al respecto en virtud a la observacion, se
pudo verificar que las instalaciones de la entidad no son seguras ni amplias, ya que
el edificio en el cual ocupa la entidad siendo del segundo al quinto piso, tiene una
misma ruta de entrada y salida, donde las escaleras son muy estrechas y con poca
iluminacién que ha traido consigo que algunos usuarios/as sufran caidas, asimismo
los usuarios que padecen de alguna discapacidad fisica ya sea de sus miembros
superiores y/o inferiores les resulta muy dificultoso y peligroso el poder trasladarse,
de igual manera se logré apreciar que al tener ambientes pequefios, y una cantidad
insuficiente de Defensores Publicos que no responde a la significativa demanda,

muchos usuarios tienen que hacer cola desde temprano, esperando su turno parados
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e incomodos de 2 a 3 horas, inclusive en algunos casos tienen que volver al dia
siguiente al no acceder un cupo, por la cantidad de usuarios que se tuvo ese dia 0
porgue el Defensor Publico asistio a varias audiencias programadas por la Fiscalia
o0 el Juzgado. Asi también se pudo apreciar diversas quejas de parte de los usuarios
ya sea de manera verbal y/o escrita sobre la calidad de servicio que brindan los
Defensores Publicos, entre ellas el trato inadecuado, descortés y algunas veces
irrespetuoso por parte de ciertos Defensores Publicos que no responden de manera
amable, clara y acertada, utilizando un lenguaje muy técnico que les deja muchas
dudas sobre las consultas juridicas planteadas, e insatisfaccién porque no
demuestran predisposicion de querer ayudarles, o brindarles informacién clara
sobre la estrategia de defensa que han de aplicar en los juzgados, asimismo
desconfianza en los usuarios/as ya que algunos Defensores Publicos presentan los
escritos fuera de los plazos establecidos, o pasan los afios y su proceso no avanza,
muchas veces por la falta de interés en la atencion y seguimiento ordenado a los
casos que patrocinan; teniéndose ademas un servicio no homogéneo, dependiendo
de quién atienda o el estado de humor del Defensor Publico; poco compromiso de
los Defensores Publicos en patrocinar responsablemente la defensa técnica de los
usuarios, los mismos refirieron que varios de los defensores publicos faltan o llegan
tarde a las audiencias programadas por las Fiscalias y Juzgados, teniendo que
reprogramarse dichas diligencias por mas de dos veces, afectando la economia de
los usuarios ya que muchos de ellos viajan de zonas lejanas; baja capacidad técnica

de ciertos defensores publicos ya que numerosas veces se presentan a las audiencias
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sin haberse preparado anticipadamente o con una estrategia de defensa debidamente

estructurada, demostrando falta de dedicacion y esfuerzo en los casos patrocinados.

De subsistir tal situacién y el no adoptar medidas que contribuyan a la mejora de la
calidad del servicio se tendran usuarios totalmente insatisfechos, que no
recomienden a la entidad, hagan publico su malestar o disconformidad a las
instancias superiores, suspendan el servicio y se vean obligados indirectamente en
consultar y/o adquirir defensas técnicas de consultorios juridicos privados o de las
universidades particulares al sentirse en estado de indefension, originando en
general desconfianza o pérdida de credibilidad por parte de la poblacion huaracina
sobre la calidad de los servicios que brinda la Direccion Distrital de Defensa Publica
de Ancash, e internamente que los Defensores Publicos no lleguen a las metas
establecidas, y no se logren los objetivos de la entidad.; asimismo incumplimiento
a sus principios por el cual fue creado que es de la efectividad y calidad a favor de
los usuarios; y por ultimo se ponga en riesgo uno de los derechos constitucionales
que es el derecho a una defensa gratuita, cuando no cuente con los recursos

econdmicos que garantice la legitimidad del proceso.

Por tanto, se hizo impostergable analizar estos aspectos y las estrategias que
promueven la mejora de los conocimientos y habilidades de los defensores
publicos, el incremento de su grado de empatia y compromiso en el desempefio de
sus funciones, ya que todo ello contribuird en la satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios que brinda la Direccion Distrital de la Defensa Publica de

Ancash-Huaraz.
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Problema General:

¢De qué manera la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF influye en
la satisfaccién del usuario de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a

la Justicia de Ancash-Huaraz, 2019?
Problemas Especificos:

1. ¢De qué manera los elementos tangibles influyen en la calidad de servicio de la
Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-

Huaraz?

2. ¢De qué manera la fiabilidad influye en la calidad de servicio de la Direccién

Distrital de Defensa Plblica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz?

3. ¢De qué manera la capacidad de respuesta influye en la calidad de servicio de
la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-

Huaraz?

4. ¢De qué manera la seguridad influye en la calidad de servicio de la Direccion

Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz?

5. ¢De qué manera la empatia influye en la calidad de servicio de la Direccién

Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz?
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1.2. Objetivos

Objetivo General:

Determinar la manera en que la calidad del servicio basado en el modelo
SERVPERF influye en la satisfaccion del usuario de la Direccién Distrital de

Defensa Pdblica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, 2019.

Objetivos Especificos:

1. Determinar la manera en que los elementos tangibles influyen en la calidad de
servicio de la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de

Ancash-Huaraz.

2. Determinar la manera en que la fiabilidad influye en la calidad de servicio de la

Direccion Distrital de Defensa Pablica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.

3. Determinar la manera en que la capacidad de respuesta influye en la calidad de
servicio de la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de

Ancash-Huaraz.

4. Determinar la manera en que la seguridad influye en la calidad de servicio de la

Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz

5. Determinar la manera en que la empatia influye en la calidad de servicio de la

Direccion Distrital de Defensa Publicay Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.
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1.3. Justificacion

El trabajo permitié conocer y promover la mejora de la satisfaccion del usuario de

la institucion referida gracias a los resultados de la calidad del servicio.

Justificacion Teorica

El estudio pretende aportar evidencias empiricas a favor de la teoria presentada por
Cronin Jr y Taylor (1992) sobre calidad de servicio y sus dimensiones; a su vez
sobre lo desarrollado por Zeithman, Valerie & Bitner referido a satisfaccion del

usuario de la Direccién Distrital de Defensa Publica de Ancash-Huaraz.

Justificacion Metodoldgica
Para lograr el cumplimiento de los objetivos se adaptd un cuestionario para el
acopio de informacién vinculada a las variables. Este instrumento podré ser

utilizado en futuros trabajos sobre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Justificacion Préctica
De acuerdo con los objetivos, los resultados de la presente investigacion permitiran
encontrar soluciones practicas a los problemas de la satisfaccion del usuario de la

Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.

1.4. Delimitacion

Espacio o Territorio, el estudio en mencién se llevd a cabo en la Direccion Distrital
de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, Huaraz. La investigacion
estuvo orientada a los usuarios (varones y mujeres) de la Direccion Distrital de

Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.
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Capitulo 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion.

A Nivel Internacional

Le et al. (2020) a través de “Calidad del servicio logistico portuario y satisfaccion
del cliente: evidencia empirica de Vietnam” validaron como objetivo 5
determinantes de la calidad del servicio y examinar el vinculo entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente en la industria de servicios de logistica portuaria
de una economia en desarrollo y en transicion. Primero, la investigacion revisa la
literatura pertinente a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El analisis
multivariado posteriormente se emplea para analizar los datos obtenidos de las
encuestas mediante la técnica de modelado de ecuaciones estructurales (SEM). Los
hallazgos indican que “la calidad del servicio de logistica estd determinada
positivamente por cinco factores que incluyen la capacidad de respuesta, la
seguridad, la confiabilidad, lo tangible y la empatia. Ademas, la calidad del servicio
logistico portuario influye positivamente en la satisfaccion del cliente. Més
notablemente, como estan integrados en el componente tangible, los avances
tecnoldgicos parecen mejorar la calidad del servicio que finalmente satisface a los

clientes en la industria de servicios de logistica portuaria” (Le et al., 2020).

Ros (2016) en “La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el
servicio municipal de deportes. Percepcién, anélisis y evolucion” tuvo como
objetivo valorar la evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios de las

9
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instalaciones deportivas, analizando los afios 1991 y 2015, en relacion a los
criterios aspectos de satisfaccion percibida de servicios, calidad de las instalaciones
y material deportivo, personal, coste y pago de los servicios, e informacion recibida
sobre actividades deportivas; trabajaron en concreto, con una muestra recogida en
el afio 1991, formada por 552 usuarios de un total de 10 centros deportivos que
gestiona de manera directa el Ayuntamiento de Cartagena y la muestra recogida en
el aflo 2015 estuvo formada por 677 usuarios de un total de 17 centros deportivos
gue gestiona de manera directa el Ayuntamiento de Cartagena; siendo el
instrumento de investigacion el cuestionario; llegando a la conclusién que los
usuarios otorgan en 2015 mas importancia a las instalaciones y a las actividades
que oferta el municipio. Sin embargo, el valor mas importante de la organizacion
en relacion a la satisfaccion percibida son las personas que prestan el servicio en

ambos periodos de tiempo.

En “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios prestados a
personas con discapacidad intelectual ” de Galvez (2016) se tuvo como objetivo
determinar las relaciones que se producen entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario, las intenciones de comportamiento, y la calidad de vida,
de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo de ASTRADE; trabajé con una
muestra de 280 usuarios que acceden al servicio de Apoyo Educativo de
ASTRADE. Cada una de estas aproximaciones al concepto de calidad hace
referencia a distintos momentos en el tiempo, siendo la calidad como satisfaccién
0 superacion de las expectativas de los usuarios el enfoque predominante en la

actualidad. Se ha comprobado que la calidad del servicio influye sobre la
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satisfaccion del usuario, de forma que los aumentos en la calidad del servicio
producen aumentos en la satisfaccion del usuario (Setd, 2012). Ademas, la relacién
que se produce entre calidad del servicio y satisfaccion es bidireccional, de forma

gue ambos constructos son causa y consecuencia el uno del otro.
A Nivel Nacional:

El trabajo “Gestion de calidad y satisfaccion de los usuarios en las direcciones
distritales de educacion de la provincia de Los Rios, periodo 2014-2016 ” de Maliza
Cruz (2019) objetivo fue determinar de qué manera la Gestidn de Calidad influye
en la satisfaccion de los usuarios en las Direcciones Distritales de Educacion de la
Provincia de Los Rios, periodo 2014-2016, teniéndose una poblacién muestral de
294 usuarios. EI método de investigacion utilizado en el estudio fue de caracter no
experimental, asimismo se aplicd el cuestionario para recopilar la informacion,
estructurado de diez preguntas cerradas en relaciéon a la gestion de la calidad y
satisfaccion de los usuarios. Esta investigacion concluyé que la Gestién de Calidad
si influye en la satisfaccion de los usuarios en las Direcciones Distritales de
Educacién de la Provincia de los Rios, periodo 2014-2016, comprobandose
principalmente que la eficiencia, planeamiento, y el control de la gestion de calidad
si incide en la Satisfaccion del Usuario en las Direcciones Distritales de Educacion
de la Provincia de Los Rios. De igual forma que la gestién de calidad si influye en
el rendimiento percibido y las expectativas de los usuarios que integran las
Direcciones Distritales de Educacion de la Provincia de Los Rios. Finalmente, la
citada tesis propuso la implementacion del modelo de gestion europeo de excelencia
EFQM en el distrito de educacion 12D01 de la Provincia de los Rios, a fin de que
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todos los procesos que se desarrollan en los distritos sean efectivos, donde impere
el trabajo en equipo enfocado a la satisfaccion de los usuarios. Este estudio,
permitira cotejar los resultados que se obtenga respecto al nivel de incidencia entre

los dos constructos superiores de la presente investigacion.

Redhead (2015) en “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de
Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”, tuvo como objetivo determinar
la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, la
poblacién objeto de su investigacion estuvo conformada por los clientes externos
atendidos en el Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo en el afio 2012,
teniendo una muestra de 317 usuarios, el instrumento denominado SERVQUAL
(Quality Service) se utilizd para recopilar los datos de la variable independiente de
calidad del servicio y para medir la satisfaccion del usuario se usé el cuestionario
de satisfaccion del usuario de consultas externas (SUCE) y lleg6 a la conclusion
que la calidad de servicio es regular y la satisfaccion del usuario externo es regular
segun los encuestados que asisten al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo,
asimismo que existe una correlacion directa y significativa entre las variables
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau
de Chaclacayo. Esta tesis permitira comprender mejor los elementos principales

que conforman la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del usuario.
A Nivel Regional:

El estudio de Bazéan (2018) "Gestion de Calidad y su relacién con la satisfaccion

del usuario de la oficina desconcentrada del OSCE - Huaraz 2015”, tuvo como
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objetivo determinar de qué manera la Gestion de Calidad contribuye en la
satisfaccion de los usuarios de la Oficina OSCE -Huaraz 2015, el disefio de
investigacion fue no experimental, trabajé con una muestra de 351 personas y se
utilizo el cuestionario y ficha de resumen para la recoleccion de datos, llegando a
concluir que la gestion de calidad contribuye directamente en la satisfaccion de los
usuarios de la Oficina, debido a la participacion de sus miembros y a través de la
planificacién, el hacer, la verificacion y el actuar, en cada una de las actividades
desarrolladas, para asegurar la satisfaccion y beneficio de los usuarios. También la
satisfaccion es reflejo de cuanto gusta o disgusta un servicio posterior al uso por

parte del usuario, el cual segun la puntuacién de 4.45 se califica como excelente.

El trabajo “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo, servicio de
crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Palmira, Huaraz, 2016”, de Villacorta
(2018) determind la calidad de atencién y la satisfaccion del padre o apoderado del
usuario externo menores de 11 afios atendidos en el servicio de Crecimiento y
Desarrollo del Centro de Salud Palmira; respecto a la contrastacién de hipétesis fue
aplicado la prueba estadistica del Chi cuadrado con un nivel de significancia de 5%,
arribando a la conclusion, que se ha demostrado que la calidad de atencion se
relaciona significativamente con la satisfaccion del padre o apoderado el usuario
externo menor de 11 afos atendido en el Servicio de Crecimiento y Desarrollo del
Centro de Salud Palmira, Huaraz, 2016. Esta tesis, permitird confrontar los
resultados que se obtenga respecto al nivel de relacién entre las dos variables de la
presente investigacion, asi mismo contribuird a entender el nivel de incidencia que

tiene la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios.
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2.2. Bases tedricas
A. Calidad de servicio
A.1. Concepto

Segun Deming (1989) la calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con
respecto a cualquier servicio; (...) mostrard una distribucion que va desde la
insatisfaccion extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion, mientras que
Pizzo (2013) indica que es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable y agrega que se trata de una percepcion gue tienen los
clientes sobre que también un servicio satisface o excede sus expectativas” (Pizzo,
2013; Pride y Ferrel, 1996). En este sentido Stanton et al. (2004) sefialan que existen
dos atributos de la calidad de servicio, el primero es que la calidad de servicio la
define el cliente no el productor-vendedor, y la segunda, es que los clientes evaltan
la calidad del servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de como
se efectla este. Algunos autores sefialan que “la calidad del servicio es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones relacionado al desempefio del servicio ofrecido (Valarie
A. Zeithaml et al., 1993). Evans et al. (2000) sostienen que la calidad total es un
sistema administrativo que se enfoca hacia las personas, busca un incremento

continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo.
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A.2. Elementos de la calidad

Aranguren et al. (2016) establece los siguientes elementos:

Liderazgo

En el proceso
de calidad
debe existir
personas que
controle,
supervise,
ordene y guie
el proceso
para que el
servicio sea
de la mejor
calidad.

Trabajo en
equipo
La técnica del
trabajo en equipo
es fundamental
en la calidad total,
el cual consta en
la motivacion al
trabajador para
lograr el sentido
de pertenencia y
asi lograr mayor
productividad en
un trabajo bien
realizado con
continuo éxito
integral

Desarrollo de
proveedores
Para que se
adaptenala
satisfaccion de
las necesidades
de calidad, ya
que mientras la
materia prima
sea de mayor
calidad el
producto se
tendra mayor
posibilidad de
calidad total.

Enfoque al
cliente
El cliente es quien
evalla si el
producto o
servicio posee
una calidad, es
por ello que se
centraenla
satisfaccién de las
necesidades del
cliente, haciendo
seguimiento a
largo plazo con
una mejora
continua.

A.3. Caracteristicas de la calidad de servicio

Aniorte (2013) sefiala las caracteristicas a seguir para lograr un servicio de calidad:

Figura l

Caracteristicas de la calidad de servicio

Debe

proporcionar

resultados.

Debe cumplir
sus objetivos.

Debe

solucionar las
necesidades.

Fuente adaptada de Aniorte (2013)
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Debe servir
para lo que se

disefio.

Debe ser
adecuado
para el uso.

Planificar la
calidad
Toda gestion debe
llevar una
planificacion la cual
debe ser cumplida,
es por esto que la
calidad total
también debe llevar
una planificacion
cuyo objetivo
consta en satisfacer
las necesidades de
los clientes a
plenitud y sin
margen de errores
o el menor de ellos.




En la misma direccion Paz (2009) establece una serie de caracteristicas personales
que deben tener los trabajadores, quienes desempefian la responsabilidad de atender

directamente a los clientes/usuarios:

a. Formalidad: La honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad. De las personas que
tienen esta caracteristica ante tus clientes/usuarios siempre cumplen lo que

prometen, y si no le es posible, dan la cara de forma respetuosa y honesta.

b. Iniciativa: Répida capacidad de respuesta a los problemas, ser activo y
dindmico, no permanecer pasivo ante las dificultades. Las peticiones o quejas
de los clientes/usuarios le motivan al trabajador para tomar las acciones que
sean necesarias a fin de dar o buscar soluciones efectivas y satisfacer las

necesidades de los usuarios.

c. Ambicion: Ser ambicioso en el sentido positivo, es tener deseos de mejorar y
superarse a uno mismo; es tener afan de desarrollarse. Si es ambicioso se marca
metas cada vez mas desafiantes no acepta con resignacion su situacién. Si
patrocina, trabaja para hacerlo de forma maés eficaz; si soluciona problemas,
lucha para conseguir la solucién que supere las expectativas de su
cliente/usuario. El extremo negativo, seria el deseo desmedido de crecer, sin

importar los medios que utilice, que se convierte en avaricia.

d. Autodominio: Tener capacidad para el dominio de uno mismo implica que es

capaz de mantener el control de sus emociones, autoorganizacion y del resto de
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aspectos de su vida. No se deja llevar por un arrebato de euforia 0 mal genio.
Establece un orden de prioridades, anteponiéndolas a sus preferencias
personales, es capaz de aplazar lo que le gusta, prioriza lo importante. Gracias
a este autocontrol su respuesta ante un cliente impertinente o inoportuno sera la
cordialidad profesional y el respeto. Frente a uno o mas clientes/usuarios que
esperan impacientes es capaz de tranquilizarles con una frase amable y una

sonrisa, sin perder los nervios ante los menos educados.

e. Disposiciéon de Servicio: Es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente/usuario de forma entregada y con dignidad. Significa
no se siente menospreciado por responder a las peticiones o, incluso, exigencias,
de los clientes. No implica servilismo, mas bien, una motivacion estrictamente
profesional con objetivos claros: la satisfaccion de los clientes/usuarios
alargando tu horario laboral para buscar un producto o solucién en respuesta a

un usuario exigente y el reconocimiento a la entidad.

f. Don de Gente: Capacidad para establecer relaciones calidas y afectuosas con
los demaés, asimismo el trabajador se siente cbmodo escuchando, haciendo un
esfuerzo por comprender el punto de vista y los requerimientos de sus
clientes/usuarios. De forma esponténea es cordial, amable, transmite confianza.
Gracias a este don el trabajador sabe discernir a cuél de sus clientes/usuarios

Ilamar como “Don José”, y a quién llamar “Pepe”.

g. Colaboracion: Capacidad para el trabajo en equipo, le agrada trabajar con otros

para la consecucion de un objetivo comun, entiende que para alcanzar el éxito
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dependerd muchas veces no sélo de uno, sino de la suma de los esfuerzos de
todos los que integran la entidad. Se siente parte de un sistema en el que todos
trabajan para lograr un objetivo en comun que es satisfacer las necesidades del
cliente/usuario. Esto contribuye a su capacidad de colaboracion con sus

compafieros y la eficacia.

h. Enfoque positivo: Capacidad para ver el lado bueno de las cosas con optimismo,

y una forma de aprendizaje y enriquecimiento.

i. Observacion: Es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo. Especialmente util en la atencién al cliente
es ser receptivo al lenguaje no verbal del cliente: una mueca de disgusto,

bostezar varias veces, una postura corporal de incomodidad, entre otros.

j. Habilidad analitica: Esta capacidad permite extraer lo importante de lo
secundario, descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar
cada una de las ideas principales y, en funcién de este analisis, ofrecer una

solucidn global.

K. Imaginacion: Capacidad de generar nuevas ideas, de ofrecer alternativas al

abordar una situacion.

I.  Recursos: Tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones
comprometidas, gozar de un conjunto de cualidades personales, como la
imaginacion, la capacidad analitica y de solucion de problemas, el autocontrol,

un enfoque positivo que se usan para afrontar situaciones dificiles. Esta
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relacionado con la capacidad de ser eficaz bajo presion. Ser una persona con
recursos tiene mucho que ver con la experiencia, el entrenamiento y la madurez
emocional. Todo aquello que te permite sorprender a tu cliente, ofrecerle una

atencion excelente.

A.4. Beneficios de la calidad de servicio

El estudio de la calidad del servicio continta despertando especial interés por parte
de investigadores y de profesionales de cualquier sector de actividad debido a los
importantes beneficios que reporta la prestacion de un servicio de calidad (Valarie

A. Zeithaml et al., 1996). Los Beneficios para el usuario segun Casal (2014) son:

a) Satisface sus necesidades.
b) Evita incertidumbres y retrasos.

c) Se siente escuchado y comodo.

En otra perspectiva la calidad del servicio mejora las relaciones con los usuarios,
aumenta su lealtad hacia la organizacién, fomenta una comunicacion informal

positiva, y favorece la imagen corporativa (V. A. Zeithaml et al., 1996).

Beneficios para el personal

En tal sentido Casal (2014) refiere:

a) Mejora el rendimiento: A nadie le gusta hacer las cosas mal. Las personas
disfrutamos con el trabajo bien hecho. Aumenta nuestra autoestima y nos hace

sentir mas eficientes y valiosos.
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b) Se obtiene reconocimiento: Es muy agradable sentir el agradecimiento de los
demas por haber hecho lo posible para resolver un problema o satisfacer
necesidades y expectativas. Finalizar un contacto amablemente, obteniendo el
reconocimiento del usuario, nos dejara un buen sabor de boca y nos animara a
iniciar el préximo con una actitud positiva y abierta. Si nuestro rendimiento es

alto, seresmos valorados por los demas y por nosotros mismos.

c) Desarrolla competencias profesionales: Con una actitud positiva hacia la
eficacia, siempre se aprende algo que contribuye a hacer mejor nuestro trabajo.
Las actividades que conllevan contacto con otras personas cada vez son mas
valoradas, y en el proceso de atencién al ciudadano se tiene la oportunidad de

mejorar dia a dia.

d) Reduciras la monotonia: Determinadas tareas se pueden convertir en mecénicas
y rutinarias, lo que supone un descenso en la satisfaccion laboral. Procurar una
adecuada atencidn al ciudadano implica concebir cada caso como algo unico y

distinto al anterior, ya que cada persona es Unica y distinta a las demas.

e) Fomenta la creatividad: Pensar cada solicitud, observar al usuario teniendo en
cuenta los distintos planos comunicativos, intentar percibir sus necesidades no
explicitas, preguntar y responder de manera personalizada y adaptar nuestro

discurso a cada cliente/usuario nos convertira en empleados mas creativos.

f) Desarrollas competencias personales: El contacto con otras personas no es

privativo de la actividad laboral, sino que da continuamente en nuestras vidas..
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g) Mejora la imagen y la de tu servicio, colectivo, organizacion: La imagen
proyectada en cada uno de los participantes en el proceso comunicativo

redundara siempre en uno.

A.5. Medicion de la calidad de servicio

Al resepecto Andrada y Lucas Santos (2018) sostiene que entre los autores que han
investigado la calidad en los servicios, las aportaciones mas destacables proceden
fundamentalmente de dos escuelas: la nérdica, con (Gummesson y Grénroos, 1987)
y la norteamericana, con Parasuraman et al. (1988) por un lado, y Cronin Jry Taylor
(1992), por otro, que proponen dos modelos conceptuales alternativos, el modelo
SERVQUAL y el modelo SERVPERF desarrollados a partir de investigaciones
sobre el comportamiento de los consumidores y que tratan de reflejar la forma en
los clientes perciben la calidad identificando, al mismo tiempo, sus dimensiones y

factores mas determinantes.

Modelo SERVQUAL

Andrada y Lucas Santos (2018) afirman que el modelo fue desarrollado por sus
autores Zeithaml, Parasuraman y Berry entre los afios 1985 y 1988 como producto
de una investigacion realizada en servicios. El modelo define la calidad de servicio
como un desajuste entre expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio y ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre ambos
conceptos. Las diez dimensiones de este modelo son elementos tangibles, la

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la cortesia, la
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comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la accesibilidad y el conocimiento y
comprension del cliente. Luego de las criticas recibidas Parasuraman et al. (1988)
manifestaron que 10 dimensiones no son necesariamente independientes y

realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las 5 dimensiones:

Figura 2
Dimensiones del Servqual

Elementos Tangibles:
Apariencia de las
instalaciones fisicas,
equipos, personal y

materiales de

/ comunicacion.

Confianza: Muestra de interés y Fiabilidad: Habilidad
atencion que ofrecen las N
empresas a sus clientes (agrupa
los anteriores criterios de
accesibilidad, comunicacion y
compresién del usuario).

Capacidad de

Seguridad: Conocimiento y respuesta: Disposicion
atencion de los empleados y para ayudar a los
su la credibilidad y confianza clientes y para

para el cliente. prestarles un servicio
rapido.

para ejecutar el
servicio prometido de
forma fiable y
cuidadosa.

Nota: La fuente fue adaptada de Parasuraman et al. (1988)

A partir de estas cinco dimensiones se evalla el servicio percibido y el servicio
esperado por el cliente, y la diferencia es la percepcion de la calidad de servicio; es
decir que la calidad de servicio es positiva, si el servicio percibido es mayor al

servicio esperado, sino por el contrario sera negativo.

Modelo SERVPERF

Al respecto Andrada y Lucas Santos (2018) diferencian percepciones y

expectativas, destacando especialmente la aportacion de Cronin Jry Taylor (1992)
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con su conocido modelo SERVPERF, su nombre se debe a la exclusiva atencion

que presta a la valoracién del desempefio (SERVicePERFormance) para la medida

de la calidad de servicio. Desde el punto de vista técnico, el modelo SERVPERF se
integra de los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, la Unica diferencia
es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas.

Al respecto Séez et al. (2011) define las cinco dimensiones:

A. Tangibilidad: Hace referencia a la apariencia, identificacion y condiciones
fisicas de las instalaciones, asi como también a la apariencia de los trabajadores.

B. Confiabilidad: Habilidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, es decir, que en la practica la institucion proveedora del servicio
cumpla con lo que promete a sus clientes, y que preste un buen servicio en
concordancia con lo ofrecido a estos.

C. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar
a los usuarios de forma rapida y oportuna, demostrando dedicacion, interés y
esfuerzo en la solucion de los problemas planteados por los usuarios, a través
de claros y eficaces canales de comunicacion establecidos por la institucion.

D. Seguridad: Habilidad de los trabajadores de la institucion para trasmitir
confianza exhibiendo un comportamiento respetuoso a los usuarios, y haciendo
que estos se sientan tranquilos y no perciban riesgos durante la prestacion del
servicio.

E. Empatia: Comprension de la institucion que presta el servicio de las

necesidades de los usuarios, e interés por interactuar con los mismos tanto para
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comunicarles los cambios y modificaciones del servicio, como para recibir sus

peticiones y observaciones a fin de mejorar el mismo.

Ventajas del Modelo SERVPERF

a) Es mas apropiado medir la calidad en el servicio preguntando Unicamente sobre
el desempefio de cada atributo que incorporando adicionalmente la medicion de
las expectativas del cliente hacia cada atributo, por cuanto una medida basada
solo en las percepciones podria ser una mejor forma de evaluar la calidad de
servicio, al presentar menores problemas de validez, ya que solo tiene en cuenta
las percepciones de los clientes (Cronin Jr y Taylor, 1992).

b) El instrumento de medida SERVPERF evalla la calidad del servicio
directamente desde las percepciones, sin tener en cuenta las expectativas (Jain
& Gupta, 2004).

c) La medicion de la calidad del servicio directamente desde las percepciones
facilita dicha evaluacién al reducir las posibilidades de confusién por parte de
los encuestados (Duque & Chaparro, 2012).

d) No presenta a los encuestados problemas de interpretacion ni redundancia en
las preguntas planteadas, ya que se basa en la percepcién del usuario (Séez et
al. (2011).

e) Bajo este modelo, la perspectiva del usuario constituye un elemento primordial
tomando en cuenta que la finalidad de todo servicio es lograr la satisfaccion del
cliente, en cuyo caso la percepcion que €l tenga sobre la calidad del mismo es

esencial para la su evaluacion (Séez et al. (2011).
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B. Satisfaccion del usuario

B.1. Concepto de satisfaccion.

“Evaluacion que analiza si una experiencia es tan buena como se esperaba” (Hunt,
1977). Respuesta emocional causada por un proceso cognitivo que se origina tras
comparar las percepciones con las necesidades y deseos de la persona (Westbrook
y Reilly, 1983). Reaccion del usuario a los aspectos de la atencion recibida,
haciendo hincapié en los elementos subjetivos vinculados a su experiencia que mide
la evaluacion cognitiva y la reaccion emocional del usuario a la estructura, proceso
y / o resultados de la atencion (Cleary y McNeil, 1988). Ademas, Day (1984) define
a la satisfaccion como respuesta de la discrepancia percibida entre las expectativas
y el rendimiento percibido del producto tras su consumo. Otros refieren que la
satisfaccion es respuesta a una transaccion resultante de comparar el rendimiento

con algun estandar fijado con anterioridad (Halstead et al., 1994).

B.2. Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Confiabilidad
Al respecto Gremler et al.
(2002) afirma: la confiabilidad
significa que la institucion
cumple sus promesas acerca
de la entrega, la prestacién
del servicio, la solucion de
problemas y los precios
(“entregar lo que se
promete”).

© ®9®

Validez
Se considera como la
caracteristica principal de lo
correcto o eficaz, aquello que
se ajusta a la ley, asi también
como la capacidad de lograr
lo que se desea o el objetivo
propuesto (Gremler et al.,
2002).

25

Lealtad
Para Reichheld (2001) es el
sello que diferencia a los
grandes lideres y se da
cuando los mismos pueden
ayudar a sus trabajadores a
construir relaciones
adecuadas con los usuarios,
en el cual se crea un nexo o
valor especial donde los
usuarios regresan hacer uso
de los servicios de la entidad,
asimismo lo recomiendan.
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2.3 Definicion de términos

Compromiso: Sentir como propios los objetos de la organizacion. “Apoyar e
instrumentar decisiones comprometiéndose por completo con el logro de objetivos
comunes. Prevenir y superar obstaculos que interfieren con el logro de los objetivos
del negocio. Controlar la puesta en marcha de las acciones acordadas. Cumplir con

los compromisos, Tanto personales como profesionales” (Alles, 2008).

Comunicacion: “Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e
ideas en forma afectiva, exponer aspectos positivos. La habilidad de saber cuando
y a quién preguntar para llevar adelante un proposito. Es la capacidad de escuchar
al otro y comprenderlo. Comprender la dinamica de grupos vy el disefio efectivo de
reuniones. Incluye la capacidad de comunicar por escrito con concision y claridad”

(Alles, 2008).

Satisfaccion: Juran y Gryna (1999) estable que es “cuando un bien o servicio
cumple las caracteristicas deseadas por el comprador y carece de deficiencias para
lograr satisfacer sus necesidades y expectativas, a un precio justo, con el minimo

coste” (p. 4).

Trabajo en Equipo: Alles (2008) indica que es la “Capacidad de colaborar y
cooperar con los demas, de formar parte de un grupo y de trabajar juntos; lo opuesto
a hacerlo individual y competitivamente. Para que esta competencia sea efectiva, la

actitud debe ser genuina” (p. 96).
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2.4. Hipdtesis

Hipotesis General

La calidad del servicio basado en el modelo SERVPEREF influye significativamente
en la satisfaccion del usuario de la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso

a la Justicia de Ancash-Huaraz, 2019.
Hipotesis Especificas

1. Loselementos tangibles influyen significativamente en la calidad de servicio de
la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-

Huaraz.

2. Lafiabilidad influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccién

Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.

3. La capacidad de respuesta influye significativamente en la calidad de servicio
de la Direccion Distrital de Defensa Pablica y Acceso a la Justicia de Ancash-

Huaraz.

4. Laseguridad influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccion

Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.

5. La empatia influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccién

Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.
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2.5. Variables

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, calidad

de servicio, satisfaccion del cliente.

Figura 3
Modelo de investigacion

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Calidad
de
Servicio

Satsfaccion
del usuario

Capacidad de
respuesia

Seguridad
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UNASANY

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables
Constructos Orden Variables observables
1. Equipamiento de aspecto moderno.
Elementos ) 2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas.
Tangibles Fxdgeno 3. Apariencia pulcra de los trabajadores.
4. FElementos tangibles atractivos.
Exogeno 5. Cumplimiento de promesas.
6. Interés en la resolucion de problemas.
Fiabilidad 7. Realizar el servicio a la primera.
8. Concluir en el plazo promedio.
9. No cometer errores.
Exdgeno 10. Colaboradores comunicativos.
Capacidad de 11. Colaboradores rapidos.
Respuesta 12. Colaboradores dispuestos a ayudar.
13. Colaboradores que responden.
Exdgeno 14. Colaboradores que transmiten confianza.
Seguridad 15. Clientes seguros con su proveedor.
16. Colaboradores amables.
17. Colaboradores bien informados.
Exo6geno 18. Atencién individualizada al cliente.
19. Horario conveniente.
Empatia 20. Atencion personalizada.
21. Preocupacidn por intereses de los clientes.
22. Comprension de necesidades de los clientes.
Calidad de
. Endégeno 23. Nivel de calidad de servicio
servicio
Satisfaccion del
Endégeno 24. Nivel de satisfaccion del usuario

usuario

Nota: LOC = Enddgeno = Lower-Order Component; HOC = Higher-Order Component o Exdgeno.
Fuente: Lirio et al. (2020)
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Capitulo 111
METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

La investigaciéon por su naturaleza fue aplicada debido a que los resultados se
orientan en la solucién de problemas descritos. Por su enfoque fue cuantitativa en
el entendido que las variables de este andlisis seran medibles tras la recoleccién de
datos para probar la hipétesis y establecer patrones de comportamiento (Hayes,
2018). Por su alcance fue explicativo porque respondio a causas de los fenémenos
sociales para el logro de un nuevo conocimiento de tipo causal (Hernandez

Sampieri y Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de investigacion

Fue no experimental y transversal debido a que la recoleccién de datos que se llevd
a cabo en un momento dado, ademas no se manipularon las variables.

3.3. Poblacién y muestra

La poblacién tuvo a 2100 usuarios que acceden a los servicios de defensa técnica y
absolucion de consultas legales que brinda la entidad con sede en Huaraz. Esta

informacion fue facilitada por la Oficina de Administracion de la Defensa Publica

y Acceso a la Justicia de Ancash. El tamafio de muestra se hizo mediante la formula:

Z% x pq(N)
n =
EX(N —1)+Z?%pq

Donde:
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N = 2100, Tamafo de la Poblacion

Z =1.96, Unidades de error estandar para un nivel de significacion del 5%
E = 0.05, Precision de las mediciones

p = 0.5, Probabilidad de éxito

g = 0.5, Probabilidad de fracaso (Probabilidad de usuarios insatisfechos)

n = Tamafo de la muestra; por lo tanto, la muestra es:

o 1.96% *0.5%0.5(2100)
0.052(2100 —1)+1.962x0.5x0.5

n = 325 unidades de analisis.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Se realizd una encuesta a los usuarios de la institucion. El cuestionario fue el
instrumento para la recoleccién de datos con 24 preguntas, medidos a través de la

escala de Likert del 1 al 5.

3.5. Plan de procesamiento y analisis estadistico de datos

La investigacion se realiz6 de acuerdo con la codificacidn que se establecié para la
recoleccion de datos. Se utilizé el “método multivariante de segunda generacion
denominado modelacion de ecuaciones estructurales con minimos cuadrados
parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés) para analizar relaciones entre las
variables latentes, y 2) el modelo de medida, que muestra las relaciones entre las

variables latentes y sus medidas” (Hair Jr et al., 2017).

Interpretacion de datos. Dichos datos sirvieron para rechazar o la hipétesis y

establecer la existencia de influencias entre las variables (constructos).
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Capitulo IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de Resultados

Mediante el analisis del enfoque SEM, regresion de minimos cuadrados parciales y
la presentacion de sus pruebas y resultados, se ha de conocer aquellos factores
determinantes de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash- Huaraz en el afio
2019 de acuerdo al modelo SERPERF. El citado enfoque contiene la técnica de
segunda generacion denominada modelacién de ecuaciones estructurales con
minimos cuadrados parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés). Para el tema,
este modelo de evaluacion posee una significativa relevancia en la comunidad
cientifica respecto al area de ciencias sociales, ya que posee un enfoque alternativo,
solido y maés flexible que el tradicional. Antes de comenzar, se realiza una
valoracion del modelo de medida a través de una serie de pruebas, que permitiran

validarlo (Esposito Vinzi et al., 2010; Hair Jr et al., 2017).
a. Validez convergente

En esta parte respecto a la valoracion inicial del modelo, y en funcién del mismo se
evalla las cargas externas (outer weights) y la determinacion de la varianza media
extraida, conocida como AVE por sus siglas en inglés (Average Variance

Extracted) (Hair Jr et al., 2017), asi también con otras pruebas a pormenorizar.
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Tabla 2

Resultados de medida del modelo

Cargas Alfa de Cronbach CR AVE

Empatia 0.787 0.854 0.540
Emp_1 0.272

Emp_2 0.265

Emp_3 0.272

Emp_4 0.268

Emp_5 0.284

Fiabilidad 0.769 0.844 0.519
Fiab_1 0.272

Fiab_2 0.289

Fiab_3 0.304

Fiab_4 0.268

Fiab_5 0.253

Responsabilidad 0.736 0.834 0.557
Resp_1 0.304

Resp_2 0.362

Resp_3 0.308

Resp_4 0.364

Seguridad 0.713 0.822 0.536
Seg_1 0.285

Seg_2 0.333

Seg_3 0.361

Seg_4 0.383

Tangibilidad 0.743 0.838 0.565
Tang_1 0.318

Tang_2 0.278

Tang_3 0.373

Tang_4 0.355

La varianza media extraida (AVE), posibilita advertir el valor medio general de
todas las cargas cuadradas que tienen los indicadores vinculantes con los
constructos. El andlisis mediante el p-value, explica en mas de la mitad de la
varianza de sus indicadores. Asimismo, se evalUa el grado de fiabilidad compuesta
(CR), misma que denota el indicador de construccion, la cual viene a representar la
construccion latente, en el que segun (Hair Jr et al., 2017) los valores que superan
a 0.7 son aceptables. Adicional a ello, la fiabilidad compuesta (CR), garantiza la

consistencia interna del modelo, ya que muestra valores que exceden a 0.8.
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b. Validez discriminante o divergente.

En base a lo postulado por Fornell y Larcker (1981) se determind la validez
discriminante, siendo el grado en que las variables observables se diferencian entren
construcciones y evaltan conceptos distintos. De acuerdo a Hair Jr et al. (2017) la
varianza media compartida entre cada construccion y su medida deberia ser mayor
que la varianza compartida entre las construcciones y demas construcciones. En la
tabla se aprecia que la raiz cuadrada del AVE, valores numéricos que estan en
negrita, son mayores a las cifras de cada fila y columna que les corresponde,

demostrando asi que las medidas han sido discriminadas.

Tabla 3

Validez discriminante o divergente del modelo de medicion

Emp Fiab Resp Seg Tang
Emp 0.735
Fiab 0.195 0.721
Resp 0.740 0.115 0.746
Seg 0.155 0.709 0.117 0.732
Tang 0.768 0.173 0.749 0.181 0.752

La validez discriminante se hallo evaluando la carga cruzada de los indicadores o
variables observables (Hair Jr et al., 2017). Para obtener ello las cargas externas de
un indicador o variable observable se comparan en las construcciones asociadas,
debiendo ser mayor que la totalidad de su carga respecto a las demas. En funcién a
latabla, los items que miden un constructo se cargaron mas en la parte arriba en ese
constructo, y se cargaron menos en la parte baja respecto a los otros constructos

inferiores, confirmando asi la validez discriminatoria de los constructos.
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Tabla 4
Cargas y cruce de cargas
Emp Fiab Resp Seg Tang
Emp_1 0.733 0.130 0.544 0.146 0.582
Emp_2 0.704 0.189 0.526 0.137 0.542
Emp_3 0.742 0.143 0.527 0.100 0.578
Emp_4 0.744 0.112 0.559 0.059 0.552
Emp_5 0.751 0.144 0.564 0.127 0.565
Fiab_1 0.138 0.740 0.083 0.519 0.107
Fiab_2 0.171 0.726 0.102 0.508 0.171
Fiab_3 0.111 0.745 0.061 0.530 0.100
Fiab_4 0.151 0.690 0.101 0.489 0.143
Fiab_5 0.135 0.701 0.068 0.509 0.102
Resp_1 0.554 0.120 0.717 0.119 0.557
Resp_2 0.554 0.031 0.746 0.038 0.559
Resp_3 0.533 0.069 0.736 0.072 0.578
Resp_4 0.570 0.127 0.785 0.123 0.549
Seg_1 0.082 0.524 0.074 0.710 0.137
Seg 2 0.147 0.514 0.093 0.705 0.153
Seg_3 0.107 0.485 0.090 0.730 0.111
Seg_4 0.116 0.558 0.086 0.783 0.133
Tang_1 0.560 0.101 0.525 0.132 0.724
Tang_2 0.525 0.117 0.530 0.114 0.680
Tang_3 0.633 0.174 0.596 0.139 0.792
Tang_4 0.584 0.122 0.598 0.157 0.804

Por ejemplo, en el constructo Empatia resalta la Comprensién de las Necesidades de los
Clientes; en la Fiabilidad sobresale Realizar el Servicio a la Primera; en la Capacidad
de Respuesta es Colaboradores que Responden. Respecto al constructo de Seguridad
prevalece Colaboradores bien Informados; y por ultimo en Elementos tangibles destaca

los Elementos Tangibles Atractivos.
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c. Coeficiente de ruta y bootstrapping

Figura 4
Coeficiente de ruta
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Segun la figura del modelo estructural se aprecia que para la Calidad de Servicio el
constructo inferior mas importante es la Empatia con un coeficiente de ruta de
0.256; seguido de los Elementos Tangibles (0.212) y la Fiabilidad (0.208). Asi
también se advierte que la Capacidad de Respuesta y la Seguridad inciden en un
18% y 17.3% respectivamente sobre la calidad servicio. Estos cinco constructos
inferiores nombrados explican en un 55.5% a la Calidad de servicio. No obstante,
segun el proceso estadistico es imprescindible conocer si un coeficiente de ruta es
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significativo, para ello se evalua su error estdndar a través del proceso
Bootstrapping (Hair Jr et al., 2017). Mediante el bootstrapping, se evalla si la
incidencia es o0 no significativa. Los valores criticos habitualmente usados para las

pruebas de dos colas son 1.96 (nivel de significancia= 5%).

4.2. Prueba de Hipotesis

Tabla 5
Prueba de hipotesis

Hip Relacién B Estadisticos t P Valores Determinacién
HG CalSer -> Satis 0.726 16.043 0.000 Se acepta
H1 Tang -> CalSer 0.212 3.484 0.001 Se acepta
H2 Fiab -> CalSer 0.208 4.044 0.000 Se acepta
H3 Resp -> CalSer 0.180 2.972 0.003 Se acepta
H4 Seg -> CalSer 0.173 3.229 0.001 Se acepta
H5 Emp -> CalSer 0.256 3.983 0.000 Se acepta

En la tabla se muestra que constructos como los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia influyen significativamente en la
calidad de servicio. De igual modo se comprueba estadisticamente que la calidad
de servicio es un factor que incide de manera significativa y positiva sobre la

satisfaccién del usuario.

37

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



4.3. Discusion

El objetivo principal de esta investigacion se fundament6 en determinar la manera
en que la calidad del servicio basado en el modelo SERVPERF influye en la
satisfaccion del usuario de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a la
Justicia de Ancash-Huaraz, 2019. Para lograr el propésito se establecieron las
siguientes hipétesis, las que fueron contrastadas con la realidad mediante la teoria

expuesta en este estudio.

Se plante6 como hipotesis general, que la calidad del servicio basado en el modelo
SERVPERF influye significativamente en la satisfaccion del usuario de la
Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz,
aspecto que ha sido comprobado, de acuerdo al valor obtenido del t-value, siendo
16.043, coeficiente estadisticamente significativo, demostrando que la calidad de
servicio incide significativamente en la satisfaccion del usuario de la Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, tema que
también ha sido afirmado por Redhead (2015) cuando afirmd que existe una
correlacion directa y significativa entre las variables calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.
Ademéas como menciona Le et al. (2020), los hallazgos indican que la calidad del
servicio de logistica estd determinada positivamente por factores que incluyen la
capacidad de respuesta, la seguridad, la confiabilidad, lo tangible y la empatia.
Ademas, la calidad del servicio logistico portuario influye positivamente en la

satisfaccion del cliente. Siendo también consecuente con los autores que reportan
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la existencia de una relacion significativa entre ambos (Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 1996; Cronin Jr y Taylor ,1992). Los datos indican, en virtud del
procesamiento de la informacion, que la satisfaccion del usuario de la Direccién
Distrital de Defensa Plblica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, es explicada
en un 52.8% por la calidad de servicio, la misma que estd comprendido por los
siguientes constructos de orden inferior: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Porcentaje que, de acuerdo al analisis estadistico,
donde se utilizé el método multivariante de segunda generacién denominado PLS
SEM, al superar el valor de 0.5 el constructo es fiable, relevante y esta aportando al

conocimiento.

En la primera hipotesis se pronosticO que los elementos tangibles influyen
significativamente en la calidad de servicio de la Direccién Distrital de Defensa
Plblica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz. El estudio corrobora la
investigacion de Ros (2016) que coincide que los usuarios otorgan mas importancia
a las instalaciones y a las actividades que oferta en el caso del municipio de
Cartagena, aspecto que es apoyado por Le et al. (2020) que indican que la calidad
del servicio de logistica esta determinada positivamente por lo tangible. Sobre el
coeficiente de ruta individual, se resalta que para la calidad de servicio el segundo
constructo inferior importante son los elementos tangibles, mediante un peso del
21.2%, y expresado a través del equipamiento de aspecto moderno, instalaciones
fisicas atractivas, y apariencia pulcra de los trabajadores, donde el valor t-value

(3.484) establece que influye de manera significativa en la calidad de servicio.
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Concerniente a la hipotesis 2, donde se postul6 que la fiabilidad influye
significativamente en la calidad de servicio de la Direccion Distrital de Defensa
Pablica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, de igual forma se confirma; la
cual guarda relacion con lo referido por, Séez et al. (2011) y con el estudio de
Galvez (2016) que menciona que es posible hablar de calidad cuando se satisfacen
las expectativas de los usuarios y porque se advierte la importancia de que las
instituciones cumplan con lo que prometen. Para cuyo efecto los datos indican que
la fiabilidad incide en un 20.8% sobre la calidad de servicio, y de acuerdo al valor
t-value (4.044) es significativo. En concreto para conseguir una calidad de servicio
optimo resulta necesario potenciar esta variable latente y las demas que la integran
de manera planificada. La misma que coadyuvara en la satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios que brinda la Direccion Distrital de la Defensa Publica de

Ancash-Huaraz.

Respecto a la tercera hipotesis donde se considerd que la capacidad de respuesta
influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccion Distrital de
Defensa Publica'y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, aspecto que coincide con
Maliza Cruz (2019) que establece que los factores como, colaboradores
comunicativos, rapidos, dispuestos a ayudar y que responden oportunamente

inciden en un 18% sobre la calidad de servicio.

Para el caso de la hipotesis 4, se hallé que la seguridad influye significativamente
en la calidad de servicio de la Direccion Distrital de Defensa Publica 'y Acceso a la

Justicia de Ancash-Huaraz, esto guarda relacion con el estudio de Ros (2016) y
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Bazan Brandan (2018) cuando advierten que el valor mas importante en la
organizacion, en relacion a la satisfaccion percibida son las personas o trabajadores
que prestan el servicio. En ese sentido, con los datos obtenidos podemos afirmar
que los indicadores o las variables observables que tienen una mayor asociacion
con esta dimensién son colaboradores bien informados, amables y que transmiten

confianza, con un porcentaje de 78.3%, 73%, y 71% respectivamente.

Finalmente, en la hipotesis especifica 5, se hall6 que la empatia influye
significativamente en la calidad de servicio de la Direccion Distrital de Defensa
Pablicay Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz; la misma que guarda vinculacion
con lo sostenido por diversos autores (Séez et al, 2011; Cronin Jry Taylor ,1992).
En funcion al coeficiente de ruta individual, se visualiza que para la calidad de
servicio el primer constructo inferior mas importante es la empatia, mediante un
peso del 25.6 %, y expresado a través de la atencion individualizada al cliente,
horario conveniente, atencion personalizada, preocupacion por los intereses de los
clientes y comprensién de las necesidades de los clientes. Donde el valor t-value
(3.983) establece que influye de manera significativa en la calidad de servicio. En
linea con esto, resulta imprescindible desarrollar esta variable latente y las otras que
la conforman, las cuales en la entidad estan siendo dejadas de lado, ello a fin de
mejorar la calidad de servicio (Bazan Brandan, 2018; Galvez, 2016; Le et al., 2020;

Maliza Cruz, 2019).

Dentro de la limitacidn de esta investigacion, reside en el momento de llevar a cabo

la recogida de datos, debido a que el método usado fue transaccional, es decir los
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resultados se obtuvieron en un momento temporal Unico, lo que podria interferir en
las relaciones encontradas entre los constructos superiores, asimismo en virtud a la
pandemia, el contacto con los encuestados ha sido muy reducido, dificultando el
explicarles detenidamente en caso si tuvieran dudas, sobre algunas preguntas

contenidas en el instrumento de investigacion.

Dentro de las sugerencias para futuras investigaciones, se recomienda profundizar
el andlisis respecto a la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en otras
entidades del Estado para determinar una orientacion de las dimensiones o variables
latentes mas relevantes a medir, para construir instrumentos especificos de calidad
de servicio, y satisfaccion del usuario en funcion de las realidades organizacionales

a partir de resultados cualitativos.
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Conclusiones

1. A nivel general, el estudio concluye que la calidad del servicio basado en el
modelo SERVPERF influye de manera significativa en la satisfaccion del
usuario de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de
Ancash-Huaraz, 2019. Se hace esta afirmacion debido a que el valor obtenido

del t-value es 16.043.

2. Los elementos tangibles influyen significativamente en la calidad de servicio de
esta Direccion Distrital. Se hace esta aseveracion en virtud a que el valor

obtenido del t-value es 3.484.

3. Lafiabilidad influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccion
Distrital de Defensa Plblica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz. Se hace

esta confirmacion porque el valor obtenido del t-value es 4.044.

4. La capacidad de respuesta influye significativamente en la calidad de servicio
de esta institucién, comprobandose ello, en virtud al valor obtenido del t-value

siendo 2.972.

5. Laseguridad influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccién
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz. Se ha

logrado corroborar, debido a que el valor obtenido del t-value es 3.229.

6. La empatia influye significativamente en la calidad de servicio de la Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz.

Haciéndose esta afirmacion, en virtud al valor obtenido del t-value siendo 3.983.

43

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Recomendaciones

1. El equipo directivo que integra la Direccion Distrital de Defensa Pubica y
Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz, previa coordinacion con todo el personal,
debe implementar un plan de accién orientado a mejorar la calidad de servicio,
donde se priorice la atencién técnica y oportuna al usuario, evitando que realicen
colas por varias horas, asimismo concientizar y exigir a todos los defensores
publicos para que asuman responsablemente cada patrocinio legal, buscando
siempre dar impulso a sus casos, sin errores, a través de la presentacion de sus
escritos a los 6rganos jurisdiccionales y Ministerio Publico dentro de los plazos
establecidos, informando constantemente a los usuarios sobre el estado de los
mismos, mediante una atencién personalizada, empatica, con un lenguaje claro,
que denote la comprension de las necesidades de justicia que tiene el usuario.

2. Si bien en la entidad se miden las metas alcanzadas por cada defensor publico,
de acuerdo al nimero de patrocinios y consultas descritas en el POI anual, es
importante que el Director y Coordinador Distrital, establezcan dentro de su plan
de supervision, un indicador sobre la calidad de servicio de cada trabajador, la
cual podria ser obtenido con una pequefia encuesta a los usuarios, la misma que
hoy en dia es usado por algunas entidades del estado, y la mayoria de empresas
privadas por sus maltiples beneficios, ello a fin de identificar los puntos debiles
y fuertes que estan incidiendo en el nivel de satisfaccion de los usuarios, por
consiguiente la aplicacién oportuna de estrategias que garanticen la prestacion

de un servicio homogeéneo y de calidad.
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3. Realizar de manera planificada capacitaciones a los trabajadores en temas de
atencion al usuario, asimismo desarrollar clinicas juridicas mensuales, dirigido
por Defensores Publicos ya sea de la misma sede o de otras Direcciones
Distritales a nivel nacional, quienes resaltan en su desempefio como excelentes
litigantes, a fin de que puedan compartir sus amplios conocimientos, técnicas y
habilidades, utilizadas en la absolucion de consultas legales, el correcto y
esmerado patrocinio a sus usuarios.

4. Sesugiere que el Director Distrital realice un adecuado seguimiento de las quejas
interpuestas a los trabajadores, a fin de identificar aquellos factores recurrentes
que estan afectando la satisfaccién de los usuarios, asimismo los datos del
personal que son quejados constantemente, con el objetivo de establecer
acciones de mejora, la cual coadyuvara a que el usuario se sienta escuchado, y
que confié en la efectividad de los servicios que brinda la Defensa Publica.

5. Debido a la excesiva carga de trabajo que se tiene en la Sede Huaraz, factor
motivante que incide en la no atencion oportuna del usuario, se recomienda a la
Direccion realizar una rotacion de personal, respecto a aquellos defensores
publicos que laboran en otras sedes de provincias, como es el caso de Chiquian-
Bolognesi, Huari, Piscobamba, Caraz, entre otros, donde se reportan
mensualmente pocos casos, y al tener entre dos a mas defensores, la rotacion de
uno de ellos no afectaria el servicio en dichas sedes, méas al contrario influiria de
manera positiva en la calidad de servicio que se brinda en la Sede Principal, que

es Huaraz.
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Anexos
Problemas Objetivos Hipotesis Constructos Indicadores

¢De qué manera la Determinar lamaneraen | La calidad del servicio _ Equipamiento de
calidad del servicio que la calidad del servicio | basado en el modelo aspecto moderno.
basado en el modelo basado en el modelo SERVPERF influye Instalaciones fisicas
SERVPERF influye en SERVPERF influye en la significativamente en la " visualmente atractivas.
la satisfaccion del satisfaccion del usuario satisfaccion del usuario _ Apariencia pulcra de los
usuario de la Direccion de la Direccion Distrital de | de la Direccion Distrital trabajadores.
Distrital de Defensa Defensa Publica y Acceso | de Defensa Pablica y _ Elementos tangibles
Pablica y Acceso ala ala Justicia de Ancash- Acceso a la Justicia de atractivos.
‘I{lusllma %% f\gn';:ash— Huaraz, 2019. Ancash-Huaraz, 2019. _ Cumplimiento de

uaraz, : promesas

. _ _ Interés en la resolucion

1. ¢ De qué manera los 1. Determinar de qué 1. Los elementos de problemas.
elementos tangibles manera los elementos tangibles influyen Realizar el servicio a la
influyen en la calidad de | tangibles influyen en la significativamente en la Elementos | — primera.
servicio de la Direccion calidad de servicio de la calidad de servicio de la Concluir en el plazo
Distrital de Defensa Direccion Distrital de Direccion Distrital de Tangibles - promedio
Pablica y Acceso ala Defensa Publica y Acceso | Defensa Plblica y No comefer ermores
Justicia de Ancash- ala Justicia de Ancash- Acceso a la Justicia de Fiabilidad ~ Colaborad ’
Huaraz? Huaraz Ancash-Huaraz. — volaboradores
2 ¢De qué manera la 2 Determinar de qué 2 Lafiabilidad influye Capacidad coMmuNICaivos. .
fiabilidad influye en la manera la fiabilidad significativamente en la _ Colaboradores répidos.
calidad de servicio dela | influye en la calidad de calidad de servicio de la de _ Colaboradores
Direccion Distrital de servicio de la Direccion Direccion Distrital de dispuestos a ayudar.
Defensa Publica y Distrital de Defensa Defensa Publica y Respuesta | — Colaboradores que
Acceso ala Justiciade | Publicay Acceso a la Acceso a la Justicia de responden.
Ancash-Huaraz? Justicia de Ancash- Ancash-Huaraz. Segundad _ Colaboradores que
3. ¢De qué manera la Huaraz 3. Lacapacidad de transmiten confianza.
capacidad de respuesta | 3. Determinar de qué respuesta influye Empatia _ Clientes seguros con su
influye en la calidad de manera la capacidad de significativamente en la proveedor.
servicio de la Direccion | respuesta influye en la calidad de servicio de la Calidad de | _ Colaboradores amables.
Distrital de Defensa calidad de servicio de la Direccion Distrital de _ Colaboradores bien
Publica y Acceso ala Direccion Distrital de Defensa Piblica y Servicio informados.
Justicia de Ancash- Defensa Publica y Acceso | Acceso ala Justicia de _ Atencion individualizada
Huaraz? a la Justicia de Ancash- Ancash-Huaraz. Satisfaccion al cliente.
4 :De qué manera la Huaraz 4 La sequridad influye _ Horario conveniente.
seguridad influye en la 4 Determinar de qué significativamente en la del usuario |  Atencién personalizada.

calidad de servicio de la
Direccion Distrital de
Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de
Ancash-Huaraz?

5. ¢De qué manera la
empatia influye en la
calidad de servicio de la
Direccion Distrital de
Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de
Ancash-Huaraz?

manera la seguridad
influye en la calidad de
servicio de la Direccién
Distrital de Defensa
Publica y Acceso a la
Justicia de Ancash-
Huaraz

5. Determinar de qué
manera la empatia influye
en la calidad de servicio
de la Direccion Distrital de
Defensa Pablica y Acceso
ala Justicia de Ancash-
Huaraz

calidad de servicio de la
Direccion Distrital de
Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de
Ancash-Huaraz.

5. La empatia influye
significativamente en la
calidad de servicio de la
Direccion Distrital de
Defensa Publica y
Acceso a la Justicia de
Ancash-Huaraz.

_ Preocupacién por los
Intereses de los clientes.

_ Comprension  de  las
necesidades de los
clientes.

_Nivel de calidad de
SEIVICIO.

_ Nivel de satisfaccion del
usuario.
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Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo
Escuela de PostGrado

“Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la direccién distrital de defensa
piiblica y acceso a la justicia de Ancash- Huaraz, 2020 de acuerde al modelo SERVPERF. ”
Cuestionario confidencial amparado en el Decreto Legislativo n°® 604 — Secreto Estadistico

Presentacién e Instrucciones: Estamos realizando un estudio respecto a la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en esta entidad. Marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente. No
hay respuestas correctas ni incorrectas. Las respuestas seran anénimas. Gracias.

Cuestionario para Usuarios

l. Datos de Identificacion
1. Sexo: Ll Femenino |1 Masculino
2. Grado de Instruccién: _ Sin Estudios [ Primaria [ Secundaria [ Técnica I Universitario

. Datos de Estudio: Calidad del Servicio y Satisfaccidn del Usuario.

1. En esta institucion los equipos que utilizan tienen un aspecto I/;\ I/E\\* ‘/é\l I/;\l (g\‘
moderno. @ © &
NUCa  CSINUNCA  @veces  Casisiempre  siempre

2. las instalaciones fisicas son visualmente atractivas, seguras y I/;\ I/E\\* ‘/é\l -/;\I (g\.‘
amplias. \_} £/ IS -/
nunca (asnunca avetes (asisiempre Siempre

3. En esta institucion los trabajadores, tienen una vestimenta I/'_\ I/E\\* ‘/é\l -/;\l g\‘
limpia, presentable y apropiada. \Jj \o/ \_/ v/
nunca (asnunca avetes (asisiempre Siempre

4. Los medios de comunicacion sobre los servicios que brinda la I/' ™ I/_\" ‘/5“\ -/_\l g\“
entidad, son atractivos y modernos. \Jj \?/' \_/l \j}/ v/
nunca (asnunca aveces (asisiempre Siempre

5. Los trabajadores de esta institucion, cuando prometen hacer I;’ﬁ\ I/i\" ‘/5“\ ./7\| 5\,‘
algo en cierto tiempo, lo cumplen. \Jj \?/' \_/l '\j/ v
nunca (asinunca awveces CasiSiempre Ssiempre
6. Cuando tiene un problema, los trabajadores muestran un I/i\ '/5\‘ ‘/5“\ -/.;\l 5\‘
sincero interés en solucionarlo. \Jj \=/ \_/l \_/ v
nunca (asinunca awveces CasiSiempre Ssiempre
7. En esta institucion se brinda adecuadamente el servicio (;) l/é\ ‘fg\l -/.;\l é\‘
desde la primera vez. 2 &/ \_/ =y
nNCa  casinunca aveces  casisiempre  siempre

. L. . - — —~ _ _
8. I‘;c:;:nr:s?cj)adores concluyen el servicio en el tiempo 'Q) li?:} ‘\i‘}/| @) <§>‘
nNCa  casinunca aveces  casisiempre  siempre

- . S, . — — —~ . _
9. Elrrsjrrevsluo que se brinda en esta institucion, estd exento de '(jj) lig:} ‘\3}/| @) CQ‘
mNCa  casinunca aveces  casisiempre  siempre
10. Los trabajadores son comunicativos, e informan de manera I/’_\ l/_\ ‘/5\ -/_\I g‘\‘
oportuna y clara sobre el estado de su caso. \J/’ \%/' \_Jl '\f'/ =)

UNCa  CaSINUNCA  @Ve(es  Casisiempre  siempre

NN I (‘\
| ) { ] \ |

2) & W )
nunca  Casinunca  aveoes  casisiempre  siempre

11. En esta institucién se brinda un servicio rapido y pertinente. N\
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12 Los trabajadores estan dispuestos a ayudar a cada usuario. o - - - N
i oJoXoyolo
nUNCa  CasinUNCa aveces  Casisiempre  siempre
13. En esta institucion los trabajadores responden con un ' - _ e —_
lenguaje cl ibl U 7 : 4 °)
guaje claro y comprensible a todas sus preguntas y/o
consultas. nUNCa  CasINUNC3  BVECeS  (Casisiempre  Siempre
14 Los trabajadores de esta institucion transmiten confianza. o - A o ——
| ONORONONO
nUNCa  CasinUNCa aveces  Casisiempre  siempre
15 Siente seguridad con los servicios que brinda esta entidad. o - - o —
i q O @ @ @O
nUNCa  CasinUNCa aveces  Casisiempre  siempre
16. En esta institucion los trabajadores son amables. ' - - B ——
| O @ @ @O
nUNCa  CasinUNCa aveces  Casisiempre  siempre
17. Los trabajadores tienen conocimientos suficientes y estan o - - B ——
o propro EONONONONO,
preparados.
nUNCa  CasinuNca aveces  Casisiempre  Siempre
18. En esta institucion se brinda una atencién individualizada al o - - o —
O @ @ @6
NUNC  CaSINUNC3  BVECeS (asisiempre  siempre
19. La institucién tiene un horario de atencién conveniente para | /7, - - - PR
los usuarios. I\D 2 3 4 )
NG CaSINUNC3  BVeces  Casisiempre  siempre
20. Los trabajadores prestan una atencién personalizada. o - - - PR
e ’ O @ @ @O
nunca  casinunca aveoes casisempre  siempre
21. En esta institucion los trabajadores se preocupan por los |/; 5 5 ; g\\‘
intereses de cada usuario.
nunca  casinunca aveoes casisempre  siempre
22. Durante el servicio los trabajadores comprenden las I/_ 5 5 ; g\\‘
necesidades de cada usuario. 1
nunca  casinunca aveoes casisempre  siempre
23. La calidad del servicio que brinda esta Direccién es: @ @ @
pésimo  malo  regular  bueno  excelente
24 El nivel de satisfaccion sobre los servicios que brinda esta
organizacion es:
pésimo  malo  regular  bueno  excelente
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