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RESUMEN

El presente estudio como objetivo evaluar la calidad de servicio en la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025. La investigacion fue de
tipo aplicada, se emple6 un disefio no experimental de corte transversal, el
enfoque fue cuantitativo de nivel descriptivo. La poblacién de estudio estuvo
integrada por 100 usuarios, seleccionados a través de un muestreo de tipo
censal. Para alcanzar el objetivo de investigacién se empled la técnica de la
encuesta con un cuestionario estructurado como instrumento, el cual permitié
la evaluacion de seis dimensiones: accesibilidad, oportunidad, pertinencia,
confiabilidad, empatia, eficiencia y mejora continua.

Los resultados evidencian que para la mayoria de usuarios la calidad de
servicio es considerada como regular. En accesibilidad, el 90% calificO como
deficiente la variedad de canales de atencion y el 88% la efectividad de los
medios de comunicacion. En cuanto a la eficiencia, se otorgd a los
mecanismos de evaluacion y control una calificacion regular entre el 86% y el
96%. Las demas dimensiones también se valoraron en su mayoria en
términos regulares, sin alcanzar niveles altos de satisfaccion.

Se concluye que el servicio proporcionado por DEMUNA cumple
minimamente con los requisitos de los usuarios, aunque existen varias
limitaciones que afectan la experiencia y percepcion de los ciudadanos. Se
recomienda implementar un plan de mejora de calidad que incluya aumento
en la capacitacion del personal, la modernizacion de instalaciones y, ademas,

mecanismos de evaluacidon continua.

Palabras clave: Evaluacion de servicios publicos, calidad de servicio,

gestion municipal, percepcion del usuario, defensoria del nifio, adolescente.
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ABSTRACT

The present study aimed to evaluate the quality of service at the
Municipal Ombudsman's Office for Children and Adolescents - DEMUNA of
the Provincial Municipality of Ucayali, District of Contamana, 2025. The
research was of an applied type, a non-experimental cross-sectional design
was used, the approach was quantitative at a descriptive level. The study
population consisted of 100 users, selected through a census-type sampling.
To achieve the research objective, the survey technique was used with a
structured questionnaire as an instrument, which allowed the evaluation of six
dimensions: accessibility, timeliness, relevance, reliability, empathy, efficiency
and continuous improvement.

The results show that most users consider the quality of service to be
average. Regarding accessibility, 90% rated the variety of customer service
channels as poor, and 88% rated the effectiveness of communication channels
as poor. Regarding efficiency, the evaluation and control mechanisms were
given average ratings, ranging from 86% to 96%. The other dimensions were
also mostly rated average, without achieving high levels of satisfaction.

It is concluded that the service provided by DEMUNA minimally meets
user requirements, although there are several limitations that affect citizens'
experience and perception. Itis recommended that a quality improvement plan
be implemented, including increased staff training, facility modernization, and

ongoing evaluation mechanisms.

Keywords: Public service evaluation, service quality, municipal

management, user perception, child and adolescent advocacy.
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INTRODUCCION

En los dltimos afos, el servicio de atencion al cliente en las entidades
publicas ha tenido auge como un indicador de la eficiencia institucional y
garantia del goce de derechos en ciudadanos, incluso considerando sectores
tan sensibles como nifiez y adolescencia. En este sentido, la Defensoria
Municipal del Nifio y Adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Provincial
de Ucayali que se encuentra en el distrito de Contamana cumple un rol
esencial en la atencion de casos de desproteccion familiar, conciliaciones
judiciales y conflictos que atentan contra los derechos fundamentales de los
menores. No obstante, la falta de sistema de monitoreo y evaluacion ha
impedido establecer, de manera racional, los niveles de calidad con los que
se prestan los servicios, lo que, sin duda, pone en riesgo la defensa efectiva
de los derechos de esta poblacion vulnerable.

La formulacién del problema se centr6 en responder ¢ Como es la calidad
de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025? ante lo
cual se formulé el siguiente objetivo evaluar la calidad de servicio en la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.

La investigacion esta organizada en cinco capitulos, en el capitulo | se
describe el problema de investigacion, se formulan las preguntas de
investigacion y los objetivos, asi también, se desarrolla la justificacion y
viabilidad de la investigacion. El capitulo 1l corresponde al marco tedrico,
integrado por apartados como los antecedentes de investigacion, las bases
tedricas y la operacionalizacion de la variable de estudio. En el capitulo 1lI
metodologia de la investigacion, se expone el disefio metodoldgico de la
investigacion, precisando el enfoque, alcance o nivel, disefio, poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y los aspectos
éticos. En el capitulo IV se detallan los resultados descriptivos de la
investigacion, e el capitulo V se expone la discusion de resultados, finalmente

se establecen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



Para el estudio se opt6é por un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo,
con disefio no experimental de corte transversal. Se realizé una encuesta a
100 usuarios, utilizando un cuestionario elaborado considerando como base
tedrica la Norma Técnica para la Gestién de la Calidad en los Servicios del
Sector Publico. Las fuentes de informacion empleadas incluyeron literatura
especializada, articulos y tesis relacionadas con el tema y normativas del
Estado.

Entre las principales limitaciones se tuvo la disponibilidad limitada de
usuarios en horarios determinados. No obstante, la investigacion logré
identificar que la calidad del servicio es percibida mayoritariamente como
regular, destacando deficiencias en accesibilidad, eficiencia y mecanismos de
mejora continua. Las conclusiones derivadas permiten sustentar
recomendaciones especificas orientadas al fortalecimiento de la gestion
publica local y la mejora de los servicios de atencion en favor de la nifiez y

adolescencia.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, se puede evidenciar que un buen desempefio de la
evaluacién no solo ayuda a sefalar las deficiencias en la prestacion de
atencion y estimula al proveedor a trabajar en la mejora constante, sino que
también aumenta la confianza del publico en la administracién y las
instituciones gubernamentales. También se observa que la satisfaccion del
usuario esté directamente relacionada con la calidad del servicio, de acuerdo
con lo anteriormente citado, una mala atencidon puede tener un impacto
negativo en el bienestar general (Armas, 2022).

En ese sentido, Izquierdo y Anastacio (2021) concuerdan en establecer
gue la falta de evaluacion de la calidad de los servicios provistos por entidades
del estado conduce a una serie de consecuencias negativas para los usuarios
y la propia institucion. En primer lugar, sin evaluacion, es imposible identificar
y subsanar los prejuicios durante la prestacion de servicios, o que puede dar
lugar a un verdadero sentimiento por parte de los usuarios de que se descuida
su necesidad y de que se violan sus derechos. Ademas, la ausencia de
métodos de evaluacion puede llevar a la pérdida de confianza de la sociedad
en las instituciones, y esto a su vez refuerza aun mas el circulo vicioso de
desconfianza y falta de interés en prestar servicios. Todo ello no solo afecta a
la percepcion de la calidad, sino que también conduce a un uso ineficiente de
los recursos publicos. Sin evaluaciones adecuadas del desempefio, las
instituciones pueden continuar funcionando en el marco de enfoques
ineficaces y no implementar cambios en este ambito. En Ultima instancia, esto
puede llevar a reclamos legales y las consiguientes sentencias de ciudadanos
descontento.

En ese contexto, en el Perd, las instituciones publicas presentan
deficiencias importantes en términos de calidad de los servicios
proporcionados. En primer lugar, existe una falta de personal con capacitacion
y competencias suficientes, lo que complica la interaccién competente con los
usuarios y lleva a tiempos de espera prolongados. En segundo lugar, la

infraestructura inadecuada que estd lejos de ser capaz de proporcionar
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servicios de manera eficiente y accesible. Ademas, la baja aplicacion de las
tecnologias de la informacién y comunicacibn es un problema de
transparencia y gestion eficiente (Culqui et al., 2021).

Bajo esa misma perspectiva Rojas y Zufiiga (2021) identifican que
DEMUNA de la Municipalidad Provincial del Callao enfrenta una serie de
deficiencias en el servicio de calidad. Entre los factores criticos que limitan la
efectividad del servicio se incluyen la falta de personal capacitado y la escasez
de recursos financieros, 1o que se traduce en una mala calidad del servicio
prestado a los nifios y adolescentes. Ademas, se destaca el hecho de que
DEMUNASs carece de infraestructura adecuada para operar, asimismo, la falta
de comodidad y accesibilidad para los usuarios es evidente.

En este sentido, la DEMUNA del distrito de Contamana, es el principal
responsable de la atencion de los casos de desproteccion familiar y de la
resolucion de conflictos a través de las conciliaciones judiciales en alimentos,
régimen de visitas, y tenencia, a los que se han disefiado los servicios
ofrecidos procurando proteger y garantizar el desarrollo integral de nifios,
nifas y adolescentes. No obstante, la carencia de una evaluacion sistematica
de la calidad de los servicios mencionados podria resultar en la perpetuacion
de las deficiencias en la atencion psicolégica, social y legal recibida,
provocando graves afectaciones al desarrollo integral de los beneficiarios y
limitando la efectividad de los procesos de resolucion de los conflictos
familiares. Por otra parte, la falta de eficiencia de estos puede empeorar la
situacion de vulnerabilidad de los menores y ahondar el sentido de
desconfianza de la comunidad hacia las instituciones locales, lo que dificulta
la generacion de espacios de didlogo para la promocion del desarrollo pacifico
y de oportunidades.

En base a la problematica anterior, el presente estudio tiene como
propdsito evaluar la calidad de los servicios brindados por la Defensoria
Municipal del Nifio y del Adolescente (DEMUNA) en el distrito de Contamana,
con la finalidad de identificar fortalezas, debilidades y areas de mejora que
permitan el desarrollo de estrategias que garanticen una atencion eficaz y

oportuna a los usuarios.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1PROBLEMA GENERAL

¢ Como es la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio

y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali,
Distrito de Contamana, 20257
1.2.2PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como es la accesibilidad como dimensién de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 20257

¢, COmo es la oportunidad como dimension de la calidad de servicio
en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana,
20257

¢, Como es la pertinencia como dimension de la calidad de servicio
en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana,
20257

¢, Como es la confiabilidad como dimension de la calidad de servicio
en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana,
20257

¢, Como es la empatia como dimension de la calidad de servicio en
la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 20257
¢, Como es la eficiencia y mejora continua como dimension de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali,

Distrito de Contamana, 2025?
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito
de Contamana, 2025.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar como es la accesibilidad como dimension de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

e Evaluar como es la oportunidad como dimension de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

e Evaluar como es la pertinencia como dimension de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

e Evaluar como es la confiabilidad como dimension de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

e Evaluar como es la empatia como dimensién de la calidad de
servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

e Evaluar como es la eficiencia y mejora continua como dimensién
de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali,
Distrito de Contamana, 2025.
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1JUSTIFICACION TEORICA
Desde el punto de vista tedrico, la investigacion se justifica en el uso
de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico como base tedrica que permitié definir las dimensiones e
indicadores de la variable. Asimismo, en la fase de revision bibliografica
se consultaron repositorios y bases de datos académicos reconocidas,
identificando estudios previos sobre calidad de servicio en instituciones
publicas y otros materiales académicos para sustentar el marco teérico.
1.4.2 JUSTIFICACION PRACTICA
Los hallazgos de la presente investigacion proporcionan informacién
valiosa a la DEMUNA del Distrito Contamana para mejorar la calidad del
servicio, identificar areas criticas y disefiar estrategias de atencion
efectivas que, sera en beneficio de la institucion y sus usuarios,
generando de ello, un mayor bienestar con respecto de la atencidon
recibida, y, por ende, fortalecera su confianza en la gestion municipal.
1.4.3JUSTIFICACION METODOLOGICA
La investigacion se justifica metodoldgicamente en la aplicacion de
un disefio metodoldgico de investigacion, caracterizado por el uso de un
disefio no experimental con enfoque cuantitativo y alcance descriptivo;
asimismo, para la obtencion de datos precisos, se disefidé un cuestionario
estructurado que constituye el aporte metodoldgico del estudio, el cual
podra ser empleado en investigacion relacionadas con el tema aplicados
en el ambito de instituciones publicas.
1.5 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
La investigacion fue viable ya que se dispuso de la autorizacidon
institucional y acceso a recursos financieros y materiales necesarios para su

desarrollo dentro de los plazos establecidos en el cronograma de actividades.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1NIVEL INTERNACIONAL

Loor et al. (2024) en su investigacion titulada “La calidad del servicio
en las entidades publicas: Una revision literaria”. La investigacion fue de
tipo bibliografica, tuvo un alcance descriptivo y de enfoque cualitativo.
Cbomo técnica se empled el analisis documental, la poblaciéon y muestra
estuvo constituida por 20 publicaciones cientificas seleccionadas de
revistas indexadas en bases de datos reconocidas, como Scopus y Scielo.
Los investigadores concluyeron que Las investigaciones analizadas han
sefalado que los distintos aspectos vinculados con la calidad del servicio
implican la apreciacion que asume el usuario respecto de la vinculacion
entre el desenvolvimiento y las pretensiones asociadas con el colectivo de
factores que intervienen en las prestaciones, las cuales deben generar
una sensacion positiva considerando que constituye el lado mas relevante
de una entidad.

Anchundia y Aguayo (2023) en su investigacion titulada “Evaluacion
de la Calidad de los servicios del GADM del Canton Puerto Lopez
mediante la aplicacion del modelo Servperf’, la investigacion se desarrollo
bajo el disefio no experimental, tuvo un enfoque cuantitativo y nivel
descriptivo. La poblacion y muestra estuvo constituida por 90 usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Puerto Lépez,
se empled el muestreo no probabilistico por conveniencia. Como técnica
para el recogimiento de datos se empled la encuesta y como instrumento
se utilizd un cuestionario estructurado que incluia 24 preguntas, basadas
en el modelo SERVPERF. Las investigadoras concluyeron que La
evaluacion de la calidad del servicio al GAD Municipal de Puerto Lopez
fue efectuada precisamente con el modelo SERVPERF, la cual determina
gue el nivel de calidad de servicios por dimensiones es de elementos
tangibles 39.24%, fiabilidad el 50.17%, capacidad de respuesta 44.12%,
seguridad 46.52%, empatia 46.53% vy la dimensién adicional de

satisfaccion al cliente 53.1%. Por lo que, se puede observar un alto grado
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de percepcion de calidad en la mayoria de las dimensiones, la méas
destacada es la satisfaccion al cliente, por lo contrario, los elementos
tangibles es la dimension de mas baja puntuacién.
2.1.2NIVEL NACIONAL

Astudillo (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio
segun usuarios externos de las Demuna de Los Olivos e Independencia
Octubre, 2016”. La investigacion fue de tipo bésica, enfoque cuantitativo,
se desarrollé bajo el disefio no experimental de corte transversal, tuvo un
alcance descriptivo y comparativo. La poblacion y muestra estuvo
constituida por 81 usuarios externos que asistieron a las instalaciones de
la Demuna de Los Olivos e Independencia durante el mes de octubre de
2016, empleando un muestreo de tipo censal. Para el recogimiento de
datos se emple6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario del modelo Servperf compuesto de 22 items. La
investigadora concluyé0 que La calidad de servicio percibido por los
usuarios externos de la Demuna del distrito de Los Olivos difiere de la
calidad de servicio percibida por los usuarios externos de la Demuna del
distrito de Independencia durante el mes de octubre 2016, puesto que el
valor de la z se encuentra por encima del nivel critico zc < - 1,96 y el
p=0,000 menor al a 0,05.
2.1.3NIVEL LOCAL

Guerra (2022) en su investigacion titulada “Percepcion de la calidad
de servicios al usuario en el Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil a través de la Oficina Registral Huanuco 2022”. La investigacion fue
de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no experimental y alcance
descriptivo. La poblacion de estudio estuvo constituida por 55986
ciudadanos de los cuales se extrajo una muestra de 366 ciudadanos.
Como técnica se empled la encuesta y como instrumento el cuestionario.
La investigadora concluyo que el nivel de percepcién de la calidad de
servicios al usuario en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
de la Oficina Registral Huanuco 2022, que el 96.7% percibe a la calidad
de servicio como regular y solo el 3.3% percibe como no muy bueno.

Cristancho (2021) en su investigacion titulada “La calidad de servicio

en la municipalidad distrital de Mariano Damaso Beraun, Provincia de

17



Leoncio Prado, Departamento de Huanuco, 2021”. La investigacion se
desarrollé bajo el disefio no experimental, fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo y alcance descriptivo. La poblacion estuvo integrada por 283
usuarios de la cual se extrajo una muestra de 163 usuarios. La técnica
empleada para la recolecciébn de datos fue la encuesta y como
instrumento se empled el cuestionario. El investigador concluye que De la
tabla N 6, se obtuvo que el 42.94% de los encuestados indican que casi
nunca fueron avisados del tiempo de conclusién del servicio; en la Tabla
7 se pudo observar que el 46.63% indica que algunas veces los servidores
se encontraron dispuestos a resolver sus problemas y fueron atendidos
de buena forma y en la Tabla 8 se manifestd que el 47.24% casi siempre

observaron que el personal cuenta con los recursos materiales para

llevar a cabo su trabajo con normalidad.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1CALIDAD DE SERVICIO
La calidad de servicio es grado en que los bienes y servicios
ofrecidos por instituciones publicas cumplen con las expectativas y
requisitos de los clientes. Incluye aspectos como la eficiencia y mejora en
la entrega del servicio, la accesibilidad, pertinencia, la oportunidad,
empatia y confiabilidad del servicio, asegurando que haya una experiencia
positiva en cada interaccion (Norma Técnica para a Gestion de la Calidad
en Servicios en el Sector Publico, 2024).
2.2.2DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
2.2.2.1 ACCESIBILIDAD
La accesibilidad relacionada con la gestion de los servicios
publicos implica cuan facil es para los ciudadanos acceder a los
bienes y servicios ofrecidos por las instituciones. Incluye la
presencia de una infraestructura adecuada, la provision de
informacion clara, asi como la disponibilidad de los canales de
atencion para servir mejor a los usuarios (Norma Técnica para a

Gestidn de la Calidad en Servicios en el Sector Publico, 2024).
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e INFRAESTRUCTURA
Comprende la presencia de instalaciones fisicas que
proporcionan acceso facil y efectivo a los servicios prestados a
los usuarios (Santiago, 2018).
e DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
Se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden
obtener informacion relevante y actualizada sobre los servicios
gue se les ofrecen, garantizando la responsabilidad y una
adecuada comunicacion (Fernandez et al., 2011).
e CANALES DE ATENCION
Comprende los medios e instrumentos que permiten a los
usuarios acceder de manera efectiva a los servicios
proporcionados por la organizacion (Lovelock et al., 2004).
2.2.2.2 OPORTUNIDAD
La oportunidad en el servicio se relaciona con prestar
atencion y responder a los ciudadanos en el momento preciso,
donde los servicios son ofrecidos y esto impacta positivamente la
percepcion del usuario (Norma Técnica para a Gestion de la
Calidad en Servicios en el Sector Publico, 2024).
e TIEMPO DE ESPERA
Es la cantidad de tiempo que transcurre desde el
momento en que un usuario desea un servicio, hasta que ese
servicio es prestado. Como consideracion, el tiempo de
atencion es un componente fundamental del servicio general
entregado; Cuanto mas tiempo tenga que esperar una persona
para ser atendida, mayor serd la insatisfaccion y la percepcion
negativa del servicio prestado (Cortés, 2017).
e CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
Mide la capacidad de una organizacion para prestar
servicios dentro de los plazos razonables establecidos,
garantizando la eficiencia y la satisfaccion del usuario (Cortés,
2017).
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e AGILIDAD EN LA GESTION
El factor en manejo agilidad se relaciona con la posibilidad
gue tiene la organizacion de atender las solicitudes vy
requerimientos con gusto de manera efectiva y en el menor
tiempo posible (Summers, 2006).
2.2.2.3 PERTINENCIA
La pertinencia respecto a la calidad de los servicios se refiere
a la coincidencia de los servicios y/o bienes proporcionados con los
requisitos particularizados correspondientes de los usuarios. Esto
asegura que los servicios prestados sean relevantes y apropiados
para el contexto y los requisitos de los usuarios (Norma Técnica
para a Gestion de la Calidad en Servicios en el Sector Publico,
2024).
e ADECUACION AL SERVICIO
Determina el nivel con el que la organizacion puede
ofrecer servicios que satisfagan razonablemente las
necesidades y expectativas de los usuarios (Carro y Gonzélez,
2001).
e APLICACION DE ENFOQUES
Mide la incorporacion de enfoques que miden la
aplicacion real de estrategias y metodologias que garantizan
gue el usuario del servicio reciba atencidn y se satisfagan sus
necesidades especificas (Heizer y Render, 2009).
e CAPACITACION DEL PERSONAL
Se refiere a las capacitaciones continuas que reciben los
empleados para mejorar su desempefio y asegurar que los
usuarios sean atendidos adecuadamente (Dessler y Valera,
2009).
2.2.2.4 CONFIABILIDAD
La confiabilidad dentro de la calidad de un servicio se enfoca
en el cumplimiento de la entidad publica con las promesas y
compromisos con el usuario. En otras palabras, que los ciudadanos
siempre gocen de un servicio correcto, pertinente, transparente y
en su debido periodo, generando confianza en la atencion (Norma
20



Técnica para a Gestidon de la Calidad en Servicios en el Sector
Publico, 2024).

CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

Representa el cumplimiento que tiene la entidad publica
con los usuarios, en términos de hacer las promesas o
acuerdos manifestados en un plazo determinado (Evans y
Lindsay, 2008).
CONFIDENCIALIDAD

Se refiere a un principio de privacidad de la informacion
personal y privada de los usuarios, lo que significa que debe
estar a salvo de las personas no autorizadas. Este aspecto es
esencial en el ambito de aplicacion ya que respeta la privacidad
de los usuarios y crea un sentimiento de seguridad en el que
los usuarios pueden sentirse comodos al revelar informacion
considerada como sensible o confidencial (Carro y Gonzalez,
2001).
TRANSPARENCIA

Comprende la existencia y disponibilidad de informacion
relacionada con procesos y servicios publicos, mejorando asi
la rendicion de cuentas y la confianza de los ciudadanos
(Casermeiro, 2021).

2.2.2.5 EMPATIA

La empatia tiene que ver con la posibilidad de que el servicio

pueda comprender y satisfacer las necesidades y preocupaciones

de los clientes de una manera sensible y personal. En donde, dicho

personal no se concreta a escuchar a los usuarios sino a ponerse

en el lugar de ellos, mostrando un verdadero interés en su situacion

(Parasuraman et al., 1990).

CORDIALIDAD
Es la habilidad del personal para interactuar de manera
atractiva con los usuarios, creando asi una atmodsfera de

confianza y respeto en el servicio (Camison et al., 2006).
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ATENCION PERSONALIZADA

Se trata de la capacidad de la organizacion de prestar
asistencia en la que no sélo se tiene en cuenta el conjunto de
factores asociados con una situacidn en particular, sino
también la capacidad de proporcionar apoyo integral y
enfocada a las necesidades del personal (Summers, 2006).
DISPONIBILIDAD DEL PERSONAL
Se puede definir como la cantidad de tiempo que el personal
necesario esta presente en una institucion y disponible para
atender a los usuarios. Este indicador no se trata Unicamente
de la presencia del personal, sino de la capacidad de responder
al servicio requerido de manera adecuada y diligente por parte
de los usuarios (Santiago, 2018).

2.2.2.6 EFICIENCIA Y MEJORA CONTINUA

Implica optimizar recursos y procesos en la prestacion de

servicios, con especial énfasis en el valor afladido y la mejora de la
calidad del servicio, la efectividad y la satisfaccion de los
ciudadanos (Norma Técnica para a Gestion de la Calidad en

Servicios en el Sector Publico, 2024).

e OPTIMIZACION DE RECURSOS

Hace referencia a la idoneidad en la actividad y en el uso
eficiente de los recursos disponibles, obteniendo en su
rendimiento un Optimo y en su gasto un minimo en la oferta de
los servicios derivados de la funcion publica (Casermeiro,
2021).

EVALUACION DEL SERVICIO

Es el proceso sistematico de analizar y optimizar la
calidad y efectividad de los servicios brindados a los usuarios
(Evans y Lindsay, 2008).

SUPERVISION Y CONTROL
Se refiere al seguimiento sistematico de procesos y

resultados para cumplir con los requisitos de calidad
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establecidos en relacion con la prestacion de servicios (Evans
y Lindsay, 2008).

2.3 HIPOTESIS

Dado el alcance descriptivo de la investigacion no corresponde la

formulacion de hipotesis.
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2.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién operacional Tipo de Dimensiones Indicadores Instrumento
variable
Accesibilidad e Infraestructura adecuada
¢ Disponibilidad de informacion
e Canales de atencion
La calidad del servicio se defini6 operacionalmente e Tiempo de atencion
como la percepcion de los usuarios de la Defensoria Oportunidad e Cumplimiento de plazos
Munif:i'pal del Niﬁo y.AdoIescente.(I;)EMU.NA) sobre la « Agilidad en la gestion
efec'tlwdad y eficiencia de los servicios br|n<,jados en gl Pertinencia  » Adecuacién al servicio
distrito de Contamana, evaluada a través de seis L
. . . . . e ¢ Aplicacion de enfoques
Calidad de  dimensiones definidas a partir del analisis de la Norma .
L . ., . - o e Capacitacién del personal : :
servicio Técnica para la Gestidén de a Calidad en los Servicios Cuantitativa: o o i Cuestionario
Publicos: accesibilidad, oportunidad, pertinencia, Confiabilidad CumP"m'?”‘_o de compromisos
confiabilidad, empatia, eficiencia y mejora continua. oConfldenmaIlldad
Esta variable se medira a través de un cuestionario e Transparencia
estructurado que contendra alternativas de respuesta Empatia » Cordialidad
de cinco puntos: 1. Deficiente, 2. Malo, 3. Regular, 4. * Atencion personalizada
Bueno y 5. Excelente. Esto permitira la medicién » Disponibilidad de personal
integral de la calidad del servicio de la DEMUNA. Eficienciay e Optimizacion de recursos
mejora e Evaluacion del servicio
continua « Supervisién y control
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 ENFOQUE

La investigacion cuantitativa es un tipo de estudio que se basa en la
recoleccion y andlisis de datos numeéricos para examinar fenbmenos y
establecer relaciones entre variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres,
2018).

Desde la perspectiva del enfoque, este estudio fue de enfoque
cuantitativo ya que tuvo como objetivo medir y evaluar de forma objetiva la
calidad del servicio. Al recopilar los datos de la calidad de los servicios
ofrecidos a los usuarios de Contamana en numeros con encuestas y

cuestionarios estructurados, se evaluaron cuantitativamente.

3.2 ALCANCE O NIVEL

La investigacion de nivel descriptivo es un tipo de estudio que se enfoca
en detallar y caracterizar las propiedades y perfiles de un fenémeno o
situacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

La investigacion se fundamenta en un nivel descriptivo debido a que su
objetivo fue caracterizar y determinar propiedad por propiedad el servicio
exactamente ofrecido por DEMUNA, y no intervenir en las variables de estudio
mencionadas.

3.3 DISENO

Arias (2022) manifiesta que la investigacion no experimental de tipo
transversal descriptivo se centra en observar y describir las caracteristicas de
un fendbmeno o grupo sin manipular variables y el proceso de recoleccion de
datos se lleva a cabo en un tiempo unico.

Dado que el propésito de la investigacion fue observar y registrar las
caracteristicas y las opiniones sobre el servicio prestado sin intervenir en la o
manipular las condiciones experimentales y el recogimiento de informacion se
llevé a cabo en un periodo Unico de tiempo, este estudio esta justificado como

no experimental y de tipo transversal.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA
3.4.1POBLACION

Cruz del Castillo et al. (2014) indica que la poblacion se define como
el conjunto total de individuos o elementos que comparten caracteristicas
especificas y que son objeto de estudio en una investigacion.

Por tanto, se ha determinado que la poblacién esta compuesta por
un total de 100 usuarios mensuales, que es la suma de usuarios de los
servicios de casos de riesgo de desproteccién familiar y del servicio de
alimentos, tenencias y régimen de visitas.

3.4.2MUESTRA
3.4.2.1 TIPO DE MUESTREO

Vara (2015) manifiesta que una muestra probabilistica es un grupo
seleccionado de una poblacion en el que cada individuo tiene una
probabilidad conocida y no nula de ser elegido.

La seleccion probabilistica de la muestra es lo que fortalece la
validez no sélo en los resultados sino también en contribuir a una mejor
comprension de la calidad del servicio en la DEMUNA, para que la
evaluacion pueda ser mas efectiva y razonada.

3.4.2.2 TAMANO DE MUESTRA

El tamafio de muestra se refiere al numero total de individuos o
elementos seleccionados de una poblacion para participar en un estudio o
investigacion (Vara, 2015).

Debido al tamafio pequefio de la poblacion, la investigacion se baso
en un muestreo de tipo censal o poblacional, lo que elimina 0 minimiza
algunos errores de muestreo que pueden surgir de la seleccion de solo
un subconjunto de la poblacién. De esta manera, la muestra estara

compuesta por 100 usuarios de la DEMUNA de Contamana.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1TECNICA
La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que busca
obtener informacion de un grupo de individuos sobre si mismos o sobre

un tema especifico, ya sea a través de preguntas orales o escritas (Arias,
2006).
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Se empled la técnica de encuesta en la recopilacién de datos debido
a su capacidad efectiva para obtener informacion directa y sisteméatica de

los usuarios sobre su experiencia con el servicio.

3.5.2INSTRUMENTO

Un cuestionario de encuesta es un instrumento estructurado que
consiste en una serie de preguntas disefiadas para recopilar informacion
especifica de los encuestados (Arias, 2006).

El cuestionario permitioé formular preguntas especificas que aborden
diferentes aspectos de la calidad del servicio, facilitando asi la obtencién
de datos cuantitativos de los usuarios. Los items de dicho instrumento
estuvieron formulados a partir de la definicion de las dimensiones e
indicadores, producto del analisis de la Norma Técnica para la Gestion de
la Calidad de Servicios en el Sector Publico.

3.5.3ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion se adecu6é al Codigo de Eti-
ca para la Investigacion de la Universidad de Huanuco. En este
sentido, se siguieron los principios éticos y se implementaran
los lineamientos de investigacion propuestos segun el Caodigo de

Etica para que el estudio sea de alta integridad y validez.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 1l
ftems de accesibilidad en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana

n =100
ltems de accesibilidad Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi % fi %
1. ¢Como calificaria la 62 62,0 36 36,0 2 20 0 0 0 0
facilidad de acceso a las
instalaciones de la
DEMUNA?
2. ¢Como calificaria la 34 34,0 0 0 64 64,0 2 2,0 0 0

adecuacion de las
instalaciones fisicas para
recibir los servicios?
3. ¢Como evalla la 44 44,0 2 2,0 52 52,0 2 2,0 0 0
facilidad para obtener
informacién sobre los
servicios que ofrece la

DEMUNA?
4, ;Coémo calificaria la 22 22,0 2 2,0 72 72,0 2 2,0 2 2,0
actualizacion y
relevancia de la
informacién
proporcionada por la
DEMUNA?
5. ¢Como calificaria la 88 88,0 4 4,0 8 8,0 0 0 0 0
efectividad de los medios
de comunicacion
utilizados por la
DEMUNA para atender
solicitudes?
6. ¢Como evalla la 90 90,0 2 2,0 8 8,0 0 0 0 0

variedad de canales
disponibles para acceder
a los servicios de la
DEMUNA?

Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta

Andlisis e interpretacion

Esta tabla muestra la percepcién de los usuarios sobre el acceso a la
DEMUNA, la adecuacién de las instalaciones, la facilidad para obtener
informacion, la actualizacion y relevancia de la informacion, asi como la
efectividad y variedad de medios de comunicacion disponibles. Se observa
una alta proporcion de usuarios que califican negativamente (deficiente o
malo) la facilidad de acceso (62% deficiente, 36% malo), efectividad de
medios de comunicacion (88% deficiente) y variedad de canales (90%
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deficiente). La accesibilidad es un aspecto critico que afecta la calidad del
servicio. La dificultad para acceder a las instalaciones y la limitada
disponibilidad o efectividad de canales de comunicacion reducen la
satisfaccion de los usuarios. Se requiere mejorar la infraestructura fisica y

modernizar o diversificar los medios para mejorar el contacto y la atencion.

Tabla 2
items de oportunidad en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana

n =100

ltems de oportunidad Deficiente Malo Regular Bueno Excelente

fi % fi % fi % fi % fi %

7. ¢Colmo calificaria su 4 4,0 0 0 66 66,0 30 30,0 0 0
nivel de satisfaccion
respecto al tiempo que
tarda la DEMUNA en
atenderle?
8. ¢Como calificaria la 2 2,0 0 0 68 68,0 30 30,0 0 0
rapidez con que los
servicios solicitados
son brindados por la
DEMUNA?
9. ¢Como evaluaria la 4 4,0 0 0 66 66,0 30 30,0 0 0
frecuencia con la que
se cumplen los plazos
establecidos para la
atencion de los
servicios en la
DEMUNA?
10. ¢Como evalia la 2 2,0 0 0 74 740 24 24,0 0 0
capacidad de la
DEMUNA para
proporcionar servicios
en el tiempo
prometido?
11. ¢Como calificaria la 2 2,0 0 0 72 720 26 26,0 0 0
agilidad de la DEMUNA
en la atencién a sus
solicitudes?
12. ¢Como calificaria la 4 4,0 0 0 76 76,0 20 20,0 0 0
capacidad de la
DEMUNA para
responder rapidamente
a sus requerimientos?

Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta

Andlisis e interpretacion
Respecto a los items de oportunidad estas evaluan el nivel de

satisfaccion respecto al tiempo de atencidn, la rapidez con la que se brindan
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los servicios solicitados, el cumplimiento de los plazos establecidos, la
capacidad de la institucion para proporcionar servicios en el tiempo prometido,
la agilidad en la atencion a solicitudes y la capacidad para responder
rapidamente a los requerimientos. La mayoria de las respuestas se situaron
en la categoria regular (66%-76%) y bueno (20%-30%), con bajas frecuencias
de respuestas deficiente (2%-4%) y ausencias en la categoria malo vy
excelente.

Los resultados muestran que los usuarios perciben que la DEMUNA
generalmente cumple con las expectativas bésicas en cuanto a la oportunidad
en la prestacion de sus servicios, manifestando una valoracion mayormente
regular y en menor medida buena. Sin embargo, la ausencia de evaluaciones
en la categoria excelente y la presencia aun de algunas percepciones en
deficiente indican que existen areas sensibles a mejorar, principalmente en
reducir los tiempos de atencion y aumentar la rapidez en la respuesta a las
solicitudes. Esto sugiere que, aunque la atencion es oportuna en términos
generales, hay oportunidades para optimizar la eficiencia y hacer mas agiles

los procesos para elevar la satisfaccion del usuario.
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Tabla 3
items de pertinencia en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana

n =100

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi % fi %
13. ¢(Como calificaria su 2 2,0 0 0 80 80.0 18 18,0 0 0
nivel de satisfaccion
respecto al tiempo
que tarda la
DEMUNA en
atenderle?
14. ;Como calificaria la 2 2,0 0 0 82 820 16 16,0 0 0
rapidez con que los
servicios solicitados
son brindados por la
DEMUNA?
15. ¢Como evaluaria la 2 2,0 0 0 78 78,0 20 20,0 0 0
frecuencia con la que
se  cumplen los
plazos establecidos
para la atencion de
los servicios en la
DEMUNA?
16. (Coémo evalla la 4 4,0 0 0 72 72,0 24 24,0 0 0
capacidad de la
DEMUNA para
proporcionar
servicios en el tiempo
prometido?
17. ¢Cbmo calificaria la 14 14,0 0 0 56 56,0 30 30,0 0 0
agilidad de la
DEMUNA en la
atencion a sus
solicitudes?
18. ¢Cbmo calificaria la 46 46,0 0 0 50 50,0 4 4.0 0 0
capacidad de la
DEMUNA para
responder
rapidamente a sus
requerimientos?
Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta

ftems de pertinencia

Andlisis e interpretacion

Respecto a los items de pertinencia, estas se refieren al tiempo de
atencion, rapidez en la prestacion de servicios, cumplimiento de los plazos
establecidos, capacidad para proporcionar servicios en el tiempo prometido,
agilidad en la atencién y rapidez para responder a requerimientos. Las

valoraciones principales se sitian en la categoria regular (56% - 82%), con

31



menor proporcion en bueno (16% - 30%) y algunas respuestas en deficiente
(2% y hasta 14% en un item). No se reportaron calificaciones excelentes.
Por lo tanto, los usuarios consideran que, en términos de pertinencia, la
DEMUNA tiene un desempefio medio (regular) en la adecuacion del tiempo y
la velocidad para atender y responder a sus solicitudes. El predominio de
valoraciones regulares evidencia que los servicios no siempre se perciben
como suficientemente adecuados o eficientes en tiempo, mostrando la
necesidad de mejorar agilidad y cumplimiento puntual. Destaca que el item
sobre capacidad para responder rapidamente a requerimientos tiene un
porcentaje considerable en la categoria deficiente (46%), lo cual sefala un
area critica que requiere especial atencion.

Tabla 4

items de confiabilidad en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y Adoles-
cente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana

n =100
ltems de confiabilidad Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi % fi %
19. ¢(Cbémo calificaria la 0 0 0 0 62 62,0 36 36,0 2 2,0
frecuencia con la que la
DEMUNA cumple con los
compromisos asumidos en
términos de atencion al
ciudadano?
20. ¢Como calificaria la 0 0 0 0 74 740 26 26,0 0 0

fiabilidad de la DEMUNA
para hacer promesas Yy
cumplirlas a tiempo en la
prestacion del servicio?
21. ¢Como calificaria su nivel de 0 0 0 0 74 740 24 24,0 2 2,0
seguridad en relacién con la
proteccion de su informacion
personal por parte de la
DEMUNA?
22. ¢Como evalua el respeto ala 0 0 0 0 64 64,0 34 34,0 2 2,0
privacidad de sus datos
personales por parte del
personal de la DEMUNA?
23. ¢Como calificaria la claridad 0 0 0 0 78 780 22 220 0 0
de la informacion
proporcionada sobre los
procesos y servicios de la

DEMUNA?
24. ¢Como evaluaria el nivel de 0 0 0 0 76 76,0 24 240 0 0
transparencia de la

DEMUNA en su rendicién de
cuentas a los ciudadanos?

Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta
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Andlisis e interpretacién

Respecto a los items de confiabilidad, esta mide aspectos como la
frecuencia con la que DEMUNA cumple sus compromisos, la fiabilidad para
hacer y cumplir promesas en tiempo, el nivel de seguridad en la proteccion de
informacion personal, el respeto a la privacidad de los datos, la claridad de la
informacion suministrada sobre procesos y servicios, y la transparencia en la
rendicion de cuentas a los ciudadanos. Las valoraciones predominantes son
regular (62% - 78%) y bueno (22% - 36%), con bajas apariciones en excelente
(2%) y ausencia de valoraciones deficiente o malo.
Por lo tanto, podemos afirmar que la DEMUNA es percibida como una
institucién que, en general, cumple de manera aceptable con la confiabilidad
solicitada en la prestacion del servicio. La mayoria considera que los
compromisos son cumplidos con regularidad y que existe un nivel adecuado
de seguridad y proteccion de datos personales, ademas de suficiente
transparencia e informacion clara para los usuarios. Sin embargo, la escasa
presencia de evaluaciones excelente indica que, si bien la confiabilidad es
aceptable, hay espacio para mejoras que incrementen la percepcion de

seguridad, claridad y responsabilidad institucional.
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Tabla b

items de empatia en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente
- DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana

n =100
ltems de empatia Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi % fi %
25. (Como calificaria la 0 0 0 0 38 38,0 60 60,0 2 2,0

amabilidad y respeto
de los empleados de la
DEMUNA en su trato
hacia su persona?
26. ¢COmo evalla la 0 0 0 0 52 52,0 46 46,0 2 2,0
actitud del personal de
la DEMUNA en la
interaccion con su
persona?
27. ¢Como calificaria la 0 0 0 0 72 72,0 28 28,0 0 0
calidad de atencién a
sus necesidades
especificas en la
DEMUNA?
28. ¢Como calificaria la 0 0 0 0 74 740 26 26,0 0 0
capacidad de la
DEMUNA para ofrecer
un servicio adaptado a
su situacion personal?

29. ;Como calificaria la 0 0 0 0 64 640 36 36,0 0 0
disponibilidad del
personal de la

DEMUNA para atender
a los usuarios cuando
es necesario?
30. ¢CoOmo evallta la 0 0 0 0 70 70,0 28 28,0 2 2,0
prontitud del personal
en responder a los
requerimientos de
atencion?
Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta

Analisis e interpretacion

Los items de empatia miden la percepcion sobre factores como la
amabilidad y respeto en el trato, la actitud en la interaccion, la calidad de
atencion a necesidades especificas, la capacidad para ofrecer un servicio
adaptado a situaciones personales, la disponibilidad del personal para atender
cuando es necesario y la prontitud en responder a requerimientos. La mayoria
de las valoraciones se concentran en regular (38% - 74%) y bueno (26% -
60%), con pocas respuestas en excelente (2%) y sin registros en deficiente o

malo.
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Esto significa que los usuarios perciben que el personal de la DEMUNA
tiene una actitud generalmente adecuada y respetuosa, mostrando
disponibilidad y una capacidad moderada para atender necesidades
especificas y adaptar el servicio a situaciones particulares. Sin embargo, el
predominio de evaluaciones en regular indica que, si bien el trato es aceptable,
existe margen para mejorar en aspectos de empatia y atencion personalizada.
Por otro lado, la baja frecuencia de valoraciones excelentes sugiere que la
experiencia de interaccién podria ser fortalecida para promover una mayor

satisfaccion y cercania con los usuarios.
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Tabla 6

items de eficiencia y mejora continua en calidad de servicio de la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Conta-
mana

p - . . n =100
Items de eficienciay mejora
continua Deficiente Malo Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi % fi %
31. ¢Como evaluaria la 6 6,0 0 0 94 94,0 0 0 0 0

eficiencia en el uso de
recursos por parte de la
DEMUNA en la prestacion
de servicios, segun su
experiencia como usuario?
32. ¢Como valorarias el 4 4,0 0 0 96 96,0 0 0 0 0
desempefio general de la
DEMUNA en la utilizacion
de sus recursos
disponibles, basandose en
Su  experiencia  como
usuario?
33. ¢Como calificaria la 6 6,0 0 0 94 94,0 0 0 0 0
frecuencia con la que
considera que la DEMUNA
evalla la calidad de sus
Servicios, segun su
percepcién como usuario?

34. ;Coémo calificaria la 14 14,0 0 0 86 86,0 0 0 0 0
eficacia de los
mecanismos de

retroalimentacion

implementados por la

DEMUNA para mejorar el

servicio, basandose en su

experiencia como usuario?

35. ¢Como calificarias el rigor 6 6,0 0 0 94 94,0 0 0 0 0

del seguimiento de calidad

en los servicios ofrecidos

por la DEMUNA, segln su

percepcién como usuario?

36. ¢Como calificaria la 12 12,0 0 0 88 88,0 0 0 0 0

eficacia de los

mecanismos de control

implementados por la

DEMUNA para asegurar

que se cumplan los

estandares de calidad en

los servicios, basandose

en su experiencia como

usuario?

Nota. Datos recogidos a través del cuestionario de encuesta
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Andlisis e interpretacién

Esta tabla evalla, desde la percepcién de los usuarios, la eficiencia en
el uso de recursos, el desempefio general en la utilizacién de los recursos
disponibles, la frecuencia con que se evalla la calidad de los servicios, la
eficacia de los mecanismos de retroalimentacién y control para mejorar y
asegurar la calidad, asi como el rigor del seguimiento de calidad en los
servicios que ofrece la DEMUNA. En todos los items, la mayoria de los
usuarios calificaron en categorias regular (alta mayoria, alrededor del 86%-
96%) y deficiente fue reportado solo en porcentajes bajos (entre 4% y 14%),
sin calificaciones en bueno o excelente.
Esto significa que los usuarios perciben que la DEMUNA tiene un nivel medio
(regular) en cuanto a la eficiencia y mejora continua de la calidad de su
servicio. El predominio de evaluaciones regulares sugiere que, aunque no se
considera deficiente, el desempefio en el manejo eficiente de recursos y los
procesos de evaluacion y control de calidad requieren fortalecerse para
alcanzar niveles superiores. La ausencia de calificaciones en categorias altas
(bueno o excelente) y la presencia de algunos juicios negativos indican una
oportunidad clara para implementar mejoras que hagan mas efectivos y
visibles los mecanismos internos de gestion y retroalimentacion orientados a

la mejora continua y la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En relacion al objetivo general de lainvestigacion: Evaluar la calidad
de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de
la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.

Los resultados muestran que la percepcion general sobre la calidad del
servicio en la DEMUNA de Contamana es mayormente regular, siendo un
area critica la accesibilidad y eficiencia. La mayoria de las dimensiones estan
lejos de alcanzar la excelencia, lo que sugiere que el servicio todavia esta por
debajo del nivel esperado. Similar a lo que reportd Astudillo (2017), quien
encontré discrepancias significativas en la calidad del servicio percibida entre
diferentes DEMUNAs, y Guerra (2022), quien concluyé que la calidad del
servicio en RENIEC Huanuco era percibida como deficiente por casi todos los
usuarios. Esto refuerza la observacion de que las instituciones publicas
parecen tener algunas deficiencias subyacentes compartidas. Una diferencia
de Loor et al. (2024), quienes afirman que la calidad debe provocar un
sentimiento positivo, en Contamana, ese sentimiento aun no se ha logrado.
Esta investigacion aporta al cuerpo de conocimiento al mostrar que, en
ausencia de una evaluacion sistematica, la calidad del servicio en entornos
vulnerables se mantiene en niveles por debajo de lo normal sin esfuerzos
proactivos de mejora.

En relacion al objetivo especifico 1. Evaluar como es la accesibilidad
como dimension de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio
y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito
de Contamana, 2025.

Los resultados muestran que el 90% de los usuarios consideran que la
variedad de canales de atencion es deficiente; el 88% evalla negativamente
los medios de comunicacién, mientras que el acceso basicamente accesible
es considerado deficiente por el 62%. Esto ilustra una fuerte barrera para
acceder a estos servicios. Este hallazgo se relaciona con los de los autores
Anchundia y Aguayo (2023), donde se identificé una baja calificacion en
elementos tangibles y accesibilidad en el GAD de Puerto Lopez. También

coincide con Rojas y Zufiiga (2021), quienes atribuyen parte de la baja calidad
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del servicio en la DEMUNA de Callao a la falta de infraestructura. La
coincidencia de estos estudios con el caso de Contamana refuerza la
necesidad de mejorar la infraestructura, la tecnologia y los canales de acceso
a servicios en la region de Contamana, que es particularmente vulnerable.

En relacion al objetivo especifico 2: Evaluar como es la oportunidad
como dimension de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio
y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito
de Contamana, 2025.

En la oportunidad del servicio, se reporté desempefio insuficiente en
todos sus indicadores, sin recibir calificaciones de excelencia, ubicAndose en
el rango regular (66%-76%). Aunque dentro de los plazos ofrecidos, los
tiempos de atencidn que se emplean no permiten la percepcion de un servicio
agil. Este resultado es similar al de Cristancho (2021), donde el 46,63% de
usuarios manifestaron que percibian escasa voluntad eficaz por parte del
personal. Contrario a esto, Anchundia y Aguayo (2023) mostraron resultados
mas optimistas en relacion a esa disposicion. Como se evidencia, la diferencia
entre las investigaciones publicadas puede explicarse por el contexto
institucional y presupuestario. En el caso de Contamana, los resultados de la
investigacion reafirman que el concepto de atencion “a tiempo” no es sinbnimo
de gestion eficiente, lo que entorpece el aprovechamiento de la experiencia
del usuario.

En relacion al objetivo especifico 3: Evaluar como es la pertinencia
como dimension de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio
y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito
de Contamana, 2025.

Considerablemente, los usuarios tienen una preocupacion promedio en
la adecuacion y relevancia de los servicios ofrecidos. Entre 80% y 82% se
considerd que la atencion al servicio y la atencion se cumplié en un tiempo
razonable. Asimismo, un 46% evalué la capacidad de respuesta como
deficiente. Estos datos indican que la atencién brindada no siempre se ajusta
a la realidad concreta del usuario. Este resultado coincide, pero solo en parte,
con Astudillo (2017) quien, al identificar diferencias de percepcién de acuerdo
a ubicacion, evidencia que la pertinencia puede variar en que el servicio se

adapta al contexto. En contraste con el estudio de Loor et al. (2024) donde se
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centra en la percepcion positiva del usuario, aqui se encuentra que en
Contamana esa experiencia aun es muy limitada. Este hallazgo hace
necesario cambiar la estrategia de capacitacion y disefio de los servicios para
ajustarse a las necesidades precisas de los usuarios.

En relacion al objetivo especifico 4: Evaluar como es la confiabilidad
como dimension de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio
y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito
de Contamana, 2025.

Los resultados muestran una percepcion mayormente justa (62%-78%)
y buena (22%-36%) respecto al cumplimiento de compromisos, la proteccién
de datos y la transparencia. La ausencia de calificaciones negativas refleja
una base de reputacion institucional solida en este aspecto. Estos resultados
estan se alinean con Loor et al. (2024), quienes argumentan que la calidad se
correlaciona con factores de confianza y cumplimiento. También se conecta
con Guerra (2022), quien sefialo la evaluacion regular ampliamente percibida,
lo que sugiere que la confiabilidad institucional tiende a mantenerse estable
en contextos de administracion publica, pero no alcanza niveles notables. Este
estudio contribuye a la literatura al argumentar que, si bien puede existir
confiabilidad, necesita ir acompafado de una estrategia de impacto hacia
puntos de referencia definidos de excelencia.

En relacién al objetivo especifico 5: Evaluar como es la empatia como
dimension de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 2025.

El trato del personal fue calificado como regular y bueno en la mayoria
de items (38%-74% regular, 26%-60% bueno), con muy poco margen en
casos de excelente. Esto indica una atencién funcional, pero poco
personalizada y empética. Este resultado coincide con Cristancho (2021)
quien identifico respuestas tibias sobre la disposicion del personal, y difiere
con Loor et al. (2024), donde la empatia se posiciona como un elemento
central en la experiencia favorable. Esta discrepancia tal vez pone de
manifiesto una brecha en la sistematizacion de la formacion del personal en

habilidades blandas. Por esto, el estudio en cuestibn aumenta el conocimiento
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practico al apuntar que es necesario incorporar capacitaciones en empatia y
atencion personalizada para el mejoramiento de los servicios publicos.

En relacion al objetivo especifico 6: Evaluar como es la eficiencia y
mejora continua como dimension de la calidad de servicio en la Defensoria
Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial
de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.

Los usuarios calificaran como regular (86%-96%) el uso de los recursos,
la evaluacion del servicio y el seguimiento de calidad y supervision de calidad.
La completa ausencia de calificaciones en bueno o excelente y algunos
porcentajes en deficiente representan una débil gestion interna. Estos
hallazgos se alinean con lo que identificd6 Guerra (2022), quien concluyé que
los usuarios no perciben una gestion sobresaliente en eficiencia. También se
alinean con los de Rojas y Zuiiga (2021), quienes argumentan que la falta de
financiamiento dificulta severamente cualquier intento de mejora continua.
Este estudio afiade evidencia de que las instituciones publicas necesitan
establecer mecanismos claros y efectivos de monitoreo y retroalimentacion no
meramente como procedimientos administrativos, sino como auténticas

estrategias para mejorar la entrega de servicios y la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la calidad del servicio en la Defensoria Municipal del Nifio
y Adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad de la Provincia de Ucayali,
ubicada en el distrito de Contamana, se considera en su mayoria regular,
con brechas criticas en accesibilidad y eficiencia. En cuanto a la
accesibilidad, el 90% de los usuarios califico la variedad de canales de
atencion como deficiente; de la misma manera, el 88% calific6 de manera
similar la efectividad de los canales; y el 62% la accesibilidad a las
instalaciones (Ver tabla 1). En eficiencia y mejora continua, del 86% al
96% de los encuestados consideran que el uso de recursos, la evaluacion
de servicios y el control de calidad son regulares, mientras que hasta el
14% lo califico como deficiente (Ver tabla 6). La mayoria de las otras
dimensiones tampoco alcanzaron altos niveles de satisfaccion y hubo muy
pocas calificaciones de excelente. Esta situacion sirve para resaltar la
calidad del apoyo brindado, que es funcional pero limitado. Por lo tanto,
se reafirma la necesidad de mejorar la gestion publica con formas mas
proactivas de proporcionar servicios mas oportunos, de mas facil acceso

y centrados en el usuario.

Se concluye que la accesibilidad al servicio proporcionado por la
DEMUNA en el distrito de Contamana es baja y plantea un problema
considerable para los usuarios. Los hallazgos indican que el 90%
considera que la variedad de canales de atencidn es deficiente, y el 88%
califica de manera negativa la efectividad de los servicios de
comunicacion institucional (ver tabla 1). Ademas, el 62% considera que el
acceso fisico a las instalaciones es inadecuado. Esta informacion sugiere
la presencia de barreras tanto estructurales como comunicacionales que
impiden una interaccion efectiva entre la poblacion y el servicio. Algunos
usuarios reconocen la existencia de informacién; sin embargo, la mayoria
se siente insatisfecho con la facilidad de acceso a la informacion y los
medios proporcionados para obtener el servicio. Por lo tanto, se concluye

gue existe una necesidad critica de mejorar la infraestructura, la
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tecnologia y el apoyo al servicio para ofrecer un servicio receptivo, justo,
inclusivo y adaptado a las condiciones sociales y geograficas en el distrito

de Contamana.

Se concluye que el servicio en la DEMUNA en Contamana tiene una
tendencia aceptable en su nivel de oportunidad, aunque puede mejorarse
mucho mas. Los usuarios calificaron la mayoria de items como regulares,
con porcentajes que se mueven entre el 66% y el 76% en indicadores
como el tiempo de atencion, rapidez y cumplimiento de plazos dentro de
las metas establecidas (Ver tabla 2). Aunque existe un cumplimiento
relativo de los tiempos, aun se evidencia falta de agilidad y proactividad.
La falta de valoraciones en la categoria excelente sumado a algunos
porcentajes en deficiente evidencia que el servicio, en este caso, no
cuenta con procedimientos que permitan dar respuestas inmediatas a las
solicitudes de la poblacion. De esa manera, se evidencia que, aunque los
tiempos no son excesivos, la experiencia del usuario se encuentra sumida
en lentitud y burocracia que disminuyen la eficiencia. Es indispensable
mejorar la administracion operativa para cambiar la percepcion de

velocidad y efectividad en la atencion brindada.

Se concluye que la relevancia del servicio proporcionado por la DEMUNA
de Contamana es considerada regular por la mayoria de los usuarios, lo
gue muestra que el servicio se ofrece, pero no atiende suficientemente a
las demandas especificas de la poblacién. Entre el 80% y el 82% de los
encuestados calificaron la adecuacion del servicio y el cumplimiento de
tiempos en el rango regular, el 46% califico la capacidad de responder
puntualmente a los requerimientos como deficiente (ver tabla 3). Estos
resultados demuestran que el servicio que se esta ofreciendo, no siempre
tiene sentido en términos del contexto particular ni proporciona soluciones
adecuadas. La falta de enfoque personalizado y adaptabilidad, disminuye
la efectividad del servicio. En consecuencia, es necesario mejorar la
capacitacion del personal, asi como mejorar la forma en que se adaptan

los servicios y su relevancia para que aborden de manera mas precisa los
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desafios reales que enfrentan los usuarios en situaciones de

vulnerabilidad.

Se concluye que la confiabilidad del servicio prestado por la DEMUNA de
Contamana es percibida como aceptable, aun cuando no llega a niveles
sobresalientes. La gran parte de los usuarios califico como regular (62%
a 78%) el cumplimiento de los compromisos, la proteccion de datos y la
transparencia, mientras que un 22% a 36% lo evalu6 como bueno, y
solamente el 2% lo califico como excelente (Ver tabla 4). En esta
dimension no se reportaron evaluaciones negativas, lo cual evidencia que
existe una base institucional relativamente sélida en cuanto a confianza y
cumplimiento. Sin embargo, el bajo nivel de calificaciones altas refleja que
los procesos y el manejo de la informacion aun necesitan ser fortalecidos.
Se concluye que, para mejorar la percepcion de confiabilidad, los
compromisos de servicio deben ser fortalecidos y los procesos deben

seguir siendo transparentes en cada interaccion con el usuario.

La empatia en el servicio de DEMUNA en Contamana se considera
adecuada, aunque existen carencias por mejorar en cuanto a la atencién
personalizada y calidez en el trato. La mayoria de los encuestados calificd
los items como regulares (38%-74%) y bueno (26%-60%) con una baja
proporcion en la categoria de excelente (2%) (ver Tabla 5). Esto sugiere
gue el personal demuestra una interaccion educada y respetuosa,
mostrando, sin embargo, un minimo ajuste emocional y sensibilidad hacia
las sutilezas de cada caso. Esto sugiere que el personal posee un trato
respetuoso y cortes, aunque su comprension emocional y flexibilidad de
adaptacion a los detalles de cada situacion es muy limitada. La falta de
atencion personalizada y la disponibilidad limitada durante ciertos
periodos tienen un efecto negativo en la experiencia del usuario. Por lo
tanto, es esencial promover la capacitacibn avanzada del personal
especializado en habilidades blandas, atencién personalizada vy
estrategias de comunicacion efectivas para garantizar un servicio mas
confiable y emocionalmente receptivo que cumpla con las expectativas de

los usuarios del servicio.
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Se concluye que la dimension de eficiencia y mejora continua en el
servicio de la DEMUNA de Contamana presenta una gestion limitada,
principalmente por carecer de mecanismos de control y evaluacion del
servicio. De los resultados obtenidos, entre el 86% y 96% de los usuarios
calificaron como regular la eficiencia en el uso de recursos, la evaluacion
del servicio y los mecanismos de control; ademas, hasta un 14% los
considero deficientes (Ver tabla 6). No hubo valoraciones en las
categorias de bueno o excelente. Este hallazgo muestra que la institucién
no tiene procesos sistematicos de retroalimentacion y supervision que
permitan la mejora continua del servicio. Se concluye que no existe un
proceso claro para la planificacion, monitoreo, evaluacion del rendimiento
u optimizacion del uso de recursos. Solo de esta manera se puede lograr
una gestion orientada a resultados en la satisfaccion de las necesidades

de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
implementar un plan integral de mejora de la calidad del servicio,
priorizando la accesibilidad y eficiencia, dado que estas dimensiones
fueron calificadas de manera negativa por la mayoria de usuarios. El plan
debe incluir la modernizacion de infraestructura, diversificacion de canales
de atencién, optimizacién de procesos internos y monitoreo permanente
de la calidad percibida. Asimismo, se sugiere realizar el requerimiento de
la implementacion de una oficina técnica de calidad que realice
evaluaciones sistematicas y promueva acciones correctivas. Esta unidad
también debe fomentar una cultura organizacional centrada en el usuario,
asegurando que cada servicio esté orientado a la satisfaccion y atencion
efectiva de la poblacion en situacion de vulnerabilidad, especialmente

nifos, nifnas y adolescentes.

2. Serecomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
mejorar el acceso afiadiendo mas canales digitales y fisicos, como
atencion en linea, chat institucional y sefializacion adecuada dentro de las
oficinas. Ademas, es crucial mejorar la infraestructura de las instalaciones
proporcionando acceso inclusivo y espacios coOmodos para usuarios con
diferentes necesidades. Tal mejora debe tener en cuenta el contexto
geografico y las restricciones tecnologicas del distrito. Ademas, se
recomienda llevar a cabo camparfias informativas continuas a través de
radio y medios comunitarios para dirigirnos a areas rurales o remotas.
Como ultima recomendacion, se sugiere realizar encuestas periodicas
para evaluar la percepcion de accesibilidad y basar sus conclusiones en

los resultados obtenidos.

3. Serecomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
redisefiar los procedimientos internos de prestacion de servicios en la
DEMUNA, con el objetivo de reducir los tiempos de espera y responder
mas rapidamente a las solicitudes. Para esto, es necesaria la
implementacion de un sistema de gestion por procesos con indicadores

de oportunidad, que contenga la capacidad de medir el tiempo
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transcurrido con precision, desde el registro de una solicitud hasta su
atencion. También se recomienda capacitar al personal en técnicas de
priorizacion de casos y atencion agil y efectiva sin comprometer la calidad
general del servicio. Ademas, para una mejor organizacion y flujo en la
prestacidén de servicios, se puede implementar un sistema de citas para

atencion previa y selectiva.

Se recomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
afianzar la pertinencia del servicio mediante la aplicacion de un enfoque
diferenciado que atienda las caracteristicas sociales, culturales y
familiares de los usuarios. Esto conlleva la formacion del personal en
atencion personalizada y la mejora de los protocolos de intervencion para
gue estas acciones sean efectivas en cada caso particular. Del mismo
modo, es necesario crear un sistema de evaluacién de pertinencia que
diagnostique el nivel en que el servicio, efectivamente, responda a las
necesidades que demandan los ciudadanos. También se sugiere
involucrar a los usuarios en acciones de retroalimentacion y mejora de
procesos, con el objetivo de disefiar servicios que respondan mejor a sus

deseos.

Se recomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
fortalecer la confianza dentro de la institucion reforzando los mecanismos
de transparencia, rendicién de cuentas y la proteccion de la informacion.
Es vital sistematizar los protocolos de supervision de usuarios, asegurar
gue las personas cumplan con los plazos y hacer la informacion
presentada al usuario mas comprensible. Para mejorar la
confidencialidad, la institucion deberia establecer un sistema seguro de
gestion de documentos y proporcionar capacitacion sobre el manejo ético
de la informacién sensible. Ademas, debe haber sistemas claros y
accesibles para la rendicion de cuentas, como informes regulares que se

ponen a disposicion del publico en general.

Se recomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana

implemente un programa continuo de capacitacion en habilidades
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blandas, especificamente en empatia, comunicacién efectiva y trato
humano. Los resultados indican que, a pesar de que el trato es adecuado,
hay un nivel de personalizacion muy bajo en la atencién. Por tal razén, es
muy importante que el personal adquiera competencias emocionales que
les permitan entender los problemas y ofrecer respuestas adecuadas ya
tiempo. De igual manera, es necesario evaluar el clima organizacional y
la satisfaccion del usuario con conceptos emocionales para medir el nivel
de empatia que se ha percibido. Incorporar Agregar testimonios o

comentarios de retroalimentacién de usuarios mejorara esta dimension.

Se recomienda al coordinador de la DEMUNA en el distrito de Contamana
la institucionalizacion de un sistema de mejora continua documentado que
contemple indicadores de eficiencia, retroalimentacion y supervision
interna. Un alto porcentaje de los encuestados catalogd como regulares
los procesos asociados al manejo de recursos y seguimiento de la calidad,
lo que evidencia la necesidad de establecer un sistema estructurado de
evaluacion. Ademas, se sugiere la realizacion de auditorias internas
periddicas y la creacion de espacios de evaluacion de resultados, donde
el personal tenga la oportunidad de presentar propuestas de cambio.
Asimismo, se sugiere la digitalizacion de los procesos administrativos para

optimizar recursos, tiempo y automatizar tareas.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Evaluacién de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad

Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025”

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema general: Objetivo General: Tipo:

PG: ¢C6mo es la calidad de servicio en la Defensoria OG: Evaluar la calidad de servicio en la Defensoria Aplicada

Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la X1 Accesibilidad Enfoque:

Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Cuantitativo

Contamana, 2025? Contamana, 2025. Xz: Oportunidad Nivel:
Descriptivo

Problemas especificos: Obijetivos especificos: (>1|(e Sgrliggi Xa: Pertinencia Disefio:

PE1: ¢(Como es la accesibilidad como dimension de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Ucayali, Distrito de Contamana, 20257

PE2: ¢Cbémo es la oportunidad como dimension de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Ucayali, Distrito de Contamana, 20257

PEs: ¢COomo es la pertinencia como dimension de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y

OE:: Evaluar como es la accesibilidad como dimension
de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.

OEz: Evaluar como es la oportunidad como dimension
de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.

OEs: Evaluar cdmo es la pertinencia como dimension
de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del

X4: Confiabilidad
Xs: Empatia

Xe: Eficienciay
mejora continua

No experimental
de tipo
transversal
Poblacion:
100 usuarios
Muestra:
100 usuarios
Muestreo:
Censal
Técnica:
Encuesta
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Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Ucayali, Distrito de Contamana, 2025?

PE4: ¢Como es la confiabilidad como dimensién de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Ucayali, Distrito de Contamana, 2025?

PEs: ¢COmo es la empatia como dimension de la calidad
de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad Provincial de
Ucayali, Distrito de Contamana, 2025?

PEs: ¢Como es la eficiencia y mejora continua como
dimension de la calidad de servicio en la Defensoria
Municipal del Nifio y Adolescente - DEMUNA de la
Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de
Contamana, 20257?

Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.
OE.: Evaluar como es la confiabilidad como dimension
de la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.
OEs: Evaluar como es la empatia como dimension de
la calidad de servicio en la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente - DEMUNA de la Municipalidad
Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana, 2025.
OEs: Evaluar como es la eficiencia y mejora continua
como dimension de la calidad de servicio en la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali,
Distrito de Contamana, 2025.

Instrumento:

Cuestionario
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CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA DEFENSORIA
MUNICIPAL DEL NINO Y ADOLESCENTE - DEMUNA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE UCAYALI, DISTRITO DE

CONTAMANA

ESTIMADO USUARIO:

Se esta desarrollando un trabajo de investigacion titulado “Evaluacion de la
calidad de servicio en la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente -
DEMUNA de la Municipalidad Provincial de Ucayali, Distrito de Contamana,
2025”7, en tal sentido al encontrase la investigacion en la fase de trabajo de
campo para el recojo de datos, solicitamos tenga la amabilidad de responder
el siguiente cuestionario; manifestandole que las respuestas son
estrictamente anonimas y el uso de la informacion es de caracter académico.

Instrucciones:

Marque con una “X” la respuesta que considere mas cercana a su posicion,
segun corresponda en cada item.

Respuesta Valoracion
Deficiente 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5
N° ITEMS VALORACION
1 2 3 4
Dimensién: Accesibilidad
1 ¢ Coémo calificaria la facilidad de acceso a las instalaciones de la
DEMUNA?
2 | ¢Cbémo calificaria la adecuacién de las instalaciones fisicas para
recibir los servicios?
3 | ¢Cémo evallua la facilidad para obtener informacién sobre los
servicios que ofrece la DEMUNA?
4 ¢,Como calificaria la actualizacion y relevancia de la informacion

proporcionada por la DEMUNA?
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5 | ¢Cémo calificaria la efectividad de los medios de comunicacién
utilizados por la DEMUNA para atender solicitudes?
6 | ¢Cbémo evalla la variedad de canales disponibles para acceder a
los servicios de la DEMUNA?
Dimensién: Oportunidad
7 | ¢Cdémo calificaria su nivel de satisfaccion respecto al tiempo que
tarda la DEMUNA en atenderle?
8 | ¢Cbémo calificaria la rapidez con que los servicios solicitados son
brindados por la DEMUNA?
9 | ¢Cdémo evaluaria la frecuencia con la que se cumplen los plazos
establecidos para la atencion de los servicios en la DEMUNA?
10 | ¢(Como evalla la capacidad de la DEMUNA para proporcionar
servicios en el tiempo prometido?
11 | ¢(Como calificaria la agilidad de la DEMUNA en la atencién a sus
solicitudes?
12 | (Como calificaria la capacidad de la DEMUNA para responder
rapidamente a sus requerimientos?
Dimensién: Pertinencia
13 | ¢Como evaluaria la capacidad de la DEMUNA para satisfacer sus
necesidades y expectativas?
14 | ¢Cdomo evalla la relevancia de los servicios proporcionados por la
DEMUNA en relacién a tus requerimientos especificos?
15 | ¢(Como calificaria la efectividad del proceso de atencion de la
DEMUNA en la satisfaccion de sus necesidades?
16 | ¢Como calificarias la aplicacion de estrategias que utiliza la
DEMUNA en la atencion al usuario?
17 | ¢Cdomo calificaria la capacitacion del personal de la DEMUNA para
atender sus requerimientos, segln su experiencia como usuario?
18 | ¢Como evalla la amabilidad y profesionalismo del personal de la
DEMUNA en la atencién que recibe?
Dimensién: Confiabilidad
19 | ¢(Cdomo calificaria la frecuencia con la que la DEMUNA cumple con
los compromisos asumidos en términos de atencion al ciudadano?
20 | ¢Como calificaria la fiabilidad de la DEMUNA para hacer promesas
y cumplirlas a tiempo en la prestacion del servicio?
21 | ¢COmo calificaria su nivel de seguridad en relacién con la
proteccién de su informacién personal por parte de la DEMUNA?
22 | ¢COomo evalla el respeto a la privacidad de sus datos personales

por parte del personal de la DEMUNA?
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23 | ¢COmo calificaria la claridad de la informacion proporcionada
sobre los procesos y servicios de la DEMUNA?

24 | ¢COomo evaluaria el nivel de transparencia de la DEMUNA en su
rendicion de cuentas a los ciudadanos?

Dimensién: Empatia

25 | ¢Como calificaria la amabilidad y respeto de los empleados de la
DEMUNA en su trato hacia su persona?

26 | ¢COmo evalla la actitud del personal de la DEMUNA en la
interaccion con su persona?

27 | ¢Como calificaria la calidad de atencién a sus necesidades
especificas en la DEMUNA?

28 | ¢Como calificaria la capacidad de la DEMUNA para ofrecer un
servicio adaptado a su situacion personal?

29 | ¢Como calificaria la disponibilidad del personal de la DEMUNA
para atender a los usuarios cuando es necesario?

30 | ¢Como evalua la prontitud del personal en responder a los
requerimientos de atencion?

Dimension: Eficienciay Mejora Continua

31 | ¢(Como evaluaria la eficiencia en el uso de recursos por parte de la
DEMUNA en la prestacion de servicios, segln su experiencia como
usuario?

32 | ¢,Como valorarias el desempefio general de la DEMUNA en la
utilizacion de sus recursos disponibles, basandose en su
experiencia como usuario?

33 | ¢Como calificaria la frecuencia con la que considera que la
DEMUNA evalla la calidad de sus servicios, segin su percepcion
como usuario?

34 | ;Como calificaria la eficacia de los mecanismos de
retroalimentacion implementados por la DEMUNA para mejorar el
servicio, basandose en su experiencia como usuario?

35 | ¢Como calificarias el rigor del seguimiento de calidad en los
servicios ofrecidos por la DEMUNA, segln su percepcién como
usuario?

36 | ¢Como calificaria la eficacia de los mecanismos de control

implementados por la DEMUNA para asegurar que se cumplan los
estdndares de calidad en los servicios, basadndose en su
experiencia como usuario?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3
CARTA DE AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

S | RECURSOS HUMANOS -
0 renal] woecramormonan [Tt v

Creada per Ley N* 03995 del 13 de octubre de 1900

“Decenio de la lpualdad de Opartunidades para Mujeres y Hombres™

“Afo del Bicentenario, de la Consolidacion de nuestra lndependencla". y de
la Cenmemoracion de las herolcas batallas de Juniny Ayacucho

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

Yo, MANUEL RUIZ TUESTA, identificado con DNI N° 05933001, Jefe del Area
de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Ucayali, con RU.C. N°
20147142197, ubicada en la ciudad de Contamana;

OTORGO LA AUTORIZACION,

A dofia: KAREN SALAS RIVERO DE RAMIREZ, identificada con DNI N°
70551412, egresado en la Maaestria en Ciencias Administrativas con Mencion
en Gestién Publica, para realizar tods actividad en relacién a lo indicado, y
pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion de Tesis, denominado:
"EVALUACION DE CALIDAD SE SERVICIO EM LA DEFENSORIA MUMNICIPAL
DEL NINO Y ADOLESCENTE — DEMUNA", en la Municipalidad Provincial de
Ucayali,

Contamana, 27 de diciembre de 2024.

15

T TULSTA
€
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ANEXO 4
EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE APLICACION DEL INSTRUMENTO
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