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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion de calidad y la atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada del
Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022; y un problema de
investigacién enfocado a ¢De qué manera se relaciona la gestion de calidad y la
atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera — Tumbes, 20227 Utilizando una metodologia de investigacion
cuantitativa, correlacional y transversal no experimental. (Hernandez et al., 2015)
Cuenta con hipotesis existe relacion entre la gestion de calidad y la atencién al
usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad
Pesquera, la cual fue comprobada a través de sistemas estadisticos como SPSS
25.0, mediante la aplicacion de instrumentos validados a través del alfa de
Cronbach. Se obtuvieron los siguientes resultados se aprecia el calculo de la
correlacion entre la gestion de calidad y atencion al usuario sobre los 254
participantes estudiados. el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido es de
0.470, indicando que existe una correlacion moderada entre las variables gestion
de calidad y atencion al usuario y el valor de significancia al ser 0.000 indica que
se rechaza la hipotesis nula HO, y se acepta la hipdtesis investigacion Hi.
Concluyendo que la gestién de calidad obtuvo una media de 70.05, similar a la
media obtenida por la atencién al usuario de 67.70, lo que unido al 0.470 de
coeficiente de correlacibn muestra que existe una relacién moderada entre las dos
variables del estudio.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencién al usuario, talento humano y

satisfaccion.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
guality management and user service in the Decentralized Office of the National
Fisheries Health Agency - Tumbes, 2022; and a research problem focused on how
quality management and user service are related in the Decentralized Office of the
National Fisheries Health Agency - Tumbes, 2022? Using a quantitative,
correlational and non-experimental cross-sectional research methodology.
(Hernandez et al., 2015) It has a hypothesis that there is a relationship between
guality management and user service in the Decentralized Office of the National
Fisheries Health Agency, which was verified through statistical systems such as
SPSS 25.0, through the application of instruments validated through Cronbach's
alpha. The following results were obtained, showing the calculation of the correlation
between quality management and user service on the 254 participants studied. the
Pearson correlation coefficient obtained is 0.470, indicating that there is a moderate
correlation between the quality management and user service variables and the
significance value being 0.000 indicates that the null hypothesis HO is rejected, and
the research hypothesis is accepted Hi. Concluding that quality management
obtained an average of 70.05, similar to the average obtained by user service of
67.70, which together with the 0.470 correlation coefficient shows that there is a

moderate relationship between the two study variables.

Keywords: Quality management, user service, human talent and satisfaction



CAPITULO |
1. INTRODUCCION

Actualmente, una entidad de atencion al usuario en una entidad publica es un
espacio que capta, recibe, integra informacién y responde a las solicitudes
realizadas por los usuarios, y establece acciones y actitudes efectivas para permitir
expectativas y construir relaciones efectivas con la ciudadania. Por lo tanto,
disponer de un control sobre el servicio de calidad permite a las entidades publicas
hacer un seguimiento minucioso de las actividades e identificar posibles problemas
y subsanar rapidamente las deficiencias del desempefio laboral. (Fontalvo et al.,
2020)

En México, En el caso de los servicios, también reflejan un creciente interés por la
supervision de la gestion de calidad, con areas de oportunidad de mejora que
incluyen, independientemente de la acreditacion, el desarrollo de investigaciones
enfocadas en el aporte de sus usuarios. El hecho de que estos servicios por lo
general no cumplieron con las expectativas de la sociedad, entre otros factores,
contribuy6 a una crisis de legitimidad en la administracion publica occidental. En
respuesta a esta situacion, surge como los tiempos lo requieren el modelo
administrativo de nueva gestion publica que impulsa la OCDE, uno de sus ejes es
la gestion de calidad a nivel nacional, y su propuesta central es que la gestion esté

centrada en el ciudadano. (Espinoza & Fragoso, 2022)

En comparacion con los productos, la evaluacion de la calidad del servicio tiene
aspectos de medicion complejos, centrandose en su heterogeneidad inherente, la
indivisibilidad de la produccion y el consumo, la caducidad y la intangibilidad. En
Ecuador, este problema no es nuevo ante la realidad que existe en las

organizaciones donde la evaluacién empirica de la calidad del servicio y su baja
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relacion con las expectativas y percepciones de los usuarios arroja resultados
ostensibles que aun tienen implicaciones para la mejora continua del servicio.
(Insuasti & Silva, 2022)

Entre el conjunto de circunstancias y condicionantes que determinan la satisfaccion
del usuario, la comunicacion verbal entre el servidor publico y el usuario es el mas
frecuentemente encontrado en la literatura como fuente de insatisfaccion. Esta
suficientemente constatada la asociacion existente entre la provision de
informacion adecuada al usuario y la satisfaccién éste, y de ambas con el correcto
cumplimiento del consejo dado, lo que hace de este aspecto de la asistencia un
importante regulador de la eficiencia con que se administran algunos recursos,
como los servicios publicos, los servidores de cada oficina cuyos usuarios fueron
encuestados. La principal limitacion de la investigacion es que no se encontro una
formula satisfactoria para valorar el tiempo medio disponible por atencion,
importante determinante de la satisfaccién, una de las limitaciones fue el lenguaje
y la persistencia de dudas entre el usuario y el servidor al finalizar la atencién.

(Aizpuru Barandiaran, 2017)

En el Perq, a través de los afios, el alto gobierno estableci6 metas y objetivos
tendientes a lograr la calidad en los sistemas de gestion de los servicios en salud
(MINSA, 2007, 2009, 2015), reconociendo que los resultados alcanzados en esa
materia no han sido satisfactorios ni confiables, lo cual ha constituido un obstaculo
para enfrentar los problemas comunes y propios de cada region, significando un
determinante para la salud de millones de peruanos (MINSA, 2009). En Tarapoto,
la necesidad de optimizar la calidad, y mas especificamente, su capacidad de
respuesta, la percepcion positiva por parte de los usuarios en dimensiones de los
SGSS como la empatia y seguridad, se relacioné con mayor cumplimento en los

lapsos de tamizaje, con mejor adherencia al tratamiento.(Mendoza & Crispin, 2021)

Una investigacion reciente se encontrd que PerU, es el segundo pais de la regién
donde los ciudadanos demoran, en promedio, mas tiempo en completar un tramite,
8.6 horas segun el Banco Interamericano de Desarrollo en el 2019; asimismo se ha

presenciado el malestar en los trabajadores y usuarios de SANIPES, por la demora
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de la gestion de documentos, trayendo como consecuencia la demora de tramites.
Se pudo identificar el malestar de los tramites internos por parte del personal de
SANIPES. Los cuales pueden involucrar desde el registro de un tramite, la forma 'y
procedimiento para dar respuesta a un tramite, asi como también los tramites que
corresponden a interacciones con otras entidades, esto ultimo debido a que no
todas las instituciones estatales cuentan aun con sistemas de tramite documentario.
De no realizarse las mejoras en el SIGESDOC por parte de SANIPES, as
limitaciones en atencion al usuario seria un circulo vicioso, afectando en su
satisfaccion debido a la necesidad de poder alcanzar el objetivo como usuario; por

lo tanto, perjudicando también al personal de SANIPES. (J. Meza & Figueroa, 2021)

La identificacion de requerimientos operativos, con la finalidad de establecer
estrategias de gestion para incrementar la eficacia del control y atencién al usuario,
la presente investigacion, permite deducir que SANIPES, tiene instauradas algunas
medidas, como planificacion, control; lo cual permite que SANIPES se enfoque en
potenciar sus estrategias de atencion basadas en actitudes estratégicas, liderazgo,
formacion, mostrando dimensiones fuertes y poder fortalecer la atencion al usuario

y la gestion de la calidad. (Leyton, 2019)

Muchas veces los usuarios que utilizan los servicios pesqueros en la Filial Tumbes
no se comprometen con la calidad porque no saben lo que va a pasar o lo que
pueden generar el desarrollo de su distrito en materia de seguridad, saneamiento y
fuentes de trabajo. Un proceso de calidad ocurre de forma muy eficiente si todo el
personal de Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera
- Tumbes estd comprometido. En la actualidad el no disponer de autoridad y toma
de decisiones para el cumplimento de los servicios ofrecidos hace que el tiempo
sea un factor negativo, debido a que el no dar las facilidades a los usuarios genera
gue la atencidén no sea la 6ptima, es preciso mencionar que por ser un organismo
desconcentrado tiene autoridad la sede central, es por ello que la no
descentralizacion de la oficina en Tumbes hace que el personal no pueda brindar
un servicio de calidad. La Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera - Tumbes cuenta con un ambiente o infraestructura adecuada,
el clima laboral que se fomenta no es el adecuado, la comunicacion verbal es

deficiente lo cual no genera confianza entre colaboradores, es necesario mencionar
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gue solo se dispone de una encargada lo que es la atencién en este caso se le
denomina asistente administrativa, la falta de personal en esta area dificulta la
eficiente atencién al usuario, es por ello que al identificar y gestionar el cambio

permitiria generar compromiso Y fidelidad de los trabajadores con el empleador

Problema general

Se formulé el siguiente problema de investigacion:

¢,De qué manera se relaciona la gestién de calidad y la atencion al usuario en la
Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes,
20227

Se justifica la encuesta, por conveniencia se brindara informacién a la Oficina
Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022 -
Tumbes 2022, en base a variables, para poder elaborar y desarrollar un plan de

accion que implique mejoras al servicio para lograr la satisfaccién de los usuarios.

Por su relevancia teorica se analizé el servicio a los usuarios y su satisfacciéon y su
impacto en la gestion de la calidad, y se determinara la mejora de la gestion de la

calidad en el servicio y su relacién con la atencion al usuario.

Por su relevancia practica, las variables se midieron utilizando dos herramientas
validadas los cuales fueron dos instrumentos una correspondiente a la variable
gestion de calidad y la otra variable atencion al usuario, herramientas adecuadas

para las definiciones de la poblacion y muestra de estudio.

Debido a su relevancia social, la atencién al usuario es uno de los principales
factores mas relevantes para entidad, debido que de ella es dependiente del
posicionamiento en la mente de los usuarios en virtud de la mejora continua de la

institucion.

Por su metodologia se establecen los tipos de jerarquia y relacion de la gestion de

calidad en los servicios al usuario, aumentando asi la satisfaccién del usuario con
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cada tarea, logrando un mayor grado de gestion de la calidad y relacién con los
servicios al usuario Descentralizacion de la Direccion Nacional de Pesca y

Saneamiento - Tumbes 2022.

Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion de calidad y la atencion al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion del talento humano y la atencién al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.
Determinar la relacién del planteamiento de calidad y la atencion al usuario en la

Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes,
2022.
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CAPITULO II;

2. ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases teodricas

2.1.1. Gestion de calidad

Definiciones

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos”. Asimismo; presentan distintas conceptualizaciones respecto a
la calidad de distintos autores, pudiendo recopilar y clasificar en cinco grupos.
(Garvin, 1988).

Definiciones Trascendentales

“La calidad es una cualidad innata, una caracteristica absoluta y universalmente
reconocida. Se considera trabajos de gran calidad aquellos que estan por encima
de las modas, cuya imagen de calidad perdura inamovible en el tiempo”.
(Sanguesa, Mateo & llzarbe, 2006). Se pudo definir que la calidad puede ser
reconocida por los usuarios a través de experiencias acumuladas en un

determinado tiempo.
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Definiciones Basadas en Producto

“La calidad es una caracteristica medible. Las diferencias de calidad significan en
la cantidad de una caracteristica que posee el producto”. (Sanguesa, Mateo &
llzarbe, 2006). Se entiende que los niveles altos y bajos de una determinada
caracteristica de un producto o servicio los cuales son cruciales para poder

determinar el grado de calidad, lo que refleja en los distintos grupos de usuarios.

Definiciones Basadas en el Usuario

“La calidad debe ser definida desde la 6ptima del usuario”. Por lo tanto, la calidad
se define en términos de las necesidades y conveniencia del cliente. Definicion
subjetiva, ya que cada consumidor tiene gustos y preferencias diferentes.
(Sanguesa, Mateo & llzarbe, 2006)

Definiciones Basadas en la Producciéon

“Esta basada con la oferta. Se identifica a la calidad con el cumplimiento de las
especificaciones. Se determinan unas tolerancias, y las desviaciones respecto a las
mismas se consideran disminuciones de la calidad”. (Sanguesa, Mateo & llzarbe,
2006). Se manifiesta en el cumplimiento de cada requisito establecido en un
proyecto de inversién o producto o servicio, cuya calidad se mide internamente y

se oscurece en la percepcion del usuario.

Definiciones Basadas en el Valor

“‘Definen a la calidad en términos de costos y precios. Es decir, un producto de
calidad es aquel que satisface determinadas necesidades a un precio razonable”.
Es preciso conocer el grado de calidad en los productos o servicios, el cual viene
determinado por el costo de fabricacion, siendo se resultado final si realmente
cumple con las expectativas del usuario para su aceptacion. (Sangiesa, Mateo &
llzarbe, 2006). Ademas, “La calidad la definen nuestros clientes”; por lo tanto, esta
enmarcado hacia la satisfaccion de las necesidades del usuario. Cabe indicar que,

por otro lado, “La Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual
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todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo del producto o en la

prestacion de servicios”. (Alvarez, 2006)

Teniendo en cuenta las distintas conceptualizaciones anteriores, se pudo
comprobar que la gestion de calidad representa una serie de acciones
encaminadas a mejorar continuamente a través de una empresa busca satisfacer
necesidades de los usuarios, para brindar un eficiente servicio el cual cumpla las

caracteristicas previstas en los costos y precios.

Teoria de la Calidad Total

Deming nos indica que mediante sus catorce principios que deben ser considerados
en la mejora de los procesos organizacionales: Mejorar consistentemente los
productos y servicios para incrementar la competitividad y mantener la estabilidad
empresarial. Con nuevas ideas, estamos en una nueva era econdémica en la que
hay que ser consciente de los retos y hay que asumir la responsabilidad y ser
responsable de poder ser lider del cambio. Deje de ser dependiente de
supervisiones en la calidad, es decir, incorpore primero la calidad en el producto,
eliminando asi la necesidad de una inspeccion de calidad. Poner fin a gestion
practica de desarrollar en las entidades, sobre base en el precio y la minimizacion
de costos totales. Ademas de poder mejorar continuamente el sistema productivo
y de servicios. Mejorar la calidad y productividad. Implementar formaciones en el
puesto de labores. Implementar liderazgo. Miedos aparte, que todos sirvan a la
empresa. Rompe los paradigmas entres las areas. Elimine esléganes,
exhortaciones y metas que exigen a los empleados alcanzar los errores y alcanzar
los nuevos niveles de productividad. Eliminar estandares basado en horas trabajo,
y la gestion de los objetivos. Eliminar las condiciones desfavorables que privan al
personal del derecho a superarse. Implementar rigurosos programas de
capacitaciéon y superacion personal. Activacion a toda la entidad para la

transformacion porque ese es el trabajo para todos.
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Gestion de la Calidad Total

Incluye un enfoque estructurado de actividades encaminadas al eficiente proceso
de mejora continua en servicio y en productos, alcanzando una organizacion
dinamica en el tiempo. El autor Malaga (2008) propuso cuatro componentes:

métodos, control, aseguramiento y mejora en la calidad.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma internacional. (UNE-EN ISO 9001, 2008). La entidad debe
poder determinar los procesos y procedimientos necesarios para que los sistemas
de calidad y su aplicabilidad sean eficiente; determinar la secuencialidad e
interaccion de estos procesos; identificando estandares y métodos importantes
para poder asegurar el proceso operativo y control efectivo de dichos procesos;
garantizar que se cuenta con la informacién y recursos necesarios para respaldar
el proceso productivo y seguimiento de los procesos; seguimiento, medicion y
analisis de los procesos; implementacion de accion necesarias para poder lograr
los requisitos del plan y mejorar continuamente estos procesos. Demostrar que
"calidad" es la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. De esta
manera, la "garantia” esta disefiada para aumentar su confianza en la organizaciéon
en lo que respecta a las actividades realizadas por la organizacion. Se puede utilizar
un “Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad”, presenta un grupo de
actividades sistematicas y planificadas para generar confianza respecto a los
productos y servicios para poder satisfacer las necesidades del usuario. (Alvarez,
2006)

Talento humano

Hoy en dia, el término administrar o dirigir un grupo de personas para alcanzar su
potencial y habilidades tiene mucho significado. Tenemos la teoria de las
macrotendencias relacionadas con la gestion del talento de Chiavenato (2009),

segun la cual el trabajador es visto como una persona mas que como un recurso
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de la empresa. Respetar la singularidad de cada miembro, considerando su propia
singularidad, caréacter, inteligencia, habilidades vy calificaciones. En las
organizaciones mas valiosas ya no se usa la palabra gestién de personas porque
parece que los trabajadores son el producto, en cambio, cuando se trata del tema
de monitorear a las personas, mencionarlas como parte importante de la empresa,

estableciéndose asi entre los colaboradores nueva perspectiva.

Las diferentes areas y empleados de la agencia son miembros valiosos que
ejecutan los objetivos de la entidad, dirigen los datos obtenidos y desarrollan
distintas competencias e ingenio para sobresalir en la generacion de toma de las
decisiones con base en intereses de la entidad. Utilizado para la conceptualizacion
de la gestion del talento, la gestion del talento es la combinacion de estandares,
practicas y principios que cada entidad necesita implementar para orientar cada
aspecto de la gestion relacionada con los trabajadores, la capacitacion, el
reclutamiento, la compensacion, la seleccion y la evaluacion del desempefio
(Chiavenato, 2009). Asimismo, para Schuler (1992), son todas aquellas actividades
gue favorecen el comportamiento del trabajador, cuando se incorporan diversas
estrategias que contribuyen al logro de las metas y resultados propuestos, teniendo

en cuenta el entorno central de la empresa.

Los talentos de los colaboradores son orientados por la empresa de acuerdo a sus
habilidades, destrezas, formacion académica de los colaboradores para alcanzar
los puestos deseados (Yipeng, et al., 2020) Sobre el mismo tema, Jericho (2001),
es la Posesion de un colaborador conjunto de habilidades y competencias que
crean valor para una organizacion y demuestran un compromiso con la consecucion
de los objetivos empresariales. Los empleados talentosos son personas
comprometidas con el desarrollo de la empresa y utilizan sus habilidades y
destrezas para alcanzar las metas establecidas por la empresa. Para alinear las
metas u objetivos, las agencias deben proporcionar un mayor compromiso de los
colaboradores para que tengan rafagas y liberaciones, no tengan estrés laboral y
permitan que sus habilidades funcionen contribuyendo a la agencia. (Villarruel,
2019)
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Servicio:

“El conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo”. (Editorial
Vértice, 2008). Pudo discrepar respecto al servicio como el conjunto de distintas
funciones intangibles, las cuales estan encaminadas a satisfacer necesidades de
los usuarios, cuya finalidad esta impulsada por los intereses econémicos del

usuario.

Planificacion de la Prestacion del Servicio

La entidad debe planear y desarrollar procesos totalmente necesarios para la
prestacion y atencion de usuarios. Este planeamiento debe formularse de manera
correcta para la operatividad en la entidad, siendo consistente con las
especificaciones de distintos procesos del SGG. Los objetivos de la gestion de
calidad en el servicio, es necesario dotar de todos los recursos tanto generales
como especificos para los establecimientos en los documentos y procesos. Cada
entidad utiliza obligatoriamente los procedimientos necesarios encaminados al
planeamiento de las actividades a realizar para la generacion de un especifico
servicio, y el cual debe desarrollarse en el mismo marco; definiendo plenamente la
forma, los medios y los plazos, en margen de las necesidades con los requisitos de

los usuarios.

Caracteristicas del Servicio:

Expertos en mercadotecnia consideran que los servicios tienen distintas
caracteristicas que se diferencian de los productos. (Grande, 2005). Invisibilidad:
Esta es una de las caracteristicas mas destacadas de los servicios e incluye el
hecho de que no se pueden ver, probar, sentir, oir ni oler hasta que se adquieren,
asi como tampoco se pueden catalogar ni patentar. Indivisibilidad: La prestacion
del servicio esta relacionada con los esfuerzos conjuntos del proveedor y el cliente,
y se produce cuando se consume el servicio. Inconsistencia o heterogeneidad: A
partir de la idea de que los servicios no pueden ser estandarizados, pudiendo

determinar que la caracteristica que mas nos importa es la percepcion de los

21



clientes cuando reciben el mismo servicio en diferentes lugares. Caracter
Perecedero: El servicio no puede almacenar ni guardar para uso posterior. Los
servicios que no se utilizan dentro del tiempo estipulado son pérdidas econémicas
en las instituciones. Falta de Titularidad: los usuarios de un determinado servicio
adquieren el derecho del uso, acceso o posible alquiler, pero no se respalda el

mismo bien tangible.

Dimensiones de los Servicios

La satisfaccion de los usuarios se basa en el trabajo en equipo que realiza la
empresa, por lo tanto, para la medicién de la atencion del usuario que se brinda, se
pueden considerar facilmente las siguientes dimensiones y en base a las cuales se
pueden tomar decisiones para el mejoramiento continua. (Seto, 2004; Alvarez,
1995). Elementos tangibles: la percepcion y vision de la prestacion de servicios,
pequerios detalles que pueden o no impresionar a los consumidores en su conjunto.
Considere la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, las personas y los
materiales de comunicacion. Confiabilidad: La capacidad de prestar servicios de
manera confiable y discreta, en consecuencia, con exactitud en las condiciones,
promesas, expectativas y publicidades realizadas. La capacidad de respuesta: Es
la disponibilidad de los recursos humanos para poder apoyar a los usuarios y
brindar un eficaz servicio dentro del tiempo especificado.

Profesionalismo: Son las habilidades y conocimientos que deben tener los
trabajadores para brindar un excelente servicio. Desarrollan su trabajo y emiten
respuestas claras y precisas cuando sus clientes las necesitan. La cortesia:
consideracion, atencién, amabilidad y respeto del vinculo con un usuario.
Credibilidad: se refiere a la autenticidad, creencia y honestidad del servicio
brindado, y que el tiempo, el peso, el costo y otras caracteristicas utilizados en la
generacion del servicio son legales. Seguridad: No existen peligros, riesgos o
preocupaciones que puedan poner en peligro la salud fisica o mental del cliente en
cualquier etapa del servicio. Accesibilidad: Ante cualquier imprevisto o posible

duda, el cliente puede contactar con la empresa prestadora del servicio.
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Comunicacion: Es la base de una buena relacion. Incluye mantener a los clientes
informados sobre eventos importantes relacionados con costos, tiempo,
modificaciones de contratos y mas. Ademas, se demostrd que la cualidad de
atender y escuchar las posibles necesidades, problemas y reclamos que
manifiestan los usuarios y darles una respuesta clara y adecuada. Know Your
Customers: Incluye empatia con tus clientes. Proporciona atencion personalizada,

detalles y caracteristicas a las que queremos que prestemos atencion.

2.1.2. La Atencién al usuario

El usuario siempre sera el protagonista principal de una empresa o institucion, en
tanto, las distintas funciones que realiza el administrador deben estar orientadas a
satisfacer sus necesidades, se debe implementar el sistema de mejora continua en
la deteccion de posibles fallas, y la operacion con liderazgo y eficiencia laborar,
contando, ademas, con Recursos Humanos idoneos con la formacion suficiente

para prestar servicios diferenciados. (Najul, 2011).

La Percepcion del Cliente

Adquirir un servicio o producto se basa en la necesidad, impulso o motivacion del
usuario a cambio de una prestacién monetaria. (Bastos, 2009).

Manifestaciones del Cliente:

Los clientes suelen expresar sus opiniones sobre los bienes o servicios obtenidos
a través de diferentes canales, el mas recomendado es un ambiente amigable y de
confianza, y la informacién divulgada debe ser utilizada como referencia y asi poder

generar el mejoramiento continuo con la institucion. (Bastos, 2009).

La atencion al usuario y sus diez mandamientos
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Los clientes representan la razon de ser de cualquier organizacion, por eso
debemos esforzarnos en lograr su completa satisfaccion, y a continuacion los diez
mandamiento los cuales son una guia para poder lograrlo: el usuario es lo primero,
cuando quiere, nada es imposible; cumplir con todo lo que se promete; sélo una
manera de hacer felices a los clientes; para los clientes, la empresa marca la
diferencia; el fracaso significa que todo ha fallado; los empleados insatisfechos
producen usuarios no satisfechos; la decision y evaluacién de la atencién del
servicio lo hace el usuario; no importa cuan excelente sea el servicio; todos somos

un equipo cuando se trata de la satisfaccion del cliente.

2.2. Antecedentes

Internacionales

Calvas (2022) El objetivo de este trabajo fue determinar la relacion entre la calidad
de atencion percibida por los usuarios y el proceso de programacion en el centro
de salud Salitre Ecuador 2021, mediante un enfoque de tipo base cuantitativo no
experimental, con un disefio descriptivo transversal pertinente; con una muestra
probabilistica de 158 usuarios En base a que 3 pacientes de cada especialidad
tenian cita para estudiar en el Centro de Salud Salitre, se aplicaron dos
cuestionarios, verificados por la confiabilidad de Cronbach y el juicio de 3 expertos.
Con base en los resultados obtenidos, mediante la prueba estadistica no
paramétrica Rho Spermman con un coeficiente de p>0.05, se demostrdé que la
variable calidad de atencibn no se correlaciona con la variable proceso de
programacion en su dimension de estudio, concluyendo que la asociacion se debe

a que los dos procesos son independientes.

Flores (2021) El objetivo de este estudio fue determinar si existen diferencias
significativas en la calidad de atencion percibida por los usuarios ambulatorios,
hospitalizados y de emergencia en un hospital de Guayaquil. Se desarroll6 bajo
métodos cuantitativos y utilizé investigacion aplicada y disefios no experimentales,
transversales y comparativos. La muestra estuvo conformada por 80 usuarios

externos de un hospital de Guayaquil, utilizando un muestreo no probabilistico,
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utilizando instrumentos Servperf para la recoleccién de datos, verificados por juicio
de expertos, con evidencia de confiabilidad (a = 911 a . 989). Los datos se
analizaron con el programa IBM-SPSS v25, utilizando el método no paramétrico del
coeficiente H de Kruskal Wallis para la prueba de hipétesis. Los resultados
mostraron que a excepcion de los elementos tangibles (p < .05). En el analisis
descriptivo, se constatdé que entre la calidad de atencién y sus dimensiones,

predominé el nivel intermedio.

Buste (2021) El propésito es evaluar la calidad de la atencion que brindan los
centros de salud a sus usuarios, utilizando herramientas capaces de medir la
satisfaccion percibida con los servicios brindados y recibidos, y su investigacion es
cuantitativa, descriptiva, y la poblacion se confirma mediante investigacion
bibliografica y trabajo de campo 1440 participaron los usuarios de cada
especialidad que conformaba el centro de salud, quedando una muestra de 198
usuarios, donde la herramienta aplicada fue el modelo Servqual, que contenia
cuestionarios de items que involucran dimensiones para evaluar la calidad de
atencién y la satisfaccion. En cuanto a la evaluacion, se determind mediante la
prueba de Pearson que las dos variables de la encuesta no estan relacionadas en
cuanto a la variable independiente (i.e. calidad de atencién) y la variable
dependiente (i.e. satisfaccién), resultando un r = -.028, por lo tanto, los usuarios de
los centros de salud y la Calidad de la atencidn y la satisfaccion estan mas o menos

correlacionados.

Loor (2020) El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la administracion
del area de aislamiento de TB del Hospital General de Guayaquil Hospital General
Guasmosur y la satisfaccion del usuario externo. Este estudio emplea un enfoque
cuantitativo, propdsito basico y alcance de comparacion, y un disefio transversal no
experimental relevante. La muestra es de 116 usuarios, incluidos 81 usuarios
externos y 35 usuarios internos. Se utilizaron cuestionarios administrativos y de
satisfaccion ajustados, ambos previa verificacion de validez y confiabilidad. Los
resultados mostraron que la gestibn administrativa se correlacioné altamente
positivamente con la satisfaccion del usuario externo (rho=0,591; p<0,05), y la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario fueron superiores en todas las

dimensiones. La conclusion es que la investigacion muestra la relacion entre la
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gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo del area de aislamiento
de tuberculosis del Hospital General Guasmo Sur, Guayaquil, 2020 fue altamente

significativa.

Pefia (2020) El propésito de este estudio fue determinar la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios externos de internacion y la calidad de atencién en el
Hospital Bésico IESS de Ancon, Ecuador en el afio 2020. El tipo de estudio fue
cuantitativo, con propdsito basico y alcance de comparacion, el disefio del método
fue transversal, y la muestra estuvo conformada por 109 usuarios participantes de
los servicios de internacion. La tecnologia utilizada fue una encuesta y la
herramienta de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los
usuarios. Para la validez de las herramientas se utilizé el juicio de tres expertos, y
para la confiabilidad de cada herramienta se utiliz6 el alfa de Cronbach, el cual
mostré que la confiabilidad de ambas variables fue alta: 0.846 para la variable
satisfaccion del usuario y 0.846 para la calidad. de cuidado variable 0.837.
Finalmente, se concluy6 que la relacidn entre la satisfaccion del usuario y la calidad
de atencion fue muy baja e insignificante. Lo que muestran las estadisticas de
Spearman (sefial bilateral = 0,117 y Rho = 0,151)

Saltos (2020) Este estudio tiene como objetivo analizar si la gestion de la calidad
total en la atencion al cliente esta asociada a los tiempos de espera de los usuarios
externos en los servicios de emergencia del Hospital Martin Icaza de Babajoyo,
2019. Se presenta bajo el paradigma positivista y metodologia cuantitativa, es el
tipo bésico y el contingente de rangos afines. La técnica de la encuesta se utiliza
junto con las herramientas de cuestionario de tiempo de espera y gestion de calidad
total variable, ambas validadas por expertos y enviadas para pruebas de
confiabilidad. Ambos estan disponibles para 202 usuarios inscritos en los servicios
de emergencia del Hospital Martin Icaza de Babahoyo. Las variables de gestion de
calidad global se basan en las dimensiones de liderazgo de calidad, estrategia de
calidad y compromiso de la organizacién, asi como en dimensiones de tiempo de
espera variable, a saber, tiempo de espera de admision a la sala de emergencias,
tiempo de espera de triaje y tiempo de espera meédica. Concluimos aceptando la
hipotesis nula Ho de que no existe un efecto adverso significativo en la gestion de

la calidad general de los servicios de emergencia y tiempos de espera en el Hospital
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Martin Icaza de Babahoyo en el afio 2019, y rechazando la hipétesis general de los
investigadores; dimensiones no relacionadas con la espera en la dimension de

tiempo.

Nacionales

Segura (2022) El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion entre
la gestion y la calidad de atencion a los usuarios del Centro de Atencién al
Contribuyente Paita 2021-SUNAT. Se realizé un tipo de estudio relacionado con un
disefio no experimental y un estudio transversal, se tom6é como muestra 363
usuarios del Centro de Atencion al Contribuyente. Sus resultados nos llevaron a
concluir que la relacion entre gestion y calidad de atencion fue de 0,864, la relacion
entre la subvariable planificacion y calidad de atencion fue de 0,833, la relacion
entre la subvariable organizacion y calidad de atencion fue de 0,654 y la relacion
entre la subvariable calidad de atencion organizacion y calidad de la atencion fue
de 0,654, la relacién calidad fue de 0,745 y la relacién entre la subvariable control
y calidad de enfermeria fue de 0,899, alcanzando ambas el nivel de significancia
de 0,000. Esto significa que las percepciones de los contribuyentes sobre la gestion

y la calidad del servicio estan significativamente correlacionadas.

Delgado (2022) El estudio tuvo como propésito determinar la relacién entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud San Juan -
Consultorio Externo de Servicios de Salud Chimbote 2021. Emplea métodos
cuantitativos, disefilos no experimentales y transversales, descripciones
pertinentes. La unidad de andlisis estuvo constituida por 50 pacientes que fueron
atendidos en el ambulatorio de Servicios Médicos del Puesto de Salud de San Juan
entre los meses de julio y septiembre. Los datos fueron recolectados a través de
técnicas de encuesta utilizando el cuestionario de la Escala de Calidad de Atencion
Modificada, el Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Modificado, que se
aplicaron con el consentimiento informado previo. Cierto nivel de calidad de la
atencion fue calificado como muy efectivo por el 52 % de los pacientes; el 18 %
califico la calidad de la atencién como alta 'y el 6 % califico la calidad de la atencion
habitual. ElI 76,0% de los pacientes estaban muy satisfechos, el 20,0% estaban

satisfechos y solo el 4% no estaban muy satisfechos. Existe una correlacion directa
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y significativa entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del usuario, y cuando

se analiza a lo largo de las dimensiones de ambas variables.

Rodriguez (2022) El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal
establecer la relacion entre la administracion y la calidad de servicio a los usuarios
en la ciudad de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021. Para la aplicacion de
este método se utilizaron métodos cuantitativos y disefios descriptivos. Correlacion.
El ejemplo incluye 22 servidores de la ciudad de Pacobamba. La técnica utilizada
fue una encuesta, el instrumento de recoleccidén de datos fueron 02 cuestionarios,
01 por cada variable verificado por expertos, y para medir la confiabilidad se utilizo
el Alfa de Cronbach. En la prueba Rho de Spearman, el resultado de consistencia
de las variables gestion administrativa y calidad de servicio al usuario es de 0.351,
p=0.109>0.05, lo que indica que existe una relacién de evidencia estadistica para
confirmar la hipétesis nula. Por lo que concluyé que la administracion mostré una
consistencia muy fuerte en la calidad del servicio brindado a los usuarios en los

distritos y municipios de Pacobamba, Andahuaylas, Apurimac 2021.

Meza (2021) El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario en
la participacion de las empresas prestadoras de salud Lima - 2020. Los métodos
utilizados fueron estudios cuantitativos y los disefios de estudio fueron descriptivos,
no experimentales, correlacionales y transversales. La muestra estuvo conformada
por 132 usuarios que visitaron una empresa prestadora de servicios de salud en
Lima en el afio 2020. El instrumento fue utilizado a través de dos encuestas de
recoleccion de datos debidamente validadas. El alfa de Cronbach para la calidad
de la atencion fue de 0,88 y la satisfaccion fue de 0,79. Se consideré que ambos
cuestionarios mostraban una alta fiabilidad de la encuesta. Los resultados
mostraron una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
entre los usuarios de los servicios de salud en Lima (rho=.778 y p=0.000), también
encontraron que las dimensiones de calidad de enfermeria eran enfermeria
(rho=.368), confiabilidad (rho=.583), capacidad de respuesta (rho=.601), seguridad
(rho=.675) y empatia (rho) Aspecto Tangible = .814) se asoci6 significativamente
con la satisfaccion, concluyendo que hubo relacion entre las variables calidad de

atencion y satisfaccion del usuario.

28



Geronimo (2021) El objetivo es determinar la relacion entre la calidad de atencién
y la satisfaccion del usuario en el laboratorio GhemoLab de Huancayo en el afio
2021. El estudio fue cuantitativo, tuvo un disefio no experimental y fue del tipo
descriptivo de correlacion transversal. Las tecnologias desarrolladas son encuestas
y cuestionarios. Los resultados se presentan a través de tablas y estadisticas rho
de Spearman. Las conclusiones sobre la calidad de la atencion fueron 96 % buena,
2 % buena, 1,3 % normal y 0,7 % mala. La satisfaccion de los usuarios muestra un
66% muy satisfecho, un 32,9% satisfecho y un 0,7% insatisfecho. Los resultados
de la correlacion mostraron una relacion significativa entre la calidad de atencién y
la satisfaccion del usuario en GhemolLab Huancayo en 2021 (rho=.634 y p=.000), y
también encontraron que dimensiones de la calidad de atencion como confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, aspectos tangibles se asociaron

significativamente con las variables de satisfaccion.

Carranza (2020) El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos del
puesto de salud San Martin de Porres 2020. Los métodos utilizados fueron estudios
cuantitativos y el disefio del estudio fue descriptivo correlacional. La muestra esta
compuesta por 232 usuarios externos del Puesto de Salud San Martin de Porres
2020. El instrumento se utilizé para recolectar datos a través de dos encuestas
formalmente validadas. Los resultados obtenidos se determinaron segun las
dimensiones de calidad de atencién, con mayor porcentaje de niveles intermedios,
dimensién elementos tangibles 50%, dimension confiabilidad 44,4%, dimension
respuesta 72,4%, dimension seguridad 48,7% y dimension empatia 52,2%. Se
concluy6 que existio relacion entre las variables calidad de atencién y satisfaccion

del usuario externo.
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CAPITULO lII:

3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacidén de hipotesis

3.1.1. Tipo de estudio

El estudio propone un enfoque cuantitativo a través de métodos deductivos y
estadisticos; una investigacion aplicada, se realizara dos cuestionarios para ambas
variables y se procedera a cuantificar los datos obtenidos, ademas de un analisis
directo de las opiniones de los encuestados observacion y andlisis; ya que la
relacién entre la variable 1 (gestién de la calidad y sus dimensiones) y la variable 2

(atencidn al usuario. (Hernandez et al., 2015)

3.1.2. Disefo de investigacion

Para el disefio de investigacion se utilizé el no experimental de corte transversal
porque el instrumento se aplicé en un solo momento en el tiempo sin cambiar los
datos y la seccidn transversal porque la encuesta se realizara en un solo momento

en el tiempo y el espacio. (Hernandez et al., 2015)

Se esquematiza de la siguiente manera:
\l

<

V2
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M = Muestra
V1 = Gestion de calidad
V2 = Atencioén al usuario

r = Correlacion

3.2. Poblacion, muestray muestreo

3.2.1. Poblacién

El estudio presenta una poblacion finita constituida por los usuarios que realizan
trdmites en la OD-TUMBES en el primer semestre (enero a junio) del afio 2022, las
cuales fueron segregada por SANIPES Tumbes en el afio 2022.

Tabla 1.

Poblacion de investigacion.

Areas Usuarios
Al — Habilitaciones y Certificaciones 188
A2 — Fiscalizacion sanitaria acuicola 190
A3 — Atencion al usuario y gestién documental 190
A4 — Fiscalizacion sanitaria pesquera 180
TOTALES 748

Nota: Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

3.2.2. Muestra

La muestra a quien se les aplic6 mediante el uso de la muestra estratificada por
areas de uso de servicios, a unos 254 usuarios que formaban parte de toda la

poblacion.
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Tabla 2. Muestra de investigacion

Producto
. R, Estimacion Complemento de Tamafio de
Familias Afijacion L
Grupos . . de dela Afijacion los
agricolas Proporcional - -
proporcién  proporcion con estratos
Proporcion
i?v." W} p h q}ﬁ Wfﬁp J’?q}? n:’
Gl 188 0.2513 0.5000 0.5000 0.0628 64
G2 190 0.2540 0.5000 0.5000 0.0635 64
G3 190 0.2540 0.5000 0.5000 0.0635 64
G4 180 0.2406 0.5000 0.5000 0.0602 61
TOTALES 748 1.0000 0.2500 254
ZW}? P19, Muestran
Tamafio de la Tamafio de muestra
muestra: 6ptima
n = Z}ra’pan n= no - 254
, ==
V 384 1+&i
Donde el valor de la Varianza V N
2
e
V=|—| = 0.0006508
VA

e: error estipulado

Z: el valor de la abscisa Z en la distribuciéon normal
e= 0.05 5%
Z= 1.96 95%

3.2.3. Muestreo

Se aplic6 un muestreo no probabilistico, en donde se aplicé los instrumentos de

manera intencional a los usuarios.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio es una manera de forma de tratar y demostrar cuestionamientos

subjetivos tomando informacién de muchos individuos. Estos temas presentan

interés cientifico y son de gran importancia en una sociedad democratica

(Hernandez et al., 2015).
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La técnica a usar fue:

1) Encuestas, permitio recoger la informacion de manera objetiva a través de una
muestra considerable de usuarios, permitiendo explorar las opiniones significativas
de los usuarios frente a la gestion de calidad y atencién al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

El instrumento a fue:

2) La encuesta estuvo constituida por dos cuestionarios, una representativamente
por cada variable, se seleccion a los usuarios que estaban directamente
involucrados en el proceso de atencion, el cual se utilizé para poder obtener los

datos recopilados en campo, y poder cruzar la informacion.

Se aplico el cuestionario de la medicion de la gestion de calidad proporcionado a
usuarios; el cual consta de 10 interrogantes y 2 dimensiones (dimension talento
humano = 10 preguntas; y, dimensién planeamiento de calidad = 10 preguntas), las
cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= muy malo, 2 = malo,
3 = regular, 4 = bueno, 5 = excelente). Estas variables fueron categorizadas
mediante baremacién por percentiles clasificados en tres categorias: (a) Alto, entre
54 — 80 puntos; (b) Medio, entre 48 — 53 puntos y (c) Malo, entre 20 — 47. Con un
nivel de confiabilidad del 0.946 de Alfa de Cronbach.

Se aplico el cuestionario de la medicién de atencién al usuario proporcionado a
usuarios; el cual consta de 10 interrogantes y 2 dimensiones (orientacion = 10
preguntas; y, dimension satisfaccion = 10 preguntas), las cuales tienen 5 opciones
de respuesta en escala de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5
= excelente). Estas variables fueron categorizadas mediante baremacion por
percentiles clasificados en tres categorias: (a) Alto, entre 54 — 80 puntos; (b) Medio,
entre 48 — 53 puntos y (c) Malo, entre 20 — 47. Con un nivel de confiabilidad del
0.885 de Alfa de Cronbach.
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El cuestionario de evaluacion de la gestidén de calidad y atencién al usuario: siendo
validados por juicio de expertos representados por los Mg. Guerrero Garcia
Galvani; Mg. Escobedo Galvez José Fernando; y Mg. Aguilar Chuquizuta Darwin
Ebert.

3.4. Plan de procesamiento y andlisis de datos

La investigacidén se baso en una estrategia de fase general: 1) Encuesta al usuario
de la Oficina Desconcentrada del Organismo de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022
(Unidad de andlisis). Se trabajo, para ello, a partir de la atencioén al usuario en la
Oficina Desconcentrada del Organismo de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022; que
aplican la gestion de calidad. El profesional nominal define la unidad de analisis en
la que trabajara (Usuarios de la Oficina Desconcentrada de Organizacidén Sanitaria
Pesquera - Tumbes, 2022). Una vez que el profesional domina sus fundamentos,
realiza discusiones operativas, discute los resultados y aprueba la definicion del
marco tedrico de la investigacion y la operacionalizacion de sus variables. La
precision de la unidad analitica utilizada por el instrumento (Usuarios de la Oficina
de Dispersion de los Organismos de Sanidad Pesquera - Tumbes, 2022) la
determina el propietario profesional. Los cuestionarios encontrados en la encuesta
son para usuarios acreditados por la Oficina Desconcentrada de la Autoridad
Sanitaria Pesquera de Tumbes en 2022. Los profesionales existentes son
responsables del seguimiento centralizado de los trabajos de aplicacion de
instrumentos. La informacidn es procesada y analizada estadisticamente a traves
de archivos tabulares especialmente disefiados para la recoleccién de informacion.
La interpretacion es la misma, seguida de una discusion con aportes tedéricos
previos, conclusiones y recomendaciones. Para este trabajo preparamos de

inmediato profesionales nominales.

3.5. Hipétesis
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3.5.1. Hipétesis general

Hi: Existe relacion entre la gestion de calidad y la atencion al usuario en la Oficina
Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Ho: No existe relacion entre la gestion de calidad y la atencion al usuario en la

Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes,
2022.

3.5.2. Hipotesis especificas:

Hi: Existe relacion entre el talento humano y la atencion al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Ho1: No existe relacion entre el talento humano y la atencion al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.
H>: Existe relacion entre el planteamiento de calidad y la atencion al usuario en la
Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes,
2022.

Ho2: No existe relacion entre el planteamiento de calidad y la atencion al usuario en
la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera —

Tumbes, 2022.

3.6. Definicion y operacionalizaciéon de variables

Definicién de variables

Variable 1:
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Definicion conceptual: Mejorar constantemente los productos y servicios para
aumentar la competitividad y mantener la estabilidad empresarial. Con nuevas
ideas, estamos en una nueva era econdmica donde hay que ser consciente de los
retos, asumir la responsabilidad y ser responsable de liderar el cambio. (Deming,
1984).

Variable 2:

Definicion conceptual: Velar por el cumplimiento Las actividades realizadas por
los empresarios deben estar disefiadas para satisfacer sus necesidades y se debe
implementar un sistema de mejora continua cuando se identifiquen posibles fallas.
(Najul, 2011).

3.7. Aspectos éticos

Se contara con el respeto hacia la totalidad de los participantes de la investigacion,
siendo complementado ello, con la posibilidad de autonomia que todo participante
tendrd, con la finalidad de que este puede responder los cuestionamientos
establecidos, por voluntad propia. Se aplicaron los principios éticos del cédigo en
los cuales se aplicé el beneficencia en donde la investigacion procuraré el bienestar
de los trabajadores sin perjudicar su tranquilidad; integridad humana en donde se
le considerd a los colaboradores como lo més importante dentro de la investigacion
independientemente de su nivel econémico social, género o cultura; justicia a través
del trato igualitario sin generar algun tipo de exclusién; responsabilidad y
transparencia en donde el investigador asumi6é cada consecuencia respecto a la
aplicacién de la investigacion y la divulgacion o presentacion de los resultados para
demostrar el cédigo ético profesional.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Para el objetivo general

Determinar la relacién de la gestion de calidad y la atencion al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Tabla 3. Contrastacion de hipotesis general

Estadisticos descriptivos
Desv.
Media Desviacion N
Gestiondecalidad 70,0472 12,48041 254
Atenciénalusuario 67,7047 10,97155 254

Correlaciones
Gestiondec Atencidnalu

alidad suario

Gestiondecalidad Correlacion de 1 470

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254
Atenciénalusuario Correlacion de 470" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 3 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de las variables del estudio: gestion de calidad y atencion al usuario,
en base a una muestra de 254 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de
Pearson obtenido es de 0.470, indicando que existe una correlacion moderada
entre las variables gestion de calidad y atencion al usuario y el valor de significancia
al ser 0.000 indica que se rechaza la hipotesis nula Ho: No existe relacion entre la
gestién de calidad y la atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada del
Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022, y se acepta la hipétesis
investigacion Hi: Existe relacion entre la gestion de calidad y la atencion al usuario
en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera —
Tumbes, 2022.
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Para los objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la relacion del talento humano y la atencién al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Tabla 4. Contrastacion de hipétesis especifica 1

Hipotesis Especifica 1.

Estadisticos descriptivos

Desv.
Media  Desviacion N
Talentohumano 34,7756 6,61242 254

Atencidonalusuario 67,7047 10,97155 254

Correlaciones
Talentohum Atenciénalu

ano suario

Talentohumano Correlacion de 1 ,602"™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254
Atenciénalusuario  Correlacion de ,602" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254

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

La tabla 4 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la
contrastacion de la dimension talento humano y atencion al usuario, en base a una
muestra de 254 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido es de 0.602, indicando que existe una correlacion fuerte entre la dimension
de talento humano y atencion al usuario, obteniendo el valor de significancia de

0.000 que indica el rechazo de la hipotesis nula Ho: No existe relacion entre el
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talento humano y la atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada del
Organismo Nacional de Sanidad Pesquera— Tumbes, 2022, y se acepta la hipotesis
investigacion Hi: Existe relacion entre el talento humano y la atencion al usuario en

la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera —
Tumbes, 2022.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion del planteamiento de calidad y la atencion al usuario en la

Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes,

2022.

Tabla 5. Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hipétesis Especifica 2.

Estadisticos descriptivos
Desv.
Media  Desviaciéon N

Planeamientodecali 35,2717 7,59089 254
dad
Atencionalusuario 67,7047 10,97155 254

Correlaciones

Planeamient Atenciénalu

odecalidad suario

Planeamientodecali Correlacién de 1 ,249™
dad Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254
Atenciénalusuario  Correlaciéon de ,249™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 254 254

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

La tabla 5 muestra los datos descriptivos y correlaciones que pertenecen a la

contrastacion de la dimensién planeamiento de calidad y atencion al usuario, en

base a una muestra de 254 individuos, en donde el coeficiente de correlacion de

Pearson obtenido es de 0.249, indicando que existe una correlacion débil entre la

dimensién de planeamiento de calidad y atencién al usuario, y siendo el valor de

significancia igual a 0.000 se indica que se rechaza la hipotesis nula Ho: No existe

relacion entre el planeamiento de calidad y la atencion al usuario en la Oficina

Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022, y
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se acepta la hipotesis investigacion Hi: Existe relacion entre el planeamiento de
calidad y la atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo

Nacional de Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.
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4.2. Discusion

Para el objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad y la atencién
al usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad

Pesquera — Tumbes, 2022.

La gestion de calidad obtuvo una media de 70.05, similar a la media obtenida por
la atencién al usuario de 67.70, lo que unido al 0.470 de coeficiente de correlacién

muestra que existe una relacion moderada entre las dos variables del estudio.

Al realizar la contrastacion de los resultados con otras investigaciones, se evidencia
gue difieren con los datos obtenidos por Buste (2021) en cuyo estudio aplico
también la prueba de Pearson, determiné que no existia relacion entre las variables:
calidad de atencidn y satisfaccion obteniendo resultado negativo para el coeficiente
de correlacién (r= -0.028), concluyendo que existe una relacion débil entre las
mencionadas variables. Al contrario de la investigacion realizada por Meza (2021),
gue en su trabajo evalud la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario, obteniendo un valor para el coeficiente de rho=0.778 indicando que
existe relacion significativa entre las variables del estudio, resultados que tuvieron

relacion con los obtenidos en la presente investigacion.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la relacion del talento humano en la
atencién al usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

El talento humano obtuvo una media de 34.78, y relacionado a la variable atencién
al usuario dio como resultado un coeficiente de correlacion r= 0.602, indicando que
existe una fuerte relacién entre la dimension de talento humano de la variable

gestion de calidad y la variable atencion al usuario.
Al realizar la contrastacion de los resultados con otras investigaciones, se evidencia

que tiene similitud con los datos obtenidos por Delgado (2022) que muestra que

existe una correlacion directa y significativa entre las variables investigadas: calidad

43



de atencion y satisfaccion al usuario, asi también se encontré6 semejanza en los
resultados obtenidos en la investigacion desarrollada por Geronimo (2021), el que
obtuvo un valor para rho=0.634 evidenciando una relacion significativa entre las
variables calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del laboratorio

GhemolLab Huancayo.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion del planteamiento de calidad y
la atencién al usuario en la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

El planteamiento de calidad obtuvo una media de 35.27, y relacionado a la variable
atencién al usuario dio como resultado un coeficiente de correlacion r= 0.249,
indicando que existe una correlacion débil entre la dimension de planteamiento de

calidad de la variable gestion de calidad y la variable atencién al usuario.

Los resultados obtenidos en relacién a la dimension planteamiento de calidad se
contrastaron con los obtenidos en la investigacion de Saltos (2020), donde se
determind que no existe influencia significativa entre las variables gestion de calidad
total y tiempo de espera en el servicio de emergencia del Hospital Martin Icaza de
Babahoyo. Estos resultados se asemejan de los obtenidos por Pefia (2020), quien
en el estudio realizado alcanzé un valor de rho=0.151 evidenciando que existe una
relaciéon insignificante muy baja entre la variable satisfaccién del usuario y la calidad

de atencion.
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CAPITULOV:
CONCLUSIONES

En la gestion de calidad se obtuvo una media de 70.05 y en la atencion al
usuario de 67.70, siendo estos resultados comprobados con los indicadores
obtenidos de la aplicacién de la Prueba estadistica del Coeficiente de
Pearson con un valor de 0.470, indicando que existe una relacion moderada
y significativa entre las variables gestién de calidad y atencion al usuario,

aceptando la hipotesis general del estudio.

En el talento humano se obtuvo una media de 34.78 y en la atencion al
usuario de 67.70, siendo estos resultados confirmados con los indicadores
obtenidos de la aplicacion de la Prueba estadistica del Coeficiente de
Pearson con un valor de 0.602, indicando que existe una relacion fuerte y
significativa entre el talento humano y atencion al usuario, aceptando la

hipotesis especifica 1 del estudio.

En el planteamiento de calidad se obtuvo una media de 35.27 y en la
atencion al usuario una media de 67.70, siendo estos resultados confirmados
con los indicadores obtenidos de la aplicacién de la Prueba estadistica del
Coeficiente de Pearson con un valor de 0.249, indicando que existe una
relacion fuerte y significativa entre el planteamiento de calidad y la atencion

al usuario, aceptando la hipotesis especifica 2 del estudio.
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6.

CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

1. Resulta necesario que la Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de

Sanidad Pesquera realice de forma periddica evaluaciones sobre la gestion
de calidad que brinda, haciendo uso de los cuestionarios propuestos para
obtener indicadores de gestion de calidad y la atencion al usuario, con el fin

de mejorar el servicio brindado, garantizando la calidad en la atencion.

La Oficina Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera
debe elaborar un plan de capacitacion incluyendo temas de gestién de
calidad, con mayor énfasis en el planteamiento de calidad, teniendo como

base los resultados que se obtuvieron en el presente estudio.

Propiciar y fortalecer la identidad institucional en el personal de la Oficina
Desconcentrada del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera, induciendo
a la promocion de la gestion de calidad y también la mejora en la atencion a

los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

Atendiendo a cdmo usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito de
su trabajo, se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse,
marcando con una “X” aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a
su opinidn sobre la GESTION DE CALIDAD.

Muy Malo Malo Regular Bueno Excelente

1 2 3 4 5

ITEM 112 |3 )| 4
TALENTO HUMANO

1. ¢Como considera usted la transmision de informacién del personal de
la OD Tumbes al solicitar un servicio?

2. ¢, Cémo considera el trato entre los colaboradores de la OD Tumbes?

3. ¢Considera usted que la informacion brindada en la pagina web es lo
suficientemente clara e informativa?

4.  ¢Cbémo considera la ejecuciéon de los servicios dentro de los plazos
establecidos?

5. ¢Colmo considera al personal de OD Tumbes es calificado y
adecuado?

6. ¢Como considera los equipos informaticos que utiliza el personal
estan en buenas condiciones?

7. ¢Coémo considera la capacidad de respuesta del personal de OD
Tumbes?

8. ¢CdAmo considera la calidad de atencion por parte del personal de OD
Tumbes?

9. ¢Cobmo considera el servicio al usuario por parte del personal de OD
Tumbes?

10. ¢Como considera el desempefio del personal de OD Tumbes?

PLANTEAMIENTO DE CALIDAD
11. ¢Cree usted que el servicio brindado ha respondido a todas sus

expectativas?
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12. ¢Como considera la implementado de normas ISO en calidad de

atencioén en la OD Tumbes?

13. ¢Como considera la implementacion en mejora de los servicios

brindados por la OD Tumbes?

14. ¢Como considera la optimizacion de recursos por parte del personal
de la OD Tumbes?

15. ¢Considera que el personal de la OD Tumbes se compromete con la
calidad de servicio?

16. ¢Como considera la fiabilidad del personal de la OD Tumbes

17. ¢Como considera del desarrollo de los procedimientos en calidad de

servicio?

18. ¢Como considera el cumplimiento de los plazos de calidad del

servicio?

19. ¢Como considera la toma de decisiones por parte del personal en la

OD Tumbes respecto a los problemas que pueden suscitar?

20. ¢Cdbmo considera la el cumplimiento de la politica de calidad en virtud
a las normas 1SO?

52




CUESTIONARIO SOBRE ATENCION AL USUARIO

Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito de
su trabajo, se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse,
marcando con una “X” aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a
su opinién sobre la ATENCION AL USUARIO.

Muy Mala Mala Regular Buena Excelente

1 2 3 4 5

N° ITEM 1 2 3 4 5
ORIENTACION AL USUARIO
1 | ¢Como considera la informacién que brinda el personal es
clara y sencilla?

2 | ¢Como considera la orientacion al usuario?

3 | ¢Como considera la percepcién a nivel de uniformidad en la
presencia del personal de la OD Tumbes?

4 | ;Como considera la comunicacion que brinda el personal?

5 | ¢Considera que el servicio de atencion es agil?

6 | ¢Como considera la atencion?

7 | ¢COémo considera las recomendaciones que le orienta el

personal?

8 | ¢Cdmo considera la descentralizacion de la responsabilidad
sobre los servicios que ofrece la institucion?

9 | (Como considera la empatia mostrada por el personal?

10 ¢Como considera el asertividad presentado por el personal?

SATISFACCION AL USUARIO

11 | ;Cbémo considera el nivel de conocimiento de las funciones
por parte del personal?

12  ¢Como considera el cumplimiento de plazos en los
procesos?

13 | (Como considera el trato recibido por el personal que lo
atendi6?

14 | ;Como considera la predisposicion del personal para
solucionar problemas?

15 ¢Como considera el cumplimiento de sus necesidad de

atencion?
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16
17

18

19

20

¢, Cémo considera el servicio brindado?

¢,Como considera el grado de confiabilidad que presenta el
personal?

¢, Como considera la seguridad del personal en la atencion
al usuario?

¢ Cémo considera la amabilidad del personal en la atencién
al usuario?

¢, Como considera la solucién a sus dudas e interrogantes

por parte del personal de la OD Tumbes?
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipodtesis Variables Poblacién y | Caracteristicas
Muestra
Problema Objetivo general Hipo6tesis general Variable 1: Poblacion Cuantitativo
general
Determinar la relacion de la | Hi: Existe relacién entre la gestién de calidad y la | -Gestion  de | La Correlacional
¢,Coémo la | gestion de calidad y la atencién al | atencién al usuario en la Oficina Desconcentrada | calidad investigacion
calidad De qué | usuario en la Oficina | del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — fue aplicada | No
manera se | Desconcentrada del Organismo | Tumbes, 2022. a una | experimental de
relaciona la | Nacional de Sanidad Pesquera — | HO: No existe relacion entre la gestion de calidad y | Variable 2: poblacion corte
gestion de | Tumbes, 2022. la atencién al usuario en la Oficina Desconcentrada finita transversal
calidad y la del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — | -Atencion  al | determinada
atencién al | Objetivos especificos Tumbes, 2022. usuario por los
usuario en la usuarios que
Oficina Determinar la relacion del talento | Hipoétesis especificas realizan
Desconcentrada | humano en la atencién al usuario trAmites en la
del Organismo | en la Oficina Desconcentrada del | H1: Existe relacion entre el talento humano y la OD-TUMBES
Nacional de | Organismo Nacional de Sanidad | atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada en el primer
Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022. del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera — semestre
Pesquera — | Determinar la relacion  del | Tumbes, 2022. (enero a
Tumbes, 20227 | planteamiento de calidad y la | HO1: No existe relacion entre el talento humano y la junio) del afo
atencion al usuario en la Oficina | atencion al usuario en la Oficina Desconcentrada 2022.

Desconcentrada del Organismo
Nacional de Sanidad Pesquera —
Tumbes, 2022

del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera —
Tumbes, 2022.

H2: Existe relacién entre el planteamiento de
calidad y la atencidon al usuario en la Oficina
Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

HO2: No existe relacion entre el planteamiento de
calidad y la atencién al usuario en la Oficina
Desconcentrada del Organismo Nacional de
Sanidad Pesquera — Tumbes, 2022.

Muestra 254
usuarios, en
donde siendo
un fragmento

de la
totalidad de
poblacion.
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Variable Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Ensectilggr?
Calidad de
Mejorar ~ constantemente  los Se aplico el cuestionario atencion
productos y servicios para P , s Servicio al
S para la variable gestionde  Tzlento Humano .
aumentar la competitividad vy calidad en donde se cliente
e e o ey detemiaron 20 Tona e oraina
Gestion de P : ' interrogantes, referidas a Decisiones con
. estamos en una nueva era . -
Calidad L 10 interrogantes por valoracion
econdémica donde hay que ser . Iy S i Plazos :
. . dimension, y la utilizacion Likert
consciente de los retos, asumir la de la escala de Likert para _
responsabilidad y ser responsable et P Planteamiento -
; . : su delimitaciéon de las d lidad Compromiso
de liderar el cambio. (Deming, . e caliaa
1084) opciones de respuesta.
' Fiabilidad
Empatia
Se aplicé el cuestionario _ _ o
Velar por el cumplimiento Las para la variable atencién Orientacion Asertividad
actividades realizadas por los al usuario en donde se Expectativas del
empresarios deben estar determinaron 20 usuario Ordinal
Atencién al disefiadas para satisfacer sus interrogantes, referidas a o con
Usuario necesidades 'y se debe 10 interrogantes por Estetica Y valoracion
implementar un sistema de mejora  dimension, y la utilizacion Percepcion. Likert
continua cuando se identifiquen de laescala de Likert para ) » Sequridad
posibles fallas. (Najul, 2011). su delimitacion de las Satisfaccion 9
opciones de respuesta. Grado de

satisfaccion

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 4: Juicio de expertos (Validaciones)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CALIDAD

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
TALENTO HUMANO Si No Si No Si No

1 ¢, Cémo considera usted la transmision de informaciéon del X X X
personal de la OD Tumbes al solicitar un servicio?

5 ¢Como considera el trato entre los colaboradores de la OD X X X
Tumbes?

3 ¢ Considera usted que la informacion brindada en la pagina web X X X
es lo suficientemente clara e informativa?

4 ¢ COmo considera la ejecucion de los servicios dentro de los X X X
plazos establecidos?

5 ¢,Como considera al personal de OD Tumbes es calificado y X X X
adecuado?

6 ¢, Cémo considera los equipos informaticos que utiliza el personal X X X
estan en buenas condiciones?

7 ¢, Cémo considera la capacidad de respuesta del personal de OD X X X
Tumbes?

8 ¢, Como considera la calidad de atencién por parte del personal X X X
de OD Tumbes?

9 ¢, Cémo considera el servicio al usuario por parte del personal de X X X
OD Tumbes?

10 | ¢Cbmo considera el desempefio del personal de OD Tumbes? X X X

PLANTEAMIENTO DE CALIDAD

11 ¢Cree usted que el servicio brindado ha respondido a todas sus X X X
expectativas?

12 ¢, Cémo considera la implementado de normas ISO en calidad de X X X
atencion en la OD Tumbes?

13 ¢, Como considera la implementacion en mejora de los servicios X X X
brindados por la OD Tumbes?

14 ¢ COmo considera la optimizacién de recursos por parte del X X X
personal de la OD Tumbes?

15 ¢ Considera que el personal de la OD Tumbes se compromete X X X
con la calidad de servicio?
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16 | ¢Cdmo considera la fiabilidad del personal de la OD Tumbes X X X

17 ¢, Cémo considera del desarrollo de los procedimientos en calidad X X X
de servicio?

18 ¢, Como considera el cumplimiento de los plazos de calidad del X X X
servicio?

19 ¢, Cémo considera la toma de decisiones por parte del personal X X X
en la OD Tumbes respecto a los problemas que pueden suscitar?

20 ¢, Como considera la el cumplimiento de la politica de calidad en X X X
virtud a las normas ISO?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X) Aplicable después de corregir ()

No aplicable ()

Fecha: 01 de julio de 2022

'\\
Apellidos y nombres del juez evaluador Escobedo Galvez José Fernando DNI N° 44632438 ,(
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 7
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ... ..
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
ORIENTACION AL USUARIO Si No Si No Si No

1 ¢ Cbémo considera la informacion que brinda el personal es clara X X X
y sencilla?

2 ¢, Cémo considera la orientacién al usuario? X X X

3 ¢, Como considera la percepcion a nivel de uniformidad en la X X X
presencia del personal de la OD Tumbes?

4 ¢,Coémo considera la comunicacién que brinda el personal? X X X

5 ¢, Considera que el servicio de atencién es agil? X X X

6 ¢ Coémo considera la atencién? X X X

7 ¢,Como considera las recomendaciones que le orienta el X X X
personal?

8 ¢, Como considera la descentralizacion de la responsabilidad X X X
sobre los servicios que ofrece la institucion?

9 ¢,Como considera la empatia mostrada por el personal? X X X

10 | (,Como considera el asertividad presentado por el personal? X X X

SATISFACCION AL USUARIO

11 ¢,Como considera el nivel de conocimiento de las funciones por X X X
parte del personal?

12 ¢, Cémo considera el cumplimiento de plazos en los procesos? X X X

13 ¢, Cémo considera el trato recibido por el personal que lo atendi6? X X X

14 ¢, Como considera la predisposicion del personal para solucionar X X X
problemas?

15 ¢,Como considera el cumplimiento de sus necesidades de X X X
atencién?

16 | ¢Como considera el servicio brindado? X X X

17 ¢,Como considera el grado de confiabilidad que presenta el X X X
personal?

18 ¢,Como considera la seguridad del personal en la atencion al X X X
usuario?

19 c',Cém_o considera la amabilidad del personal en la atencion al X X X
usuario?

20 ¢, Cémo considera la solucién a sus dudas e interrogantes por X X X
parte del personal de la OD Tumbes?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable ( ) Fecha: 01 de julio de 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Escobedo Galvez José Fernando DNI N° 44632438 [ \

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado | L~ \Q
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo M

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ~ ............. O e

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CALIDAD

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
TALENTO HUMANO Si No Si No Si No

1 ¢, Cémo considera usted la transmisiéon de informaciéon del X X X
personal de la OD Tumbes al solicitar un servicio?

5 ¢ Coémo considera el trato entre los colaboradores de la OD X X X
Tumbes?

3 ¢ Considera usted que la informacion brindada en la pagina web X X X
es lo suficientemente clara e informativa?

4 ¢ COmo considera la ejecucién de los servicios dentro de los X X X
plazos establecidos?

5 ¢,Como considera al personal de OD Tumbes es calificado y X X X
adecuado?

6 ¢,Coémo considera los equipos informaticos que utiliza el personal X X X
estan en buenas condiciones?

7 ¢, Cémo considera la capacidad de respuesta del personal de OD X X X
Tumbes?

8 ¢, Como considera la calidad de atencién por parte del personal X X X
de OD Tumbes?

9 ¢, Cémo considera el servicio al usuario por parte del personal de X X X
OD Tumbes?

10 ¢, Cémo considera el desempefio del personal de OD Tumbes? X X X

PLANTEAMIENTO DE CALIDAD

11 ¢ Cree usted que el servicio brindado ha respondido a todas sus X X X
expectativas?

12 ¢, Cémo considera la implementado de normas ISO en calidad de X X X
atencion en la OD Tumbes?

13 ¢ Como considera la implementacion en mejora de los servicios X X X
brindados por la OD Tumbes?

14 ¢ COmo considera la optimizacién de recursos por parte del X X X
personal de la OD Tumbes?

15 ¢ Considera que el personal de la OD Tumbes se compromete X X X
con la calidad de servicio?

16 | ¢Cdmo considera la fiabilidad del personal de la OD Tumbes X X X
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17 ¢, Cémo considera del desarrollo de los procedimientos en calidad X X X
de servicio?

18 ¢, Como considera el cumplimiento de los plazos de calidad del X X X
servicio?

19 ¢, Cémo considera la toma de decisiones por parte del personal X X X
en la OD Tumbes respecto a los problemas que pueden suscitar?

20 ¢, Como considera la el cumplimiento de la politica de calidad en X X X
virtud a las normas ISO?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X) Aplicable después de corregir ()

Apellidos y nombres del juez evaluador Guerrero Garcia Galvani DNI N° 45101586

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

No aplicable ()

Clarldad Se entlende sm d|f|cultad alguna el enunmado del item, es conC|so exactoy d|recto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
ORIENTACION AL USUARIO Si No Si No Si No

1 ¢ Cbémo considera la informacion que brinda el personal es clara X X X
y sencilla?

2 ¢, Cémo considera la orientacién al usuario? X X X

3 ¢, Como considera la percepcion a nivel de uniformidad en la X X X
presencia del personal de la OD Tumbes?

4 ¢,Coémo considera la comunicacién que brinda el personal? X X X

5 ¢, Considera que el servicio de atencién es agil? X X X

6 ¢ Coémo considera la atencién? X X X

7 ¢,Como considera las recomendaciones que le orienta el X X X
personal?

8 ¢, Como considera la descentralizacion de la responsabilidad X X X
sobre los servicios que ofrece la institucién?

9 ¢,Como considera la empatia mostrada por el personal? X X X

10 | (,Como considera el asertividad presentado por el personal? X X X

SATISFACCION AL USUARIO

11 ¢,Como considera el nivel de conocimiento de las funciones por X X X
parte del personal?

12 ¢, Cémo considera el cumplimiento de plazos en los procesos? X X X

13 ¢, Cémo considera el trato recibido por el personal que lo atendi6? X X X

14 ¢, Como considera la predisposicion del personal para solucionar X X X
problemas?

15 ¢,Como considera el cumplimiento de sus necesidades de X X X
atencién?

16 | ¢Como considera el servicio brindado? X X X

17 ¢,Como considera el grado de confiabilidad que presenta el X X X
personal?

18 ¢,Como considera la seguridad del personal en la atencion al X X X
usuario?

19 c',Cém_o considera la amabilidad del personal en la atencion al X X X
usuario?

20 ¢, Como considera la solucién a sus dudas e interrogantes por X X X
parte del personal de la OD Tumbes?

63




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X)) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 01 de julio de 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Guerrero Garcia Galvani DNI N° 45101586

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. .../
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CALIDAD

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
TALENTO HUMANO Si No Si No Si No

1 ¢, Cémo considera usted la transmisiéon de informaciéon del X X X
personal de la OD Tumbes al solicitar un servicio?

5 ¢ Coémo considera el trato entre los colaboradores de la OD X X X
Tumbes?

3 ¢ Considera usted que la informacién brindada en la pagina web X X X
es lo suficientemente clara e informativa?

4 ¢ Como considera la ejecucién de los servicios dentro de los X X X
plazos establecidos?

5 ¢,Como considera al personal de OD Tumbes es calificado y X X X
adecuado?

6 ¢,Coémo considera los equipos informaticos que utiliza el personal X X X
estan en buenas condiciones?

7 ¢, Cémo considera la capacidad de respuesta del personal de OD X X X
Tumbes?

8 ¢,Cémo considera la calidad de atencion por parte del personal X X X
de OD Tumbes?

9 ¢, Cémo considera el servicio al usuario por parte del personal de X X X
OD Tumbes?

10 ¢, Cémo considera el desempefio del personal de OD Tumbes? X X X

PLANTEAMIENTO DE CALIDAD

11 ¢ Cree usted que el servicio brindado ha respondido a todas sus X X X
expectativas?

12 ¢, Cémo considera la implementado de normas ISO en calidad de X X X
atencion en la OD Tumbes?

13 ¢, Como considera la implementacion en mejora de los servicios X X X
brindados por la OD Tumbes?

14 ¢, COmo considera la optimizacién de recursos por parte del X X X
personal de la OD Tumbes?

15 ¢ Considera que el personal de la OD Tumbes se compromete X X X
con la calidad de servicio?

16 | ¢Cdmo considera la fiabilidad del personal de la OD Tumbes X X X
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¢, Cémo considera del desarrollo de los procedimientos en calidad X X X

17 L
de servicio?

18 ¢, Como considera el cumplimiento de los plazos de calidad del X X X
servicio?

19 ¢, Cémo considera la toma de decisiones por parte del personal X X X
en la OD Tumbes respecto a los problemas que pueden suscitar?

20 ¢, Como considera la el cumplimiento de la politica de calidad en X X X

virtud a las normas ISO?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 01 de j Iio\de 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert DNI N° 43812667 / )
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado ﬁ /
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del construgto S M P
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. STFETRIT. STN / L oannn.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° ITEMS Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
ORIENTACION AL USUARIO Si No Si No Si No

1 ¢ Cbémo considera la informacion que brinda el personal es clara X X X
y sencilla?

2 ¢, Cémo considera la orientacién al usuario? X X X

3 ¢, Como considera la percepcion a nivel de uniformidad en la X X X
presencia del personal de la OD Tumbes?

4 ¢,Coémo considera la comunicacién que brinda el personal? X X X

5 ¢, Considera que el servicio de atencién es agil? X X X

6 ¢ Coémo considera la atencién? X X X

7 ¢,Como considera las recomendaciones que le orienta el X X X
personal?

8 ¢, Como considera la descentralizacion de la responsabilidad X X X
sobre los servicios que ofrece la institucion?

9 ¢,Como considera la empatia mostrada por el personal? X X X

10 | (,Como considera el asertividad presentado por el personal? X X X

SATISFACCION AL USUARIO

11 ¢,Como considera el nivel de conocimiento de las funciones por X X X
parte del personal?

12 ¢, Cémo considera el cumplimiento de plazos en los procesos? X X X

13 ¢, Cémo considera el trato recibido por el personal que lo atendi6? X X X

14 ¢, Como considera la predisposicion del personal para solucionar X X X
problemas?

15 ¢,Como considera el cumplimiento de sus necesidades de X X X
atencién?

16 | ¢Como considera el servicio brindado? X X X

17 ¢,Como considera el grado de confiabilidad que presenta el X X X
personal?

18 ¢,Como considera la seguridad del personal en la atencion al X X X
usuario?

19 c',Cém_o considera la amabilidad del personal en la atencion al X X X
usuario?

20 ¢, Como considera la solucién a sus dudas e interrogantes por X X X
parte del personal de la OD Tumbes?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: aplicable ( X) Aplicable después de corregir () No aplicable () Fecha: 01 de julio Qe 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert DNI N° 43812667 )

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del construc
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. ~ “~=7.........\..
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

68



