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RESUMEN

La investigacion denominada “Satisfaccion de los usuarios y calidad de servicio del
programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024”, tuvo como objetivo determinar la
relacién entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de servicio del Programa Juntos
en el distrito de Pomata, 2024. La metodologia se basé en un estudio de tipo basico
tedrico, con un disefio no experimental, transaccional, utilizando el método hipotético-
deductivo. La poblacion estuvo compuesta por 513 usuarias del Programa Juntos,
mientras que la muestra se seleccioné mediante un muestreo aleatorio simple, obteniendo
un total de 221 participantes. La técnica de investigacion fue la encuesta, respecto al
instrumento se empled un cuestionario con escala Likert de 14 enunciados y el modelo
SERVQUAL, para el anélisis estadistico de los resultados se utiliz6 el paquete SPSS
version 25 y para medir la correlacion se empled el coeficiente Rho de Spearman. Los
resultados muestran que, entre los usuarios que estan satisfechos con el servicio, el 65.2%
considera que la calidad del servicio es buena, mientras que el 6.8% la califica como
excelente. En contraste, solo el 0.45% de los usuarios que estan insatisfechos evaltan la
calidad del servicio como mala. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman de 0.474
establece una relacion positiva y moderada entre la satisfaccion de los usuarios y la
calidad del servicio. Se concluye determinando una relacién positiva y significativa entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio ofrecido por el Programa Juntos,
evidenciando un alto porcentaje de usuarios que califican la calidad del servicio como

satisfactoria.

Palabras clave: Calidad de servicio, Programa Juntos, Satisfaccion.

12

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ABSTRACT

The research entitled "User satisfaction and service quality of the Juntos program in the
Pomata district, 2024" aimed to determine the relationship between user satisfaction and
the quality of service of the Juntos Program in the Pomata district, 2024. The
methodology was based on a basic theoretical study, with a non-experimental,
transactional design, using the hypothetical-deductive method. The population consisted
of 513 users of the Juntos Program, while the sample was selected by simple random
sampling, obtaining a total of 221 participants. The research technique was the survey,
regarding the instrument a questionnaire with a 14-statement Likert scale and the
SERVQUAL model were used, for the statistical analysis of the results the SPSS version
25 package was used and to measure the correlation Spearman's Rho coefficient was used.
The results show that, among users who are satisfied with the service, 65.2% consider the
quality of the service to be good, while 6.8% rate it as excellent. In contrast, only 0.45%
of users who are dissatisfied evaluate the quality of the service as poor. Likewise, the
Spearman Rho coefficient of 0.474 establishes a positive and moderate relationship
between user satisfaction and service quality. It is concluded by determining a positive
and significant relationship between user satisfaction and the quality of the service offered
by the Juntos Program, evidencing a high percentage of users who rate the quality of the

service as satisfactory.

Keywords: Quality of service, Juntos program, satisfaction.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

La satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio son factores clave en la
evaluacion de cualquier programa social, ya que reflejan el impacto real que estos tienen
sobre las poblaciones beneficiarias. En el caso del Programa Juntos, implementado por el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), su principal objetivo es mejorar las
condiciones de vida de las familias en situacion de pobreza extrema, a través de
transferencias monetarias condicionadas. Este programa busca fortalecer el acceso a
servicios esenciales como la salud y la educacion, promoviendo asi el bienestar de las

familias mas vulnerables.

El programa Juntos tiene como proposito fundamental reducir las brechas sociales
y econdmicas, abordando las desigualdades estructurales que afectan a las familias
beneficiarias. Sin embargo, para garantizar el éxito del programa, es esencial medir tanto
la calidad del servicio ofrecido como el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que estos
aspectos permiten identificar 4reas de mejora, optimizar la gestion de recursos y
garantizar que las intervenciones generen cambios significativos y sostenibles en el

bienestar de las familias atendidas.

Este estudio sobre la satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio del
Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024, estuvo orientado a determinar la relacion
de la satisfaccion en la calidad de servicio de dicha institucion. Es por ello que es

importante desarrollar este estudio.

En tal sentido, el estudio se organiza en cinco capitulos, estructurados de la

siguiente manera:

14
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El Capitulo I se centra en el problema de la investigacion, abordando las preguntas
que buscan esclarecer sus causas y efectos, asi como las variables, los objetivos y la

justificacion del estudio.

En el Capitulo II se desarrollan los antecedentes de la investigacion, relacionados

con investigaciones previas sobre el tema.

El Capitulo IIT se describe la metodologia, las técnicas empleadas para la

recopilacion de datos y menciona los recursos utilizados.

El Capitulo IV se dedica al andlisis e interpretacion de los resultados, utilizando

tablas estadisticas para obtener informacion confiable que permita probar la hipdtesis.

Finalmente, el Capitulo V contiene las conclusiones, recomendaciones,

referencias y anexos correspondientes.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios, los programas sociales de transferencias monetarias
condicionadas han demostrado ser herramientas clave en la lucha contra la pobreza y la
desigualdad. A nivel mundial, iniciativas como Bolsa Familia en Brasil y Prospera en
México han buscado no solo reducir la pobreza, sino también promover el acceso
equitativo a servicios esenciales como salud y educacion. Sin embargo, la eficacia de
estos programas esta condicionada no solo por sus resultados econémicos, sino también
por la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion de sus beneficiarios. Estudios como
el de la International Initiative for Impact Evaluation. destacan que mientras que en
algunos paises estos programas generan altos niveles de aceptacion, en otros enfrentan

criticas por problemas de acceso, equidad y percepcion de los usuarios.

A nivel nacional, el programa social Juntos ha desempefiado un papel central en

15
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la mejora de las condiciones de vida de las familias en situacion de pobreza y pobreza
extrema. Este programa, se centra en garantizar el acceso a servicios fundamentales como
identidad, salud y educacioén, especialmente durante los primeros afios de vida de los
nifos y adolescentes. Su enfoque combina transferencias monetarias condicionadas con
estrategias de acompafiamiento familiar y gestion territorial. Segin Calderén y Guzman
(2022), el programa Juntos ha mostrado impactos positivos en indicadores como nutricion
infantil y asistencia escolar. No obstante, también han identificado niveles de satisfaccion
medios en los beneficiarios, en parte debido a la percepcion de la calidad de los servicios

asociados al programa.

En este escenario, las cifras de pobreza reflejan un contexto complejo que subraya
la importancia de programas como Juntos. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, la pobreza monetaria afectd al 27,5% de la poblacién peruana en 2022,
incrementandose al 29,0% en 2023. Este aumento, de 1,5 puntos porcentuales, evidencia
una creciente vulnerabilidad en sectores urbanos, donde la pobreza monetaria ascendio al
26,4%, aumentando en 2,3 puntos porcentuales respecto al afio anterior. En cambio, en
las zonas rurales, la pobreza disminuyd levemente a 39,8%, lo que sigue siendo una cifra

alarmantemente alta (INEI, 2023)

En la region Puno, Juntos se presenta como un recurso fundamental para mitigar
los altos indices de pobreza, En 2023, Puno se ubicd como la cuarta region mas pobre del
pais, con una incidencia de pobreza monetaria del 41,6%, lo que significa que
aproximadamente 42 de cada 100 habitantes viven por debajo de la linea de pobreza. Esta
cifra refleja un incremento respecto a afios anteriores y posiciona a Puno entre las regiones

con mayores desafios en términos de desarrollo social y econémico.

Dentro de la region, el distrito de Pomata enfrenta retos derivados de factores

16
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estructurales como la insuficiencia de infraestructura, barreras de acceso a los servicios y
una gestion local limitada. Estas problematicas no solo afectan la calidad de los servicios
brindados por el programa Juntos, sino también la percepcién de los usuarios sobre su

efectividad y pertinencia.

Asi mismo, se ha identificado que, aunque el programa incluye visitas
domiciliarias, actividades grupales y mecanismos de acompafiamiento, la irregularidad
en la prestacion de estos servicios genera un impacto negativo en la satisfaccion de los
beneficiarios. Segun un diagnostico realizado, los beneficiarios reportan dificultades para
acceder a servicios complementarios como atencion en salud y apoyo educativo debido a
la falta de coordinacion entre actores locales y regionales. Asimismo, la ausencia de
mecanismos claros para atender las quejas y necesidades de las familias beneficiarias

afecta la confianza en el programa.

Esta situacion se agrava por el desconocimiento de los beneficiarios sobre las
condiciones del programa y las acciones complementarias que este incluye. Las familias
tienden a percibir a Juntos exclusivamente como un mecanismo de transferencias
econdmicas, dejando de lado su potencial como promotor del desarrollo integral. Esto
limita la efectividad de las estrategias implementadas y refuerza una percepcion
asistencialista que puede ser contraproducente para los objetivos de inclusién social y

mejora sostenible.

En este sentido, es fundamental evaluar tanto la calidad de los servicios ofrecidos

por el programa como el nivel de satisfaccidn de los usuarios en el distrito de Pomata.
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1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de

servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

- ¢Qué relacion existe entre la calidad humana y la calidad de servicio del
Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024?

- ¢Qué relacion existe entre la capacidad técnico-cientifico y la calidad de
servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024?

- ¢Qué relacion existe entre el entorno y la calidad de servicio del

Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipdtesis general

Existe relacion directa y significativa entre la satisfaccion de los usuarios

y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

1.3.2. Hipotesis especificas

- Existe relacion directa y significativa entre la calidad humana y la calidad
de servicio Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

- Existe relacion directa y significativa entre capacidad técnico-cientifico
y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata,

2024.

18
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- Existe relacion directa y significativa entre el entorno y la calidad de

servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

1.4.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion busca proporcionar informacion valiosa sobre la
percepcién de las familias respecto a la calidad de los servicios recibidos, como la
atencion brindada, la accesibilidad de los beneficios y la claridad de los procedimientos.
La evaluacion de estos factores es fundamental para mejorar la efectividad del programa,
identificar reas de mejora y en consecuencia elevar la calidad de vida de las familias en

situacion de vulnerabilidad social.

Desde una perspectiva teorica, este estudio aporta evidencia empirica relevante
para comprender la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
en programas sociales. La literatura existente sobre politicas sociales y programas de
transferencia monetaria ha demostrado que la percepcion de calidad en la atencién y la
transparencia en los procedimientos son factores clave para garantizar la efectividad de
tales intervenciones. Los resultados de esta investigacion contribuiran al enriquecimiento
de las teorias sobre la evaluacion de programas sociales, destacando la importancia de
evaluar tanto la calidad del servicio como la satisfaccion de los beneficiarios como
indicadores clave para el éxito de las politicas publicas. Ademas, este estudio permitira
explorar de manera especifica las caracteristicas del Programa Juntos en el contexto del
distrito de Pomata, contribuyendo a una comprension mas profunda de los factores que

afectan la experiencia de los beneficiarios.

Desde un enfoque practico, este estudio tiene implicaciones directas para el
mejoramiento del Programa Juntos en Pomata. La identificacion de areas especificas de
oportunidad, como la necesidad de mejorar la comunicacion entre los gestores del
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programa y los beneficiarios, o de asegurar una mayor equidad en la entrega de los
beneficios, son fundamentales para optimizar el impacto del programa. Las
recomendaciones derivadas de esta investigacion no solo buscan mejorar la satisfaccion
de los beneficiarios, sino también fortalecer la confianza de las familias en el programa,
lo que contribuye a su sostenibilidad a largo plazo. En particular, los hallazgos podrian
impulsar la implementacidn de capacitaciones para el personal encargado de la ejecucién
del programa, mejorando la atencién y la relacién con los beneficiarios, ademas de

optimizar la claridad en los procesos y la transparencia en las actividades realizadas.

En términos metodologicos, este estudio se basa en técnicas validadas para la
recopilacion de datos, como cuestionarios, los cuales permiten obtener informacion
precisa y confiable sobre la percepcién de los usuarios. Esta metodologia aplicada puede
ser replicada en otros contextos similares, permitiendo comparaciones entre diferentes
localidades y contribuyendo a un analisis mas amplio sobre la calidad de los programas
sociales en el pais. Ademas, los resultados proporcionaran una base solida para que el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) y los gobiernos locales disefien
politicas y estrategias que fortalezcan la calidad de los servicios del Programa Juntos,
asegurando que la poblacion méas vulnerable no reciba solo el apoyo financiero necesario,

sino también un servicio de calidad.

1.5.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de

servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.
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1.5.2. Objetivos especificos

- Demostrar la relacion que existe entre la calidad humana y la calidad de
servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

- Establecer la relacion que existe entre la capacidad técnico-cientifico y la
calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

- ldentificar la relacion que existe entre el entorno y la calidad de servicio

del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. A nivel internacional

Zapata et al. (2020), en su investigacion titulada “Satisfaccion de los
usuarios en la atencion del servicio de consulta externa especializada en la IPS
sociedad médica clinica Maicao S.A. en el municipio de Maicao”. Su objetivo es
determinar en qué medida se relacionan las variables mencionadas. El tipo de
estudio fue aplicado, disefio no experimental. 250 usuarios conformaron la
poblacion y la muestra fue censal. Como resultado los usuarios encuestados
mostraron una mayor insatisfaccion con la competencia de los profesionales
médicos en consulta externa especializada y con los tiempos de espera. En cuanto
a los elementos tangibles, hubo un mayor nivel de satisfaccion con una desviacion
estandar de 0,58. La actitud de servicio obtuvo menor satisfaccion, con una
desviacion estandar de 0,62. La accesibilidad recibi6 un alto grado de satisfaccion,
destacAndose como el indicador mas relevante, mientras que la organizacion
mostrd menor satisfaccion con respuestas dispersas. En conclusién, se encontrd
un nivel de satisfaccion relativamente aceptable con los servicios de consulta
externa especializada. Aunque hay insatisfaccion respecto a la actitud del servicio,
los usuarios estan parcialmente satisfechos con la organizacién, accesibilidad,

trato del personal y efectividad del servicio.

Campos (2022), en su tesis titulada “Nivel de satisfaccion del usuario en

la atencion recibida de/ instituto mexicano del seguro social San Luis Potosi”. El
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objetivo fue determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos. La
investigacion de nivel descriptivo, correlacional, transversal. La poblacion es de
un total de 384. La muestra es la misma totalidad de la poblacion. Como resultado,
el 69% de los usuarios tuvieron una estancia menor a 12 horas. El trato de los
vigilantes fue calificado como bueno por el 48%, excelente por el 44% y malo por
el 18%. El 66% considerd buenas las condiciones de la sala de espera y el 85%
reportd una recepcion cordial por parte del medico. En conclusion, los usuarios
estan satisfechos con el servicio, destacando la atencion del medico, la cordialidad

y el conocimiento.

Gobierno del Estado de Colima (2019), desarrollaron un estudio titulado
“Encuestas de satisfaccion de los programas de desarrollo social de gobierno del
Estado de Colima”, con el objetivo de proporcionar una evaluacion real del
impacto de las politicas sociales estatales desde la perspectiva de los beneficiarios,
fomentando la rendicion de cuentas y la transparencia gubernamental Este estudio
se enfocd en recopilar datos cualitativos y cuantitativos mediante encuestas para
evaluar la satisfaccion de los beneficiarios de programas sociales del Gobierno del
Estado de Colima. Se disefiaron preguntas en una escala del 1 al 5y se incluyeron
preguntas abiertas, cerradas y descriptivas para obtener una vision completa de
los encuestados. Concluye indicando la importancia de evaluar los programas
sociales gubernamentales a nivel internacional, nacional y estatal. Este estudio
subraya la importancia de la politica social en mejorar las condiciones de vida de
los sectores mas vulnerables y en mitigar los efectos adversos de la centralizacién

de recursos.
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2.1.2. A nivel nacional

Barrera y Barturen (2023), en su tesis denominada “Gestion del programa
JUNTOS vy su influencia en el nivel de satisfaccion en los beneficiarios en el
departamento de Lambayeque — 207/9”. Su objetivo fue determinar como el
manejo de los fondos en el mencionado programa impacta en el bienestar de los
hogares en esta localidad. El enfoque fue cuantitativo con alcance explicativo y
disefio transversal no experimental. Se trabajo con 6901 familias en situacién de
abandono como poblacion y la muestra corresponde a 363 hogares. Como
resultado, se observa que el 14 % respondié como “Medio”, el 0 % como “Baja”
y el 86 % como “Alta”. En el Grafico N°1, la mayoria de los beneficiarios
respondieron estar “De acuerdo” con la gestion, excepto en la Pregunta N°6,
donde el 2.2 % calificaron su satisfaccion como “Medio”, el 0 % como “Baja” y
el 97.8 % como “Alta. En conclusion, los beneficiarios del programa Juntos en el
departamento estan satisfechos con su gestion, mostrando una relacion

significativa entre ambas variables.

Suérez (2021), en su tesis titulada “Percepcion del bienestar social en los
hogares beneficiarios del programa juntos, en el distrito Daniel Alomia Robles,
Region Huanuco — 2020”. Su proposito fue conocer el nivel de percepcion de los
usuarios del programa juntos. La investigacion es de tipo bésico, transversal,
deductivo, inductivo. La poblacion esta conformada por 715 familias. La muestra
es de un total de 42 familias. Como resultado se observa que el 81% de la
poblacion encuestada tiene hijos y/o familiares menores de tres afios, lo que indica
una alta demanda de los recursos del programa Juntos. El 76.2% tiene hijos y/o
familiares en edad escolar, y el 59.4% de estos asisten siempre a clases. Ademas,

el 92.9% no tiene familiares gestantes en el ultimo afio. De los jefes de hogar, el
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59.5% son mujeres, el 50% son convivientes, y el 26.2% tiene ingresos mensuales
entre 100 y 300 soles. El 50% alcanz6 la educacién secundaria, y el 78.6% posee
vivienda propia. En términos laborales, el 71.4% son trabajadores independientes,
y el 73.8% vive bien con sus ingresos. Sin embargo, el 54.8% se considera mas o
menos pobre. En conclusion, se encontré una correspondencia importante entre
las dos categorias, respaldada por un F Statistic de 13.76. A pesar de ingresos
bajos, la satisfaccion subjetiva mejora con el cumplimiento de requisitos médicos

y educativos, aumentando la percepcion de bienestar social.

Fonseca Loarte (2022), desarroll6 un estudio denominado “Gestion de
servicio y satisfaccion de los usuarios del programa pension 65 en el distrito de
Végueta”. Su objetivo fue identificar como se vincula las variables mencionadas
en el titulo de la investigacion. El estudio fue correlacional y explicativo. Se
estimo una muestra de 180 beneficiarios. Los resultados indicaron una correlacion
que alcanza 0,709 gue corresponde al nivel alto. Se concluyo que ambas variables
se relacionan de manera significativa, en tanto la percepcion de los pobladores se
ajusta al nivel de calidad de servicio, las ventajas y beneficios que les brinda el

mencionado programa en este distrito.

Gonzales (2020), en su tesis denominada “Eficacia y calidad de servicio
del programa social juntos de la municipalidad distrital de Lonya Grande 2020 .
Su objetivo fue identificar en qué medida se relaciona el servicio y su nivel de
eficacia en el mencionado programa social. El estudio basico de nivel
correlacional de disefio no experimental. La poblacién es de un total de 10
trabajadores. La muestra es la misma totalidad de la poblacion. Como resultado el
80% de los usuarios califica la calidad del servicio de la entidad como muy baja

0 baja, indicando falta de confiabilidad, velocidad en la atencién y seguridad. El
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70% considera la eficacia como muy baja o baja, sefialando que la entidad no
alcanza los objetivos planteados y tiene deficiencias respecto de la gestion
logistica y la determinacion de los beneficiarios, monitoreo y evaluacion de
impacto, y manejo de informacion. Ademas, el Banco Internacional de Desarrollo
y otros estudios corroboran que la mala calidad del servicio afecta negativamente
el aprendizaje, salud y bienestar de la poblacion vulnerable en el Pert. En
conclusion, el nivel de atencidon de este programa Juntos en Lonya Grande en 2020
es baja, con un 80% de desacuerdo sobre su adecuacion, y la eficacia también es

baja, con un 70% de desacuerdo en el logro de objetivos.

Calderon y Guzman (2022), en su investigacion titulada “Influencia del
Programa “JUNTOS” en el nivel de satisfaccion de los beneficiarios, en la
Capital del Distrito de Salas, Provincia de Lambayeque, 20719 ”. El propdésito fue
conocer como influye el programa mencionado hacia las poblaciones pobres. El
estudio fue no experimental de nivel descriptivo. La poblacion es un total de 53
beneficiarios. La muestra es la misma totalidad de la poblacion. Los resultados
muestran que se presenta una calidad de servicio y eficacia bajas, con un 80% y
70% de desacuerdo en su adecuacién y logro de objetivos, respectivamente. En
salud, el 52.8% de los beneficiarios percibié mejoras buenas, y el 24.53% muy
buenas. En educacion, el 52.83% y el 28.3% se sienten satisfechos y muy
satisfechos. Un 69.8% considera buenos los beneficios y la mejora de la calidad
de vida. Los resultados del estudio concluyen que existe una fuerte asociacién

positiva entre la satisfaccion de los beneficiarios y el Programa Juntos.
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2.1.3. Anivel local

Paredes y Ramos (2023) en su tesis “Percepcion y grado de satisfaccion
de las familias beneficiarias del programa social juntos, en el distrito de Puno,
2022 . El objetivo es conocer como se corresponden las variables mencionadas
en el titulo de esta investigacion. La investigacion es de enfoque mixto de tipo
béasico, explicativo, descriptivo. La muestra estuvo conformada por doscientas
familias, que tienen una percepcion alta sobre los procesos realizados, un 29.0%
considera que corresponden a sus expectativas y un 68.5% valora positivamente
la orientacién de los trabajadores. El 48.5% percibe una atencion rapida y un
62.5% siente que se respeta la programacién. En general, el 60.0% estéa satisfecho
con la atencion, el 43.5% considera que la poblacion esta satisfecha, y el 34.5%
cree que el programa contribuye a disminuir la pobreza. Un 56.5% piensa que
beneficia a los ciudadanos en pobreza y un 44.0% que prioriza a poblaciones
vulnerables. Un 39.5% cree que alcanza a quienes lo necesitan, un 35.5% ve
soluciones innovadoras, y un 68.0% cree que se debe subir la pension. Un 30.0%
considera que el mencionado programa ha bajado su atencion por el alza del costo
de vida. Se concluy6 que hay una correspondia significativa entre ambas

variables.

Calcina et al., (2023), es su investigacion titulada “La calidad de servicio
y su relacion con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales de la region
de Puno”. Esta investigacion tuvo como objetivo de conocer como se vinculan
ambas variables. El estudio utilizé un disefio correlacional no experimental y
descriptivo, aplicando métodos correlacionales y descriptivos analiticos. La
informacion se obtuvo mediante encuestas, utilizando un cuestionario y

trabajando con un grupo de trescientos ochenta y dos usuarios. Con respecto a la
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verificacion de las hipdtesis, se rechazo la hipétesis nula de acuerdo con los
resultados el 49% de los participantes indicaron baja satisfaccion, el 24% perciben
que la satisfaccion es poca, el 24% indica que hay mucha satisfaccién, pero el

21% y el 6% se muestran insatisfechos y satisfechos, respectivamente.

Capquequi (2024), en su tesis titulada “Calidad de atencion del darea
social y nivel de satisfaccion en usuarias que acuden al centro emergencia mujer
Puno — 2023”. El proposito fue establecer la vinculacion entre las variables
mencionadas en el titulo de este estudio. El estudio es correlacional explicativo.
La muestra es de un total de 130 usuarios. Como resultado la calidad de atencion
en el area social tiene un impacto significativo en el grado de beneficios a las
usuarias de esta entidad con un nivel de satisfaccion alto del 73.1%. En cuanto a
las dimensiones especificas de atencion social, el 70% de las usuarias perciben
una buena fiabilidad, el 51.54% menciona que la atencion es oportuna, el 57.69%
sefiala que hay alto nivel de seguridad, mientras que la empatia es evaluada como
regular por el 73.08% de las usuarias y los aspectos tangibles como regular por el
100% de ellas. En conclusion, se observa que existe relacion directa entre ambas

variables.

22 MARCO TEORICO

2.2.1. A nivel de la variable: Satisfaccion de los usuarios

2.2.2. Modelo de Donabedian

El modelo de Avedis Donabedian es uno de los enfoques mas reconocidos
para evaluar la satisfaccion de los usuarios, especialmente en areas relacionadas
con las ciencias sociales y la salud. Este marco conceptual revolucioné la

evaluacion de la calidad al establecer tres dimensiones fundamentales para su
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analisis: estructura, proceso y resultado. Segun Donabedian, la calidad de un
servicio no puede ser evaluada Unicamente por sus resultados finales, sino también
considerando los recursos disponibles y las acciones realizadas para alcanzarlos

(Donabedian, 1993).

La estructura se refiere a los recursos fisicos, humanos y organizativos que
respaldan la prestacion del servicio. Esto incluye elementos como la
infraestructura, los equipos, la gestion administrativa y la capacitacion del
personal. Segun Donabedian, una estructura sélida y bien organizada establece las

bases para que los servicios se desarrollen de manera eficiente.

Por otro lado, el proceso evaltia como se llevan a cabo las acciones durante
la prestacion del servicio, incluyendo las interacciones entre usuarios, el personal,

y la aplicacion de los procedimientos necesarios.

Finalmente, el resultado se centra en los efectos producidos, tanto
objetivos como subjetivos, tales como los cambios positivos en los usuarios y su
percepcion de calidad. El autor destaca que la calidad de los servicios puede
definirse como la medida en que las prestaciones cumplen con las expectativas y

necesidades de los usuarios, lo que contribuye directamente a su satisfaccion.

Ademas, subraya la importancia de que los usuarios sean quienes evallen
si el servicio responde a sus necesidades e intereses, enfatizando que el objetivo
no solo es alcanzar su satisfaccién, sino también generar en ellos entusiasmo,
confianza. Este enfoque situa al usuario en el centro de la evaluacion, resaltando

su papel activo en la valoracion de la calidad (Chata, 2023).

Entonces, esta investigacidn rescatdé como sustento tedrico y metodolégico

el modelo de Donabedian para la variable satisfaccién de los usuarios, utilizando
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sus tres dimensiones como ejes de analisis. Este marco permitio evaluar cémo los
recursos, las acciones implementadas y los impactos percibidos en el programa

Juntos influyen en la experiencia y percepcion de los beneficiarios.

2.2.3. Satisfaccién del usuario

Pérez-Canto et al., (2019), sefialan que la satisfaccion del usuario es una
valoracion que refleja la percepcion que este tiene sobre la calidad con la que se
entrega un servicio o beneficio ofrecido por una entidad para cubrir sus principales

necesidades.

La satisfaccion en los servicios publicos se entiende como la percepcion
favorable de los ciudadanos respecto a la calidad y eficiencia de los servicios que
reciben del gobierno. Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (2024), se trata de un indicador clave para evaluar el desempefio del
sector publico desde la perspectiva del usuario, considerando factores como el
acceso, la capacidad de respuesta y la calidad de servicios que ofrecen los
hospitales, escuelas, tribunales, entre otros. Ademas, esta percepcion no solo se
limita a la experiencia personal de los usuarios, sino que también impacta en la
confianza hacia las instituciones publicas y en la efectividad de su

funcionamiento, influyendo en la productividad y el bienestar social.

2.2.4. Importancia de la satisfaccion de los usuarios

Tanto las instituciones publicas como privadas tienen el deber de ofrecer
servicios de calidad para garantizar la satisfaccion del usuario, ya que esto es un
derecho que le corresponde. EI no solo puede exigir un buen servicio, sino también
experimentar satisfaccion con los servicios que recibe de la institucion. Esto no

solo mejora el ambiente de interaccion, sino que también refuerza la reputacion
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de la entidad, contribuyendo al progreso de la sociedad en su conjunto (Machaca

y Mamani, 2022).

2.2.5. Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion de los usuarios es uno de los factores clave para evaluar la
calidad de los servicios. Segin Donabedian (1993), es esencial incluir la
perspectiva del usuario para poder describir adecuadamente la calidad, ya que su
opinion refleja el grado en que el sistema logra cumplir con sus expectativas, es

asi que propone tres dimensiones.

2.25.1. Calidad humana

La calidad humana es fundamental, ya que el propdsito de los
servicios publicos es ofrecer una atencién eficiente que garantice el

bienestar fisico, mental y social de la persona. Esta dimension incluye:

Respeto por los derechos, la cultura y las caracteristicas

individuales del usuario.

¢ Informacién completa proporcionada al usuario o a quien lo
representa.

e Consideracion por los intereses y necesidades del usuario.

¢ Un trato amable, cordial y empatico durante la atencion.

e Etica profesional, basada en los valores sociales, el comportamiento

adecuado, las responsabilidades profesionales, y la higiene y

presentacion.

El propoésito de esta dimension es analizar como interactdan el

profesional y el usuario, y si los servicios cumplen con las expectativas e

31

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

intereses del individuo como parte de una familia y sociedad.

2.2.5.2. Capacidad técnica-cientifico

Hace referencia a las habilidades y capacidades que los
profesionales adquieren para resolver las necesidades y problemas de los
usuarios. Ademas, destaca la importancia de la informacién disponible en
la institucién, la cual debe garantizar que todos estén adecuadamente
informados (Chata, 2023). Para ello, se proponen las siguientes

caracteristicas:

Efectividad: Se refiere a los cambios positivos en la salud de la

poblacién.

o Eficacia: Alude al cumplimiento de los objetivos del servicio a
través de la correcta aplicacion de normas técnicas y
administrativas.

o Eficiencia: Consiste en el uso adecuado de los recursos para
obtener los resultados esperados.

e Continuidad: Garantiza que el servicio se preste de manera
ininterrumpida.

e Seguridad: Hace referencia a la prestacion del servicio de manera
gue maximice los beneficios y minimice los riesgos para el usuario,
considerando tanto la estructura como los procesos de atencion.

¢ Integridad: Asegura que el usuario reciba toda la atencidn sanitaria

que su situacion requiera, de acuerdo con sus necesidades e intereses.

2.2.5.3. Entorno

La dimension de entorno, segln el Ministerio de Salud, (2007) en
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su modelo de Sistema de Gestién de la Calidad, se refiere a las facilidades
que ofrece la institucion para mejorar la prestacion de servicios, aportando
valor adicional al usuario a costos accesibles y sostenibles. Esta dimension
incluye aspectos como la comodidad, ambientacion, limpieza, orden,

privacidad y elementos de confianza que el usuario percibe.

2.2.6. A nivel de la variable: Calidad de servicio

2.2.7. Teoria de la calidad total de Deming

La calidad de servicio del Programa JUNTOS puede analizarse mediante
la integracién de la teoria de calidad total de Deming (1989) y los estandares
establecidos por el MIDIS para programas sociales. Esta convergencia teorica
permite una evaluacion integral que considera tanto aspectos operativos como la

experiencia del usuario en la prestacion del servicio.

El enfoque de Deming (1989), enfatiza la mejora continua orientada a
satisfacer las necesidades del usuario, principio que el MIDIS (2021) implementa
a través de estandares especificos que evaltan la fiabilidad del servicio, la
capacidad de respuesta y los elementos tangibles del programa. Esta vision se
materializa en el Manual de Operaciones del Programa (Resolucion Ministerial
N° 068-2020-MIDIS), que establece criterios precisos para la evaluacion de la
eficiencia en la gestién de transferencias, la efectividad del acompafiamiento

familiar y la precision en el registro de corresponsabilidades.

El ciclo de mejora continua propuesto por Deming se incorpora en los
procesos operativos del MIDIS (2019), estableciendo un sistema de evaluacion
constante que abarca la planificacion de intervenciones, la ejecucion de procesos,

la verificacién de resultados y la implementacion de mejoras. Este marco
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evaluativo sistematico permite asegurar que el servicio cumpla con los estandares
de calidad establecidos y responda efectivamente a las necesidades de la poblacion

beneficiaria.

La evaluacion de la calidad del servicio, segin los lineamientos del
Programa Juntos (2023), integra indicadores técnico-operativos con la percepcion
del usuario, alineandose con los objetivos de la Estrategia Nacional de Desarrollo
e Inclusion Social. Esta aproximacion holistica garantiza un servicio que no solo
cumple con estandares técnicos de calidad, sino que también satisface las

expectativas y necesidades reales de los beneficiarios del programa.

2.2.8. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es uno de los cuestionarios mas completos y
ampliamente utilizados para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. Desarrollado en 1988 por Parasuraman et al., este instrumento ha sido
ajustado y mejorado con el tiempo, convirtiéndose en una herramienta
estandarizada adaptable a las necesidades especificas de cada institucién. Su
principal objetivo es evaluar, comparar y optimizar los servicios ofrecidos por una

organizacion (Chata, 2023).

El cuestionario esta disefiado con una escala de respuestas que permite
recolectar informacion clave sobre las percepciones y expectativas de los usuarios

en relacion con el servicio recibido.

Ademas, SERVQUAL se aplica en diversos sectores, tanto publicos como
privados, incluyendo ambitos como tecnologia, alimentacién, educacion, salud,
entre otros. Este metodo evalla la calidad del servicio desde la perspectiva del

cliente mediante cinco dimensiones clave: tangibilidad, confiabilidad, capacidad
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de respuesta, seguridad y empatia, que representan los principales criterios

utilizados por los usuarios para valorar un servicio.

2.2.9. Calidad de servicio

Segun Barrera y Ysuiza (2018) sefialan que la calidad del servicio debe ser
comprendida por los gestores como el grado en que se satisfacen las demandas de
los contribuyentes, en términos de sus solicitudes de informacién, orientacion,
asistencia y atencion, utilizando diversos recursos esenciales para apoyar los
objetivos de la organizacion. Actuar conforme a los principios y valores
institucionales permitira a la entidad alcanzar sus metas dentro del tiempo

establecido.

De igual manera, la calidad del servicio esta vinculada a la percepcion que
tienen los usuarios o clientes sobre la atencion que reciben de una institucion
estatal o una empresa. Para reducir la insatisfaccion, es necesario cerrar la brecha
que genera cuestionamientos sobre el desempefio de los funcionarios del sector.
Por ello, es importante enfatizar que la calidad no solo implica cumplir con las
expectativas, sino también atender de manera efectiva las necesidades
insatisfechas de los usuarios, con el objetivo de cumplir los propdsitos de la

organizacion (Padilla, 2021).

2.2.10. Dimensiones de la calidad de servicio

De acuerdo con Zeithaml et al. (citado en Paucarima, 2024), las
dimensiones de la calidad del servicio son elementos clave para evaluar la
percepcion de los usuarios sobre los servicios ofrecidos. Estas dimensiones han
sido ampliamente estudiadas y aplicadas en investigaciones relacionadas con la

calidad del servicio.
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2.2.10.1.Los elementos tangibles

Incluyen las instalaciones fisicas de la entidad, como muebles,
equipos, materiales e infraestructura, ademéas de la presentacion del
personal, los cuales influyen en la percepcion del usuario y generan una
buena impresién. Esta dimension abarca tres indicadores principales: los
equipos, que deben ser modernos y adecuados para garantizar un buen
servicio en un contexto de digitalizacion; los materiales, que comprenden
recursos tecnoldgicos, informaticos y bienes tangibles necesarios para
facilitar la atencion al publico; y las instalaciones, que requieren una
infraestructura adecuada, con un entorno limpio, ordenado y agradable que

proyecte una buena imagen.

2.2.10.2.Capacidad de respuesta

Se centra en la habilidad para ofrecer un servicio eficiente y rapido,
atendiendo de manera precisa las necesidades del usuario, resolviendo
inquietudes y proporcionando soluciones inmediatas ante cualquier
problema. Esta dimensién abarca aspectos clave como la habilidad, que
implica atencién oportuna y agil para resolver situaciones; la puntualidad,
que asegura el cumplimiento de horarios y evita largas esperas; y la
disposicién de ayuda, que destaca la importancia de apoyar especialmente

a los usuarios mas vulnerables, quienes requieren mayor asistencia.

2.2.10.3.Seguridad

Esta dimension se enfoca en transmitir confianza al usuario
respecto a los bienes y servicios ofrecidos, asegurando su integridad y

evitando riesgos. Incluye el conocimiento que exige que el personal esté
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capacitado para responder a las consultas de los usuarios con seguridad; la
profesionalidad, que garantiza un trato ético y respetuoso con lenguaje
adecuado y precisa informacién; y la confianza, que se construye

cumpliendo lo prometido en los trdmites con transparencia y claridad.

2.2.10.4.Empatia

La empatia implica comprender la perspectiva del usuario para
identificar sus necesidades y ofrecer un servicio que las satisfaga
plenamente. Esta dimension abarca la comprension, que requiere entender
la situacion del usuario y mostrar interés por resolver sus problemas; la
atencion a las necesidades del usuario, asegurando que se cumplan sus
expectativas en trdmites y gestiones; y la atencién, que destaca la
importancia de responder a las inquietudes con cortesia, interés y

eficiencia.

2.2.10.5.Confiabilidad

Esta dimension garantiza que la entidad cumpla con las promesas
realizadas al inicio del servicio, promoviendo transparencia y claridad en
la informacion ofrecida. Incluye la eficiencia, que se centra en satisfacer
las expectativas de los usuarios con los recursos disponibles; la solucion
de problemas, que exige que el personal esté preparado para atender las
dificultades que enfrentan los usuarios; y el compromiso, que asegura que
se cumplira con lo prometido sin generar falsas expectativas, dentro de las

capacidades reales de la institucion.
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2.2.11. Programa Juntos

El programa social "Juntos” es una iniciativa de apoyo directo a las
personas en situacion de pobreza, creada bajo el Decreto Supremo N°032-2005-
PCM durante el gobierno de Alejandro Toledo Manrique. Este programa,
gestionado actualmente por el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social

(MIDIS).

El programa esté dirigido a las familias, siendo las madres las principales
receptoras de los fondos. Al inicio, las familias seleccionadas recibirian una
transferencia mensual de 100 nuevos soles, destinada a facilitar el acceso a
servicios béasicos de salud y educacion para sus hijos. El enfoque principal eran
las familias pobres con hijos menores de 14 afos, con el objetivo de fomentar la
inversion en capital humano, promoviendo la educacion, nutricion y bienestar, con
el fin de romper el ciclo de pobreza a largo plazo. En 2010, el programa "Juntos"
evoluciono, introduciendo cambios de clave: las familias debian encontrarse en
situacion de pobreza extrema y contar con hijos menores de 14 afios 0 mujeres

embarazadas (Alcéazar y Espinoza, 2014).

A corto plazo, el objetivo del programa es reducir la pobreza mediante la
entrega bimestral de 200 soles a las madres, condicionado al cumplimiento de
ciertos requisitos establecidos por el programa. A largo plazo, se busca evitar la
transmision intergeneracional de la pobreza, fomentando la educacion basica,
reduciendo el trabajo infantil y promoviendo un mayor uso de los servicios de

salud (Chavez y Linares, 2023).
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Calidad

La calidad se refiere a la capacidad de satisfacer las necesidades razonables
de los usuarios mediante soluciones técnicamente adecuadas. Esto implica que la
calidad esta determinada por la percepcion de los usuarios, quienes deben expresar
y definir sus expectativas, y corresponde a cumplir de manera razonable sus

necesidades tras hacer uso de los servicios (Trejo, 2016).

2.3.2. Servicio

El servicio se considera, ante todo, un proceso, una actividad que no genera
un producto fisico, sino que forma parte intangible de la interaccion entre el cliente
y el proveedor. Se puede definir como el conjunto de prestaciones adicionales,

tanto cuantitativas como cualitativas, que complementan la prestacién principal.

2.3.3. Satisfaccion

La palabra satisfaccion, de origen latino satisfactio, se refiere a la accion
y el resultado de satisfacer o sentirse satisfecho. Este termino implica cumplir con
obligaciones, satisfacer deseos o necesidades, calmar emociones, cumplir con
ciertos requisitos, recompensar un mérito o corregir una ofensa. A lo largo del
tiempo, el concepto de satisfaccion ha evolucionado, con distintas investigaciones

destacando diversos aspectos y modificando su comprension.

2.3.4. Usuario

La Real Academia Espafiola (RAE) define el término "usuario™ de manera

simple y precisa como aquella persona que utiliza algo de manera habitual.
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Derivado del latin usuarius, el concepto se refiere a quien hace uso de un objeto o

es el receptor de un servicio, ya sea de caracter privado o publico.

2.3.5. Eficiencia

Se refiere a la capacidad de alcanzar los mejores resultados posibles
utilizando la menor cantidad de recursos, como tiempo, esfuerzo, dinero o
materiales. No solo implica cumplir con los objetivos establecidos, sino hacerlo
de manera Optima, minimizando el desperdicio y maximizando la productividad.
La eficiencia busca el equilibrio entre los resultados obtenidos y los recursos
empleados, con el fin de lograr un alto rendimiento en cualquier proceso, ya sea
en el ambito empresarial, productivo o en la gestion de servicios (Chiavenato,

2001).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La investigacion se llevd a cabo en el distrito de Pomata. Esta ciudad esta situada
en la region norcentro de Puno, al norte de la provincia de Chucuito y en la parte oriental
de la cordillera de los Andes. El distrito de Pomata abarca un territorio de 382,58 km2 y
cuenta con una poblacién total de 13.707 habitantes. Los limites del distrito son: al norte,
con el Lago Titicaca; al sur, con los distritos de Huacullani y Zepita; al este, con la
provincia de Yunguyo, incluyendo los distritos de Cuturapi y Yunguyo; y al oeste, con el

distrito de Juli.
3.2. TIPOY METODO DE ESTUDIO
3.2.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue teorica en tanto se enfoco en ampliar el conocimiento
tedrico y académico. Segun Sanchez y Reyes (2018) la investigacion basica
aborda cuestiones tedricas o fundamentales con el objetivo de describir explicar y
predecir la realidad. Ademas, busca identificar los principios y leyes generales que

contribuyen a la formulacion de una teoria cientifica.
3.2.2. Alcance de la investigacion

Tuvo un alcance descriptivo-correlacional en tanto se describié el
comportamiento de cada variable buscando el nivel de asociacion entre las

mismas.
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3.3.

3.2.3. Método de investigacion

El método seleccionado para este estudio fue el hipotético-deductivo. Este
método implica la formulacion de hipdtesis especificas que se prueban mediante
la recopilacion y el analisis de datos. Segin Rodriguez y Pérez (2017), este
método involucra la realizacion de observaciones manipulativas seguidas de un
analisis. A partir de estos procesos, se generan hipoétesis mediante razonamiento

deductivo, las cuales son luego sometidas a comprobacion.

3.2.4. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue el no experimental. Hernandez (2014)
sefiala que estos estudios se realizan sin manipular ninguna variable, recolectando
la informacién tal y como ocurre en el contexto para su posterior analisis e

interpretacion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOJO DE DATOS

3.3.1. Técnica

Encuesta: Ayuda a recolectar los datos e informacion necesarios sobre la

poblacion objeto de estudio.

3.3.2. Instrumento

Cuestionario: Se emple6 un cuestionario tipo Likert con 14 enunciados
para medir la variable independiente, el cual mostro un coeficiente alfa de
Cronbach de 0.823, lo que indica una buena consistencia interna. Para la variable
dependiente, se utilizé el cuestionario SERVQUAL, también en formato Likert,

que constaba de 22 enunciados. Este cuestionario present6 un valor elevado para

42

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente

esta tesls



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ UNIVERSIDAD

la medida de adecuacion muestral de KMO (superior a 0.9) y un resultado
significativo en la prueba de esfericidad de Bartlett (p < 0.001). Ademas, se
observara que mas del 60% de la variacion de las 22 preguntas, lo que respalda la

validez de la herramienta de medicion utilizada.

3.4. POBLACIONY MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por un total de 513 beneficiarias del
programa social Juntos. Estas beneficiarias incluyen madres de familia
pertenecientes a hogares que reciben apoyo del programa en el distrito de Pomata.
Especificamente, se trata de mujeres en su mayoria responsables del cuidado de

nifios y adolescentes.

De acuerdo con Carrasco (2005), la poblacién se define a todos los
elementos que forman parte del area geografico en la cual se llevard a cabo la

investigacion.

3.4.2. Muestra

Para la presente muestra se tomo el muestreo probabilistico, considerando
el MAS (muestreo aleatorio simple), en el que se recogieron los datos
cuantitativos para establecer las relaciones entre las variables. Para calcular la

muestra se hizo uso de la siguiente formula:
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3 N X 6% x 72
n_(N—1)><e2+6><z2
~ 510(0,5)21.962
"= (510 — 1)(0,05)2 + (0,5)2(1.96)2
_ 489.36
"=22329
n =219.13
n =219
Donde:
N = Poblacion
N = Muestra

0 = Desviacion estandar: 0.5

z = Nivel de confianza del 95%: 1.95

e= Margen de error: 0.05

n=221

La muestra estuvo compuesta por 221 usuarias de la poblacién

mencionada.

35. PROCESAMIENTO ESTADISTICO

En relacion al tratamiento estadistico de la informacion se hizo uso de la
estadistica descriptiva e inferencial, con la elaboracion de tablas y graficos estadisticos la

escala a considerar es mediante el baremo que es descrito en las tablas siguientes:
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Tabla 1

Baremo de primera variable

Escala V1: D1: Calidad D2: D3: Entorno
Satisfaccion del humana Capacidad
usuario técnico -
cientifico
Insatisfecho [14 —42] [5-15] [5-15] [4-12]
Satisfecho [43-70] [16 — 25] [16 — 25] [13-20]

Nota. Evaluacion de preguntas.

Tabla 2

Baremo de la segunda variable

Escala V2: D1: D2: D3: D4: D5:
Calidad de Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
servicio tangibles de

respuesta
Pésima [22 — 40] [4-T7] [4-T7] [4-7] [5-9] [5-9]
Mala [41-57] [8 - 10] [8-10] [8-10] [10 -13] [10 -13]

Regular  [58-75]  [11-14] [11-14] [11-14] [13-17] [13-17]
Buena  [76-92] [14-17] [14-17] [14-17] [18-21] [18-21]
Excelente  [93-110] [18-20] [18-20] [18-20] [22-25] [22-25]

Nota. Evaluacién de preguntas.

Con respecto a la verificacion de las hipdtesis se empled el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman con el fin de determinar el nivel de correlacion que existe

entre las variables y dimensiones.

3.5.1. Contraste de Hipotesis

El coeficiente rho de Spearman, representado como p, mide la correlacion
entre variables de un nivel de medicién ordinal. Este coeficiente permite ordenar
a los individuos de una muestra en rangos y es comunmente utilizado por
investigadores para analizar escalas tipo Likert, considerando estas como
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ordinales (Hernandez, 2014).

El Coeficiente, puede tomar un valor entre +1 y -1 donde:

-1.00 = Correlacion negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”’)

-0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacién negativa considerable.
-0.50 = Correlacién negativa media.

-0.25 = Correlacién negativa débil.

-0.10 = Correlacién negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacion positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva debil.

+0.50 = Correlacion positiva media.
+0.75= Correlacion positiva considerable.
+0.90= Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00= Correlacion positiva perfecta
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS

En este apartado se desarrollan los resultados de la investigacion, el cual mediante
las tablas cruzadas se evidencia la relacion porcentual entre las variables de estudio
considerado cada objetivo propuesto en investigacion, dichos valores son interpretados
en el contexto en el cual se realizd el cuestionario de los usuarios del programa. Por otro
lado, se encuentra la estadistica inferencial el cual se desarrolla mediante el Coeficiente
de correlacién de Rho Spearman brinda la direccion de la relacién de las variables y la

intensidad de estas.

4.1.1. Satisfaccion de los usuarios y calidad de servicio del Programa

Juntos.

H.G. Existe relacion directa y significativa entre la satisfaccion de los
usuarios y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata,

2024.

Tabla 3
Satisfaccion de los usuarios y la calidad de servicio del Programa Juntos en el

distrito de Pomata, 2024.

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena Excelente

Satisfaccion Insatisfecho N 1 15 2 0 18
de los % 045%  6.8% 0.9% 00%  8.1%
usuarios - satisfecho N 1 43 144 15 203
% 0.45% 19.5% 65.2% 6.8%  91.9%
Total N 2 58 146 15 221
% 09% 26.2% 66.1% 6.8% 100.0%

Nota. Informacién obtenida del cuestionario aplicado a los beneficiarios del Programa juntos.
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La tabla 3 se muestra la satisfaccion de los beneficiarios del programa
Juntos en el distrito de Pomata. Los datos indican que 144 de los usuarios
representado por el 65.2% quienes consideran que la calidad del servicio es buena
y 15 usuarios (6.8%) califica como excelente. Por otro lado, un participante
representado por 0.45% de los usuarios insatisfechos considera la calidad del
servicio como mala. Es por ello, estos valores indican que existe espacios para
mejorar, la percepcion general del servicio como positiva, con un alto porcentaje
de usuarios satisfechos con la calidad del servicio ofrecido. Asimismo, los valores
determinan un direccionamiento positivo puesto que la mayoria de los
beneficiarios estan satisfechos, con una perspectiva de mejora en la calidad del
servicio con el fin de aumentar la satisfaccion general de los beneficiaros del

programa.

Tabla 4

Correlacion entre calidad de servicio - satisfaccion de los usuarios

Correlacion Calidad de Satisfaccion de
servicio los usuarios
Rho de Calidad de  Coeficiente 1.000 4747
Spearman  servicio de
correlacién
Sig. 0.000
(bilateral)
N 221 221
Satisfaccion  Coeficiente 4747 1.000
de los de
usuarios correlacién
Sig. 0.000
(bilateral)
N 221 221

Nota: Coeficiente de Correlacion Rho Spearman — SPSS.
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Regla de decision:

Los valores a identificar esto mediante la significancia estadistica, para
ello, al obtener un valor menor a 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y aceptar la
alterna; Por el contrario, cuando es mayor que 0.05 se acepta la hipdtesis nula y

se llega a rechazar la alterna.

En la tabla 4 se aprecia la correlacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.474
este valor muestra una relacion positiva moderada, entonces se concreta que a
medida que la calidad del servicio mejora, también lo hace la satisfaccion de los
usuarios de manera significativa. Por otro lado, se evidencia que es
estadisticamente significativa siendo menor a 0.05 de significancia, por ende, se
rechaza la hipétesis nula y aceptar la alterna. Ademas, se afirma que existe una
relacion significativa y directa entre percibir un mejor servicio y sentirse mas
satisfecho. Entonces, se enfatiza en la importancia de mantener altos estandares
de calidad en el servicio para que se pueda garantizar la satisfaccion de los
beneficiarios, en contribuir a una mayor lealtad y percepcion positiva del

programa.

4.1.2. Calidad humanay calidad de servicio del Programa Juntos

HE 1: Existe relacion directa y significativa entre la calidad humana y la

calidad de servicio Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.
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Tabla 5
Calidad humana y calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de

Pomata, 2024.

Calidad de servicio Total

Mala Regular Buena  Excelente

Calidad Insatisfecho N 2 23 19 2 46
humana %  09% 104%  8.6% 0.9%  20.8%
Satisfecho N 0 35 127 13 175

% 0.0% 15.8% 57.5% 59% 79.2%

Total N 2 58 146 15 221

% 0.9% 26.2% 66.1% 6.8% 100.0%

Nota. Informacién obtenida del cuestionario aplicado a los beneficiarios del Programa juntos.

En latabla 5 se observa la relacion entre la calidad del servicio y la calidad
humana en la satisfaccion de los usuarios del Programa Juntos, por ende, los
resultados indican que la mayoria de los usuarios estan satisfechos, 175 usuarios
el cual es representado por el 79.2% expresaron satisfaccion respecto a la calidad
humana. También, de este grupo, 127 participantes el cual es el 57.5% quienes
consideran la calidad del servicio como buena, mientras que 2 (0.9%) de los
usuarios estan insatisfechos, ademas perciben la calidad del servicio como mala.

Por consiguiente, se llega apreciar un nivel significativo de satisfaccion general.

Es importante destacar que los niveles de insatisfaccion fueron bajos entre
quienes calificaron el servicio como malo o regular, representando solo el 20.8%
del total. Aumentar la calidad del servicio podria elevar ain mas los niveles de

satisfaccion general entre los beneficiarios y optimizar el impacto del programa.
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Tabla 6

Correlacion entre calidad de servicio — calidad humana

Correlacion Calidad de  Calidad humana
servicio
Rho de Calidad Coeficiente de 1.000 ,394™
Spearman  de correlacion
servicio  Sig. (bilateral) 0.000
N 221 221
Calidad Coeficiente de ,394™ 1.000
humana correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 221 221

Nota: Coeficiente de Correlacion Rho Spearman — SPSS.

Regla de decision:

Los valores a identificar esto mediante la significancia estadistica, para
ello, al obtener un valor menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y aceptar la
alterna; Por el contrario, cuando es mayor que 0.05 se acepta la hipdtesis nula y

se llega a rechazar la alterna.

En la tabla 6 se aprecia la correlacion entre la calidad del servicio y la
calidad humana, el coeficiente de correlacién de Spearman obtenido es 0.394, el
cual muestra una relacién positiva moderada. En consecuencia, a medida que la
calidad del servicio mejora, la percepcién de la calidad humana también. Ademas
de ser estadisticamente significativa al 0.000 con un 0.05 de significancia, el cual
permite afirmar que se rechaza la hipétesis nula y aceptar la alterna, por ello existe
la relacion directa y considerable entre la percepcion de un mejor servicio y una
mejor percepcion de la calidad humana. Por consiguiente, la importancia en no
solo enfocarse en los aspectos técnicos del servicio, sino también en el trato
humano y personalizado para mejorar la satisfaccion general de los beneficiarios
del programa.
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4.1.3. Capacidad técnico-cientifico y calidad de servicio del Programa

Juntos

HE2: Existe relacion directa y significativa entre capacidad técnico-
cientifico y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata,

2024.

Tabla 7
Capacidad tecnico — cientifico y calidad de servicio del Programa Juntos en el

distrito de Pomata, 2024.

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena Excelente

=T Insatisfecho N 2 18 15 0 35
2 8E % 09%  81%  6.8% 0.0%  158%
25§ osatisfecho N 0 40 131 15 186
o*=e° % 0.0% 18.1% 59.3% 6.8%  84.2%
Total N 2 58 146 15 221

% 0.9% 26.2% 66.1% 6.8% 100.0%

Nota. Informacion obtenida del cuestionario aplicado a los beneficiarios del Programa juntos.

En la Tabla 7 se observa la relacion entre la capacidad técnico-cientifica y
la calidad del servicio del Programa Juntos. Los resultados reflejan que la mayoria
de los usuarios estan satisfechos. Por lo tanto, 131 usuarios representado por el
59.3% de los beneficiarios considera que la calidad del servicio es buena. Por otro
lado, 15 participantes el cual es el 6.8% califican como excelente. También, 2
usuarios que representa el 0,9% estan insatisfechos y perciben la calidad del

servicio como mala.

En este sentido, en cuanto al evidenciar una alta satisfaccion general
relacionada con la capacidad técnico-cientifico, también se identifican areas de
mejora. Las calificaciones regulares en algunos aspectos del servicio sefialan

oportunidades claras para optimizar la calidad de la informacion.
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Tabla 8

Correlacion entre calidad de servicio — capacidad técnica — cientifico

Correlacion Calidad de Capacidad
servicio técnico -
cientifico
Rho de Calidad Coeficiente 1.000 428"
Spearman de servicio de
correlacioén
Sig. 0.000
(bilateral)
N 221 221
Capacidad Coeficiente 428" 1.000
técnico - de
cientifico  correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 221 221

Nota: Coeficiente de Correlacién Rho Spearman — SPSS.

Regla de decision:

Los valores a identificar esto mediante la significancia estadistica, para
ello, al obtener un valor menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y aceptar la
alterna; Por el contrario, cuando es mayor que 0.05 se acepta la hipotesis nula 'y

se llega a rechazar la alterna.

La correlacion entre la calidad del servicio y la capacidad técnico-
cientifica, mediante el coeficiente de correlacién de Spearman de 0.428 muestra
una relacion positiva moderada, el cual indica que a medida que la calidad del
servicio mejora, lo hace también la percepcion de la capacidad técnico-cientifica
del personal. Asimismo, es estadisticamente significativa al 0.05, por lo tanto, se
afirma en rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna. Es asi que, existe relacion
directa y considerable entre la percepcion de un mejor servicio y la valoracion de
la capacidad técnica y cientifica del personal. Al respecto se realza la importancia
de mantener mayores estandares en la calidad del servicio como en las
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capacidades técnicas del personal, para garantizar una mayor satisfaccion y

confianza de los beneficiarios del programa.

4.1.4. Entornoy calidad de servicio del Programa Juntos

HE 3: Existe relacion directa y significativa entre el entorno y la calidad

de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

Tabla 9

Entornoy calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de Pomata, 2024.

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena  Excelente
Entorno Insatisfecho N 0 21 22 2 45
% 0.0% 9.5%  10.0% 09%  20.4%
Satisfecho N 2 37 124 13 176
% 0.9% 16.7%  56.1% 59%  79.6%
Total N 2 58 146 15 221
% 09% 262% 66.1% 6.8% 100.0%

Nota. Informacidn obtenida del cuestionario aplicado a los beneficiarios del Programa juntos.

La Tabla 9 muestra los resultados relacionados con la satisfaccion de los
usuarios del programa Juntos en cuanto al entorno donde se les brindé el servicio,
por lo tanto, entre los usuarios satisfechos 124 representado por el 56.1% califico
el entorno como bueno, y 13 participantes el cual es un 5.9% lo evalué como
excelente. De otra forma, entre los beneficiarios insatisfechos 22 usuarios el cual
es el 10.0% demostraron que el entorno era regular, mientras que ningun

participante calificé el entorno como malo.

En general, los resultados evidencian que la mayoria de los beneficiarios
perciben positivamente el entorno en el que se brindaron los servicios. Sin
embargo, los aspectos evaluados como regulares representan una oportunidad

para realizar mejoras que fortalezcan la percepcion favorable entre todos los
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usuarios.

Tabla 10

Correlacion entre calidad de servicio — entorno

Correlaciéon Calidad de Entorno
servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 ,219™
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 221 221
Entorno Coeficiente de 219" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 221 221

Nota: Coeficiente de Correlacion Rho Spearman — SPSS.

Regla de decision:

Los valores a identificar esto mediante la significancia estadistica, para
ello, al obtener un valor menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y aceptar la
alterna; por el contrario, cuando es mayor que 0.05 se acepta la hipdtesis nula 'y se

llega a rechazar la alterna.

En la tabla 10 se observo el resultado de la correlacion entre la calidad del
servicio y el entorno, en este sentido el coeficiente de correlacion de Spearman
obtenido es 0.219, el cual muestra una relacion positiva baja, donde las mejoras
en la calidad del servicio tienden a estar asociadas con una mejor percepcion del
entorno con una débil intensidad. Por otro lado, es significativa al 5%, es decir
que, se rechaza la hipétesis nula y aceptar la alterna. Por ende, la calidad del
servicio y el entorno estan relacionados de manera significativa. Esto muestra que,
para mejorar la satisfaccion de los usuarios de manera integral, no solo centrarse
en la calidad del servicio, sino también en mejorar el entorno en el que se ofrece
este servicio. Asimismo, ambos factores juntos contribuirian a una experiencia de
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usuario mas completa y satisfactoria.

Prueba de normalidad

Esta prueba admite verificar la distribucion de los datos obtenidos de la
encuesta realizada a los usuarios del programa juntos, en este sentido se tiene dos
opciones como; la paramétrica que es normal y la no paramétrica el cual no es
normal. También se considerada la prueba de Kolgomorov — Smirnov, puesto que

es debido a que la muestra es mayor a 50.

Hipotesis de normalidad

Ho: Es normal la distribucién de los datos.
Hi: No es normal la distribucion de los datos.

Nivel de significancia

Se toma en cuenta un a = 0.05 (5%), puesto que representa un 5% de error
aceptable en este tipo de investigacion, asimismo la confiabilidad de una 95% de

los usuarios.
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Tabla 11

Prueba de kolmogorov - Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion de los usuarios 0.087 221 0.000
Calidad humana 0.100 221 0.000
Capacidad técnico - cientifico 0.133 221 0.000
Entorno 0.101 221 0.000
Calidad de servicio 0.082 221 0.001
Elementos tangibles 0.121 221 0.000
Fiabilidad 0.108 221 0.000
Capacidad de respuesta 0.092 221 0.000
Seguridad 0.148 221 0.000
Empatia 0.159 221 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Informacién extraida del SPSS.

La informacién mostrada en la tabla 11, las variables y sus dimensiones
son significativas al 0.05, dando referencia un 95% confianza de los valores. Por
lo que, esto permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la alterna, afirmando que
se caracteriza por no ser normal la distribucion de los datos. Por consiguiente, el

estadistico a elegir es el coeficiente de correlacion Rho Spearman.

4.2. DISCUSION

Se evidencia los resultados del objetivo general el cual fue determinar la relacion
entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de servicio del Programa Juntos en el
distrito de Pomata, 2024, estos resultados se contrastan con los de Barrera y Barturen
(2023) concluyen que la mayoria de los beneficiarios del programa en Lambayeque estan
satisfechos con la gestion evidenciando una relacion positiva significativa con areas de
mejora en ciertos aspectos especificos. Asimismo, Suarez (2021) y Calderén y Guzman

(2022) destacan que, aunque existen limitaciones como ingresos bajos y calidad variable
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en los servicios, por ende, los beneficiarios perciben mejoras en bienestar social y
condiciones de vida gracias al cumplimiento de objetivos educativos y médicos del
programa. Asi mismo, Gonzales (2020) y Calderén y Guzman (2022) coinciden en
sefalar la baja eficacia y calidad del servicio en algunos contextos, con deficiencias en la
logistica, atencion y alcance. A nivel local, Paredes y Ramos (2023) muestran una
satisfaccion general del 60% en Puno, aunque se identifican desafios relacionados con la
percepcién de insuficiencia en los beneficios. Calcina et al. (2023) confirman una baja
satisfaccion general, pero resaltan que una parte significativa de los usuarios identifica
aspectos positivos. Por ende, el Programa Juntos presenta una relacion significativa entre
la calidad de su servicio y la satisfaccion de los beneficiarios, aunque esta varia segun el
contexto, lo que subraya la necesidad de una gestion méas eficiente y orientada a las

necesidades especificas de las poblaciones vulnerables.

Por otro lado, el primer objetivo especifico fue demostrar la relacion que existe
entre la calidad humana y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de
Pomata, 2024, dichos valores obtenidos se contrastan con los valores obtenidos por los
autores que anteceden la investigacion como Capquequi (2024) quien obtuvo como
respuesta un nivel de satisfaccion alto del 73.1%, asi mismo, el 70% de las usuarias
perciben una buena fiabilidad, por lo que especifica una relacion directa entre las
variables. Asimismo, Zapata et al. (2020) destacan que la actitud de servicio y la
organizacion influyen negativamente en la percepcion de los usuarios, mientras que
elementos tangibles y accesibilidad son mejor valorados. Campos (2022) refuerza la
importancia de la cordialidad y el trato profesional en la satisfaccion de los usuarios, algo
también relevante segin Calderén y Guzman (2022), quienes sefialan que la mejora
percibida en salud y educacion contribuye al bienestar. A nivel local, Paredes y Ramos

(2023) resaltan que, aunque los beneficiarios perciben una atencion adecuada, consideran
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necesaria una mayor personalizacidn en los servicios, algo que coincide con los resultados
de Capquequi (2024), donde la empatia y aspectos tangibles son areas criticas de mejora.
Esto indica que, la calidad humana en el trato personalizado y la eficacia de los servicios
resultan determinantes en la percepcion de satisfaccion y el impacto positivo en los
beneficiarios, destacando la necesidad de una gestion integral y centrada en las

necesidades especificas de la poblacion vulnerable.

En este sentido, el segundo objetivo especifico el cual fue establecer la relacion
que existe entre la capacidad técnico-cientifico y la calidad de servicio del Programa
Juntos en el distrito de Pomata, 2024, los resultados obtenidos guardan relacion con
Barrera y Barturen (2023) quienes la mayoria de los beneficiarios respondieron estar
satisfechos con la gestion, mostrando que el 2.2 % calificaron a un nivel medio de
satisfaccion y el 97.8 % como alta. Por lo que, los beneficiarios del programa Juntos en
el departamento estan satisfechos, demuestra que los beneficiarios del programa en el
departamento perciben una gestion satisfactoria, lo que evidencia una relacion positiva y

significativa entre la capacidad técnico-cientifica y la calidad del servicio ofrecido.

Por altimo, el tercer objetivo especifico el cual fue identificar la relacion que
existe entre el entorno y la calidad de servicio del Programa Juntos en el distrito de
Pomata, 2024, Los resultados obtenidos tiene contraste con Zapata et al. (2020)
identificaron niveles mixtos de satisfaccion, destacando aspectos negativos como los
tiempos de espera y la actitud del personal. Por otro lado, Campos (2022) resalta que,
aunque la mayoria de los usuarios estan satisfechos con la cordialidad y atencion ofrecida,
persisten aspectos por mejorar en las condiciones del entorno de atencion. A nivel
nacional, Barrera y Barturen (2023) y Suarez (2021) evidencian que el programa Juntos
tiene una influencia positiva en el bienestar de los beneficiarios, aunque con areas de

mejora en términos de gestion y efectividad. Asimismo, coincide con Paredes y Ramos
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(2023), quienes resaltan la percepcion positiva sobre los procesos de atencion, pero
también sugieren la necesidad de innovar y ajustar el programa a las expectativas
econOmicas actuales. Asimismo, Calcina et al. (2023) sefialan que, aunque existe
satisfaccion en algunos usuarios de las redes asistenciales, una proporcion significativa
reporta insatisfaccion, reflejando la variabilidad en la percepcion del servicio. En el
entorno del Programa Juntos, se concluye que la calidad del servicio que incluye factores
como la accesibilidad, la orientacion del personal, la seguridad y la empatia, tiene un
impacto directo en la satisfaccion de los beneficiarios y es un aspecto fundamental para

optimizar el alcance y efectividad de estos programas.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determiné un coeficiente de Rho Spearman 0.474, que determina una
relacion positiva y significativa entre la satisfaccion de los usuarios y la
calidad de servicio, donde los usuarios se mostraron satisfechos con el
servicio, el 65.2% considera que la calidad del servicio es buena y el 6.8%

califica como excelente.

SEGUNDA: Se demostré un coeficiente de Rho Spearman 0.394, evidencia una
relacion positiva y significativa entre la calidad humana y la calidad de
servicio, de los usuarios satisfechos el 57.5% consideran la calidad del
servicio como buena y un 0.9% de los usuarios insatisfechos consideran

que la calidad del servicio es mala.

TERCERA: Se establecio con un coeficiente de Rho Spearman 0.428, o cual evidencia
una relacion positiva y significativa entre la capacidad técnico-cientifica y
la calidad del servicio. De los usuarios que se declaran satisfechos con la
capacidad técnico-cientifica del servicio, el 59.3% considera que la calidad
del servicio es buena, mientras que solo el 0.9% de los usuarios

insatisfechos califican la calidad del servicio como mala.

CUARTA: Se identifico un coeficiente de Rho Spearman 0.219, lo que indica una
relacién positiva y significativa entre la capacidad técnico-cientifica y la
calidad del servicio. Entre los encuestados que se sienten satisfechos, el
56.1% califica la calidad del entorno como buena, mientras que, entre los

usuarios insatisfechos, el 10.0% considera el entorno como regular.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al programa Juntos, implementar un sistema de atencion al usuario mas
eficiente, ademas de establecer lineas telefénicas directas, capacitar al
personal en atencion al cliente y ofrecer métodos de contacto alternativos
como WhatsApp o redes sociales. Para facilitar la resolucion de dudas y

mejorar el procedimiento recepcion de sugerencias.

SEGUNDA: Al encargado del Programa Juntos en Pomata, programar entrenamientos
regulares para el personal, enfocados en los valores fundamentales de buen
trato al usuario, resolucion de conflictos y comunicacion intercultural.
Ademas, de abordar las necesidades especificas de la poblacién de Pomata
con sensibilidad, empatia y un enfoque respetuoso hacia la diversidad

cultural, mejorando asi la calidad del servicio.

TERCERA: Al encargado del programa Juntos del distrito de Pomata, al haber obtenido
respuestas negativas en cuanto al tiempo de tramite se propone con el fin
de agilizar los tramites con el fin de recibir los beneficios. Incluir la
digitalizacion de documentos, o la implementacién de un sistema de citas

para reducir tiempos de espera en oficinas.

CUARTA: A los futuros profesionales investigadores de la Escuela Profesional de
Trabajo Social en un estudio experimental o cuasi experimental con el
apoyo de las MIDIS realizar talleres informativos en las comunidades.
Estos talleres deben enfocarse en reducir la desconfianza de los
beneficiarios hacia el programa y mejorar la percepcién general sobre la
calidad del servicio, aumentando asi la participacion y la satisfaccion de

los usuarios en el programa.
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ANEXO 3. Instrumento para la recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO PUNO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL
ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL
CUESTIONARIO

SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
PROGRAMA JUNTOS EN EL DISTRITO DE POMATA, 2024

Instrucciones:

Apreciado participante. Estamos realizando una investigacion sobre la satisfaccion de los
usuarios y la calidad de servicio del programa Juntos. A continuacion, le presentamos algunas
preguntas. Por favor, marque con una (X) la respuesta que considere adecuada. Le recordamos
que sus respuestas son andnimas y se utilizaran dnicamente para esta investigacion.

I. DATOS GENERALES
EDAD:

SEXO:

GRADO DE INSTRUCCION:

Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
1. ENUNCIADOS

VI: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

N° | ITEMS 112 (3 |4 |5

CALIDAD HUMANA

1 | El personal del Programa Juntos le atendié de forma amable y
cordial

2 | El personal mostré un genuino interés al abordar sus problemas
0 consultas

3 | Su privacia se respecto apropiadamente en el tiempo del
servicio.

4 | Laatencion recibida fue cuidadosa y atenta por parte del
personal

5 | El personal estaba correctamente identificado y presentaba una
apariencia limpia

CAPACIDAD TECNICO-CIENTIFICO
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6 | Recibi6 informacion clara y Gtil durante su espera

7 | Laorientacién sobre el material entregado fue comprensible

8 | Sinti6 que el personal tenia un buen entendimiento sobre los
temas tratados durante la atencion

9 | Se garantizd la confidencialidad de la informacién durante su
consulta

10 | La duracién de la consulta fue adecuada y eficiente

ENTORNO

11 | Los ambientes del Programa Juntos eran cdmodos y adecuados
para la atencion

12 | Los espacios donde recibi6 la atencion estaban limpios y bien
mantenidos

13 | La sefializacion dentro de los locales facilitd su orientacion y
acceso

14 | Hubo suficiente equipamiento y recursos disponibles para su
atencion

VD: CALIDAD DE SERVICIO

NO

ITEMS

ELEMENTOS TANGIBLES

1

La persona que me atiende tiene una buena presentacion y se ve
profesional

El lugar donde me atienden esta limpio y ordenado.

Los materiales e informacién que usan son claros y Utiles.

Es facil ver como trabajan y qué hacen para ayudar.

FIABILIDAD

Ofrecen una garantia en la ejecucion de sus servicios.

Puedo confiar en la informacién y ayuda que me dan.

Siguen las reglas y procedimientos correctos.

| Nl o o

Cumplen con mis expectativas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Me atienden de manera rapida.

10

Resuelven mis dudas y problemas.

11

Siempre estan disponibles cuando los necesito.

12

Concluyen su trabajo de manera satisfactoria.
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SEGURIDAD

13

Entienden y respetan mis necesidades.

14

Son creibles y honestos en lo que hacen.

15

Me siento seguro/a al hablar sobre mis problemas.

16

Trabajan rdpidamente y sin demoras innecesarias.

17

La atencidn se adapta a mis necesidades y requerimientos.

EMPATIA

18

Se interesan por mis necesidades y problemas.

19

Adaptan su ayuda a mis necesidades y preferencias

20

Tratan de entenderme y ayudarme de forma personal.

21

Escuchan y comprenden mis preocupaciones.

22

La atencidn se personaliza segun mis preferencias.

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 4. Validacién de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO — PUNO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL QL

e
R b

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
POR CRITERIO DE EXPERTOS

. DATOS GENERALES
1.1 Apelido y nombre del experto: ... Zf’mlfm ol 0'“0”' /\“ P
1.2 Cargo e Institucion donde labora: . Pocenke. r3e Ja. FuL hd - Tru‘oa)o _Soml
13 Nombre del instrumento evaluado: &2 LS&O"""‘ 3* .\O.e..SJ.fr..a.ne.)...l..?.«3.(..f‘.?..'?.....?f‘:’:...’“’w icie
14 Autor(es) delinstrumento: ... Dani ¥z, Qupe... Quispe.......

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS

DEFICIENTE BAJA REGULAR  BUENA MUY BUENA
1 2 3 5

Los items estin redactados con
1.CLARIDAD lenguaje apropiado y comprensible.

Los items miden comportamientos y
2.0BJETVIDAD acciones observables. <

Los items son congruentes entre si y
S CONIENC con el concepto que miden.

Los items estin secuenciados y
4.ORGANIZACION | distribuidos de acuerdo a dimensiones
e indicad

Los items son suficientes en cantidad
5.SUFICIENCIA para medir las variables.

Los items miden lo previsto de la
6. PERTINENCIA investigacion,

b S
X
X
X

Los items se han formulado en

7.CONSISTENCIA concordancia a los fundamentos pe

dricos de las variabl

Los itams responden a lo que se debe

8.COHERENCIA medir en las variables, dimensiones e X

indicadores.

Los ftems estin escritos respetando

9. FORMATO aspectos técnicos (tamaio de letra, )(

espaciado, interdineado, nitidez).

El  Instrumento  cuenta  con

10. ESTRUCTURA instrucciones, consignas y opciones de x

ta bien definidas.

CONTEO TOTAL DE MARCAS | 3 | < 6 |
(Realizar el conteo de acuerdo con la puntuacion asignada a
cada indicador) h B c D E
Coeficiente de validez= 1 xA+2xB+3xC+4xD+5xE= %%
50

IIl. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
| Desaprobado T D {0,00-0,60]
Observado () <0,60-0,70]
Aprobado (@55 <0,70-1.00]
IV. OPINION DEL EXPERTO
LARERRAE s sy

LUGAR: Puno, ..&. de septiembre del 2024.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO — PUNO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL o M=

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
POR CRITERIO DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES
1.1 Apeliido y nombre del experto: ... 2LCAR YA, | TTo . LLZNQETH ..
1.2 Cargo e Institucion donde labora: ..0L EATE. ... NE.. LA FALITAD 12@0&30 sga

1.3 Nombre del instrumento evaluado: . JAT‘WAU-‘O'J OF Los. .0 VASIOL.. LA, caLDan
SERVENG TPEL PRECERAR SIVE{3Y

1.4 Autor(es) del instrumento: D"\“'TIL‘QU'—\"ECMSPE

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

BAJA
2

REGULAR  BUENA
3 4

INDICADORES CRITERIOS UEF":"E’”E MmUY BSUENA

Los items estin redactados con
1GANDAD lenguaje apropiado y comprensible.

Los items miden comportamientos y
2.OBJETIVIDAD acciones observables. s

Los items son congruentes entre si y
3. CONGRUENCIA con el concepto que miden, 2
Los fitems estin secuenciados y
4.ORGANZACION | distribuidos de acuerdo a dimensiones
e indicadores.

Los items son suficientes en cantidad
5. SUFICIENCIA para medir las variables.

Los items miden lo previsto de la
6. PERTINENCIA investigacién.

Los ftems se han formulado en

7.CONSISTENCIA concordancia a los fundamentos

- tedricos de las variables.

Los items responden a lo que se debe

8.COHERENCIA medir en las variables, dimensiones e s

indicadores.

Los items estin escritos respetando

9.FORMATO aspectos técnicos (tamafo de letra,

espaciado, Interlineado, nitidez).

El instrumento cuenta con

10. ESTRUCTURA instrucciones, consignas y opciones de >
respuesta bien definidas.

X |X] %] *

X

CONTEOQ TOTAL DE MARCAS | Q 32 S
(Realizar el conteo de acuerdo con la puntuacién asignada a
cada indicador) A B C D E

Coeficiente de validez= 1 xA+2xB+3xC+4xD+5xE= Ho

50
IIl. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y

marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado C D [0,00-0,60]
Observado 1D <0,60-0,70]
Aprobado CX) <0,70-1.00]

IV. OPINION DEL EXPERTO
L APRopany

LUGAR: Puno, }¥.. de septiembre del 2024.

T.S. Elidbeth s.ﬁ&«ca Tito
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO
FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL Qeb”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
POR CRITERIO DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES
1.1 Apeliido y nombre del experto: ... Ha‘]"""aﬁa‘l"@"‘{ [TV EF 0 R ——

.......................................................

1.4 Autor(es) del instrumento: P(""‘“QUW‘Q£1“(‘* s

II. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS DEFICilENTE BAZJA REG;JLAR BUENA .
Los items estin redactados con
LELARIAD lenguaje apropiado y comprensible. X
Los items miden comportamientos y
2 QRJETTVIGAD acciones observables. X
Los items son congruentes entre si y
3.CONGRUENCIA con el concepto que miden. )‘(
Los Hems estdin secuenciados y
4.0RGANIZACION | distribuidos de acuerdo a dimensiones A
e indicadores.
Los items son suficientes en cantidad
5. SUFICIENCIA para medir las variables. x
Los items miden lo previsto de la
6. PERTINENCIA Seratkatia: X

Los items se han formulado en
7.CONSISTENCIA concordancia a los fundamentos

4

de las variables.
Los items responden a lo que se debe
8.COHERENCIA medir en las variables, dimensiones e »
indicad |
Los items estan escritos respetando
9. FORMATO aspectos técnicos (tamaiio de letra, X

espaciado, interlineado, nitidez).
El instrumento cuenta con

10. ESTRUCTURA instrucciones, consignas y opciones de x
respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL DE MARCAS 26 [ \S
(Realizar el conteo de acuerdo con la puntuacion asignada a
cada indicador) A B c D E
Coeficiente de validez= 1 xA+2xB+3xC+4xD+5xE= 43

50
1Il. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobade C D [0,00-0,60]
Observado % <0,60-0,70]
Aprobado <0,70-1.00]
IV. OPINION DEL EXPERTO

LUGAR: Puno, 46.. de septiembre del 2024.

FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO 5. Vaciado de datos.
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ANEXO 7. Declaracion jurada de autenticidad de tesis.

o) i Repositorio
waees | Insutucional
=

|
| Vicerreciorado
i de Investigacion

; R « . » e
% 1 Universidad Nacional a%
2 ;| del Altiplano Puno

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo__ DAN (TZA QAuispe  BUIsPE
identificado con DNI__T€ 815044 en mi condicion de egresado de:

® Escuela Profesional, 0 Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

. TRABAIN SOCLAL
informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:
“  SATISFACCIAN DE Lons  USUARWNS Y cALIDAD DE
SERVICID DEL PPoceANA  JUNTDS EN__EL
DisTRITO DE POHATA, QD24 . "

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o [nternet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la

responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas intemnas, asi como las que me alcancen del Cédigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno_ LE  de diciembre del 2024

FIRMA }@Efi%ﬁoria] Huella
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ANEXO 8. Autorizacion para el deposito de tesis en Repositorio Institucional.

| Universidad Nacional

| A
{ Vicerrectorado = i Repositorio
ii del Altiplanc Puno

| de lnvestigacion =1 Institucional
Sl i

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo DANITZA  QUISPE RAuisPE
identificado con DNI__16 815844  en mi condicién de egresado de:

® Escuela Profesional, 0 Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

TRABAID SOUAL

informo que he elaborado el/ia & Tesis o T Trabajo de [nvestigacién denominada: — =

< SATISFACCION De Los _ USUARIGS y (ALIDAD _ DE
SeeVicio DL PROEGRAMA JuNTOS EnN €L
DisTRITD DE PorAIA ,  2D2Y - "

para la obtencion de OGrado, & Titulo Profesional o O Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, Gnico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que serdn incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contraseiia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo 2 la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
[nstitucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia [nnovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracin de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y 2 nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendré la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Repiblica del Peru
determinen, a nivel mundial, sin restriccién geogrifica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, € incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion. -

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del piblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirigual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitos:/creativecommons.org/licenses/by-nc-sud .07

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.

T diciembre del 2024

- FIRMA£oblighoria) THuella -
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