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RESUMEN

El presente estudio titulado, “Calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion Cruz
de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 20217, donde la variable calidad de atencion,
se enfoca al servicio del usuario fijado en metas para lograrlas. El estudio tuvo como objetivo
describir la importancia de la calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion Cruz
de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021”. La metodologia es de enfoque
cuantitativo, se utiliz6 una muestra de 70 colaboradores, ademéas como técnica de acopio se
efectud una encuesta y de instrumento se utilizo el cuestionario. El proceso de analisis de
datos se elabor6 mediante el Software SPSS del cual se obtuvo como resultado la satisfaccion
sobre la calidad de atencion a los usuarios del programa de Cruz de Motupe 2021. En las
conclusiones se determiné que un alto numero de usuarios afirman que se cuenta con una
calidad de atencion respaldada por sus dimensiones: conformidad, calidad percibida,

confiabilidad, rendimiento y, participacion y competencia.

Palabras clave: Calidad de atencion, conformidad, confiabilidad
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En un mundo globalizado, caracterizado por un avance vertiginoso de tecnologia y
ciencia, ademas, por el desarrollo de la comunicacion, con abundante informacion y se han
modificado la forma de actuar e interrelacionarnos en una sociedad moderna. Asimismo,
surge la preocupacion en muchos sectores especialmente empresariales, incluso, los
organismos estatales encargados del desarrollo y operatividad de los programas de beneficio

social.

Un informe del Grupo Banco Mundial, realizado por Foo & Imtiaz (2018), sefialan
que hubo personas quienes recibieron muchos beneficios por parte de una red de proteccion,
dejando de ser pobres al extremo, la cantidad fue de 36% Yy gracias al impacto positivo de
programas sobre proteccion social, donde se mide de acuerdo a informacion que esta
disponibles en hogares de 70 paises, dicho informe comprende la transparencia de dinero,
gratificaciones sociales, proyectos publicos y programaciones de comedores populares,
dirigidos de manera especifica a familias pobres y vulnerables. Por ello, es importante la
calidad de atencién que perciben los usuarios de los programas sociales, que llevan al éxito
de un programa social. Segun Gonzalez (2021), la calidad de atencidn consiste en maximizar
sus beneficios, obviamente sin incrementar sus riesgos, por ello, el grado de calidad esta

relacionado con la atencion, incluso, con un balance favorable entre sus riesgos y beneficios.

En América Latina y de Caribe, las profundas brechas socio econdémicas en sus
poblaciones, hace que los gobiernos de manera casi obligatoria, puesto que deben
implementar programas sociales para favorecer a los méas desposeidos y olvidados. Segln
Abramo, Cecchini, & Morales (2019), sefialan que, los paises han firmado la Agenda 2030,

en la cual se comprometen realizar acciones conducentes al desarrollo inclusivo y la
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promocion de la igualdad, honorabilidad y equidad de derecho de los seres humanos,
logrado gracias a los programas sociales, que aseguren el derecho a poblaciones pobres y
vulnerables, asegurandoles transferencias monetarias, programas de inclusion laboral y
productividad para los usuarios que se encuentren cumpliendo con la mayoria de edad para

laboral.

En un mundo cambiante los programas de proteccion social fortalecen su resistencia
en familias y bajos recursos. El vicepresidente de grupo Banco, Annette Dixon, indicé si no
existieran los proyectos de apoyo social, las personas de bajos recursos entrarian en crisis y
de esta manera aumentaria la pobreza. Por lo tanto, al no existir un sistema de apoyo social,
los individuos pobres de una sociedad que se encuentran con una economia baja e inestable,
tendrian que comprar activos quedandose endeudados. No obstante, cuando se investiga
temas de calidad de atencién, es muy a menudo relacionarlo con los servicios de salud, en
hospitales o farmacias, pero son escasos los estudios de programas sociales que implementan

los gobiernos.

El Pert como parte de paises pobres o del tercer mundo, los gobiernos implementan
programas sociales que buscan reducir la pobreza y la exclusion socioeconémica, como
Pension 65, Qali Warma, Juntos, FONCODES, CUNA MAS, entre otros, cuya efectividad
esta superada en relacion de calidad de atencidn hacia los usuarios de dichos programas.
Cajamarca: Segun el INEI (2021), los niveles de pobreza mas altos, estan en el primer grupo
en los rangos entre 41,4% a 45,9%., esto indica la urgencia con los cuales se implementan

los programas sociales con la finalidad de cubrir algunas necesidades basicas de los usuarios.

A nivel local, la presente tiene como unidad de investigacion el Programa Social
Cuna Mas en Cajamarca y esta referido a la variable calidad de atencion. ElI Programa
Nacional Cuna Mas , corresponde al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS),

donde ofrecen atencion global a madres gestante, ademas a usuarios que tengan igual menor

Cubas Lopez, C Pag. 9
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a 3 afos de zonas urbanas y rurales que se encuentran en bajos recursos y ademas de pobreza
extrema el MIDIS (2016), en su Manual de Operaciones del Programa Nacional de Cuna
Mas, sefiala que es un sistema focalizado y orientado, que pertenece al Ministerio de
Desarrollo e Inclusion y cuya creacion obedece al propoésito de entregar atencion integrado
a menor de 36 meses, en lugares de bajos recursos y pobrema extrema, que busca mejorar la
cobertura con un mejor desarrollo. Ademas, compromete la mejora de los conocimientos y

practicas familiares en la proteccion y aprendizajes de sus menores hijos, fortaleciendo los

vinculos afectivos entre madre, padre, cuidador (a) de los nifios y nifias.

Esta misma resolucion, en su anexo “Manual de Operaciones del Programa Nacional
Cuna Mas dispone funciones de dicho programa social del estado, entre los cuales se subraya
y ofrecen atencion global a menores de 36 meses, también a los nifios y nifias en areas que
estan acondicionados, reforzar las capacitaciones a las madres que estan gestando y familias
en practica del cuidado y ensefianza de sus hijos menores de edad, mediante visitas
domiciliarias que promueven la colaboracién a la sociedad o comunidad, asimismo,
promueve la fiscalizacion articulada y zonas de niveles de gobiernos, organismos y
programacion que colaboran y complentan los objetivos de un programa, por ello, se

describird y analizara la calidad de atencion que se brinda a los usuarios.
Antecedentes
Internacionales. -

Avila (2016), en su estudio, “Calidad en la atencion de los servicios de salud desde
la dptica del usuario en el centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas”, tuvo
como propdsito interpretar la calidad de atencion de los servicios de salud en la dptica del
usuario. Se utiliz6 como métodos el analitico y estadistico, ademas, se realiz6 la técnica de

instrumento el cuestionario en su investigacion. Se determind que el 98% indican que se

Cubas Lopez, C Péag. 10
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encuentran complacidos con la atencion percibida de los colaboradores administrativos y
con 99% de atencion médica por parte del servicio del Centro de salud, quienes califican
como buena y muy buena la atencion recibida, En lo referido indican que se brindan una

buena atencion de los usuarios.

Hernandez (2015), en su estudio “La importancia de la satisfaccion del usuario”,
planteé como objetivo de determinar la importancia que se tiene por estudio de satisfaccion
de informacion. Para los estudios de la investigacion con un movimiento referente a un
estudio cuantitativo, usando como instrumento de recoleccion la encuesta, con escala de
medicion con preguntas cerradas y abiertas. Llegando a la conclusion que, se esta
identificando o no las expectativas de los sujetos, es por ello que la autora, sefiala que, el
usuario se sienta complacido en cuanto a la atencion que le brindan.

Mejia & Godoy (2018), en su estudio, “Impacto de la calidad de los servicios sobre
la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”, desarrollada en la
Universidad de Carabobo — Venezuela, se plante6 como objetivo estimar la calidad del
servicio de impacto de satisfaccion de sus clientes. La metodologia utilizada fue el
SERVQUAL sobre la calidad de servicio o atencion, ademas, se determin6 4 dimensiones
como, extension de solucién, estabilidad, confiabilidad y estabilidad. En conclusion,
demostro la relacion entre las variables, asimismo, un buen impacto para sus clientes, lo que,
permitird a la organizacién focalizar y progresar calidad de servicios por el analisis de
factores y teniendo en cuenta las dimensiones.

Abad & Pincay (2015), en su tesis “Analisis de calidad del servicio al cliente interno
y externo para propuesta de modelo e gestion de calidad en una empresa de seguro de
Guayaquil” que fue desarrollado en la Universidad Politécnica Salesiana Ecuador,
plantearon formular un modelo de gestion que comprende con los trabajadores y con el

sistema de asegurados, el estudio presentd una investivgacion de tipo inductivo — anlitico.
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Se considerd como conclusion que la organizacion presenta calidad de servicio deficinete
que influye en 80 % por el incumplimiento de la produccién que emita.

Sanchez & Arévalo (2016), en su tesis titulada “Evaluacién de la calidad de atencion
al usuario de consulta general en la unidad basica de atencién (UBA) Coomeva EPS —
Manga”, desarrollada en la Universidad de Cartagena — Colombia, tiene el propésito de
estimar la calidad de atencién al usuario de consulta en general en la unidad basica de
atencion Coomeva — Manga a través de la aplicacion del modedo SERVQUAL, con el
objetivo de mejorar el proceso sobre la atencion. La investigacion es de tipo desciptiva —
retrospectiva y se utilizé como metodologia la técnica del cuestionario para el acopio de
datos, ademas, fue importante la informacion de fuentes como libros, revistas y articulos. La
conclusion de la investigacion se permitié identidicar 5 dimensiones de acuerdo a la
percepcion de los usuarios, también proporcioné estrategias para satisfacer a los clientes,
con un mejor sistema de la calidad de atencion y percepcion de los clientes sobre la
organizacion.

Boza & Solano (2016) en su estudio titulado “Percepcidon de la calidad que tienen los
usuarios sobre la atencién que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital
Nacional del 2016, desarrollado en la Universidad Estatal a Distancia de San José de Costa
Rica, el estudio lo realizaron para diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente con
relacion a la atencion que se estima en la UCI._HNN”. Los métodos que consideré como tipo
de investigacion es de exploratorio, con enfoque cuantitativo. Tuvieron como conclusion,
que los indicadores que utiliza responden a las especificaciones internacionales identificando
la insatisfaccion que mostraron las familias. A lo referido la calidad de atencion se refiere a

la percepcion y usuarios, porque sus debilidades estan en las familias.

Cubas Lopez, C Péag. 12
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Nacionales

Salazar (2016), en su tesis, “Repercusion de la calidad de atencién Odontoldgica en
la satisfaccion de los pacientes del centro de salud Independencia Arequipa 2013”. Con la
finalidad, “para establecer la calidad de atencion de pacientes del centro de salud
Independencia con un fortalecimiento y desarrollo de capacidades del personal
administrativo. Utilizé de metodologia, como técnica se hizo una entrevista para el estudio
y hoja de observacion, se determind el coeficiente de correlacion de Spearman, con una
relacion positiva débil r=0-435. En lo referido, la calidad de atencion en el Centro, se puede
decir que la confianza, conviccion y convencimiento que son esenciales en cuanto a su

estructura.

Paredes (2018), en su estudio “Impacto de la calidad de atencidn en la satisfacion de
los clientes internos del &rea de Back Office Mercado de capitales Scotiabank Per( S.A”.
Tuvo como proposito examinar el impacto de la calidad de servicio que estima el Back
Office Mercado de capitales de scotiabanck con respecto la calidad en su servicio. El método
a emplear fue de indole natural con un enfoque cualitativo aplicado. Se demostro6 que se tiene
una baja calidad de servicio, asimismo, la falta de satisfaccion de los usuarios internos de la
organizacion, la baja calidad de servicio se ve afectado por el régimen que prohibe los
procedimientos. Se concluye que al interpretar informacion nos permitira ver el impacto de

la calidad de servicio en la entidad financiera.

Marin (2020), en su tesis “Calidad de servicio del Programa Cuna Mas en el Centro
Infantil de Atencion Integral de Salcedo -2017”, tiene como prop0sito conocer el nivel de
servicios en las dimensiones de confiabilidad, como elementos tangibles, seguridad empatia
y capacidad de respuesta. En la investigacion se utilizo como metodologia de caracter mixta
y de tipo descriptivo explicativo. Se logré medir la calidad de servicios de la programacion

Nacional Cuna Mas en el CIAI de Salcedo. La técnica que se utilizo fue la encuesta y como

Cubas Lopez, C Péag. 13
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intrumento de recoleccién de datos fue la escala de Likert. Asimismo, se obtuvo que los
indicadores en un 44.29% demostraron calidad percibida, del mismo modo en las
dimensiones de seguridad y empatia con 42,86% Yy 44.29%, respectivamente. Como

conclusién de los niveles de la calidad de servicios del Programa Cuna Mas en el CIAl, esta

con un nivel central de aceptable y bueno, esto es respecto a la atencion.

Huaytan & Ruiz (2019), en su investigacion “Calidad de atencion integrada brindado
por madres cuidadoras a nifios menos de 3 afios, beneficiarios del Programa Nacional Cuna
Mas, Huanuco”, se planted lograr detallar la calidad de atencién integrada por madres
cuidadoras a nifios menores de 3 afios, beneficiarios del Programa Nacional Cuna Més. La
investigacion es de tipo transversal y descriptivo, con un enfoque cuantitativo. Finalmente
se argumenta que la calidad de atencion integrada al nifio beneficiario del servicio de
cuidado, se encuentra en un nivel medio que se debe reforzar con las dimensiones del

cuidado global y supervision a usuarios que cuentan con beneficios en el programa.

Tenorio (2016), en su estudio titulado “Calidad de atencion en el servicio del
Programa Cuna Mas en el distrito de Huamanquiqui — Ayacucho”, propone detallar las
caracteristicas asociadas a la calidad de atencion en servicio alimentario del Programa
Nacional Cuna Més. El estudio es de tipo cualitativo, en su metodologia utilizé como forma
de indagacion la encuesta y como instrumento el cuestionario. La conclusion se consiguio
identificar los diferentes factores que se encuentran asociados a la calidad de atencion del
servicio alimentario del Programa Nacional Cuna Maés, se determind que los
multimicronutrientes que el 20% no son valorados por las madres, asi mismo con los
administrativos del programa, tienen criterio de calidad, y respecto a la calidad de atencién
muestran su conformidad de todos, sin embargo, existe una cantidad que tienen un

descontento en relacién con la madres cuidadoras.
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Vela (2021), en su investigacion titulada “Calidad de atencion de usuarios externo

del puesto de salud de Huayana — Apurimac 20177, tuvo como objetivo establecer el nivel
de calidad de atencion de los usuarios externos del puesto de salud de Huayan en diciembre
2017. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, observacional, decriptivo, transversal. En su
metodologia utiliz6 como instrumento de recolecion de datos realizaron un registro de
comparacién como origen de norma del Ministerio de Salud del Per(. De acuerdo al anélisis
de infromacidn, utilizo la estadistica descriptiva en Excel-2020 y el aplicativo Epi-info. En
relacion a sus resultados se puede indicar que en el tiempo de esperar para la atencién es de

un 66.3 %, por lo tanto, decir que cumpliendo con estanderes fijados, para el componente se

encuentra satisfecho con el nivel de calidad de atencion.
Locales:

Cordova (2017), en su estudio titulado “Nivel de calidad de Servicio de la Empresa
MAcga Sac, Usando el Modelo Serviqual en la Ciudad de Cajamarca, 2017”. Tuvo como
finalidad comprender el nivel de calidad de servicio de laempresa Macga SAC. Es un estudio
que tiene un enfoque descriptivo, disefio no experimental transversal-descriptivo y el analisis
de confiabilidad con un indice de 0.805, asimismo, los resultados obtenidos con un 46% vy
43% con nivel medio respectivamente de calidad de servicio y con un 43% del nivel medio

que brinda la empresa.

Perez (2016), en su estudio titulado, “Diagndstico de la calidad de atencion al cliente
en la empresa proyectos fia Selva S.R.L. de la ciudad de Jaén — Cajamarca 2016”. Tuvo
como objetivo medir el nivel de calidad de servicio de atencion al cliente de la empresa
proyectos la Selva S.R.L”. El estudio tiene un enfoque descriptivo - propositivo, con un
disefio no experimental — transversal. En su metodologia elaboré la encuesta y como
instrumento de recolecidn de datos fue el cuestionario. Se obtuvo como resultado que, el

41.5% estan insatisfechos con el servicio y el 9.2% representan a los que estan satisfechos.

Cubas Lopez, C Péag. 15
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Se lleg6 a la conclusion que la empresa, en la actualidad no brinda una buena atencion al

cliente y se ve reflejado en sus resultados de la encuesta que se realiza de acuerdo a las cinco

dimensiones SERVQUAL.

1.2. Base Teorica

Segun Anaya (2015), indica que la calidad de atencién lo constituyen un conjunto de
servicios que van dirigidas al usuario para lo cual se fijan metas para lograrlas con el fin de
complacer en toda su dimensién a los usuarios en la misma direccion. Por otro lado, Mora
(2019), sefiala que calidad de atencion se refiere al servicio prestado a los usuarios es una
constante preocupacion el tratar de satisfacer a los usuarios que compromete a involucrados
de la institucion. Ademas, la calidad de atencion busca asegurarse que un servicio sea eficaz
y este calificado considerando satisfacer el cliente; asimismo, la condicién del cliente,
durante el trabajo cotidiano de manera responsable es de calidad y se toma las previsiones a
fin de no cometer errores al brindar un servicio, en resumen la calidad de atencion son las

prestaciones para complacer a los usuarios.

Por su parte, Veritas (2016), considera que la calidad de atencion es una habilidad de
acuerdo a la prestacion determinada de los usuarios, la que, involucra a los integrantes de
una organizacion y esta encaminado a conocer las posturas del usuario sobre el servicio que
recibe. Asimismo, Castafieda (2013), sostiene que la calidad de atencion es la eficiencia y
eficacia de un servicio prestado; por ello, una institucion debe desarrollar un conjunto de
funcione; también, es la entrega de materiales de un lugar a otro donde lo espera el usuario,
quien reconoce la calidad de conformidad a la satisfaccion de sus necesidades, con la rapidez
de ser atendido y la calidad del servicio que recibe, es decir, es una seleccion de actividades

laborales quienes buscan una atencion de calidad al usuario.

En el mismo sentido, Carrefio (2011), hace mencién a la calidad de atencién como la

manera en el que un usuario percibe un servicio, lo constituyen una serie de conjunto de
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actividades que enfoca en una institucion para satisfacer sus necesidades de los usuarios,
esto significa, que el servicio debe ser eficaz y eficiente considerando los diferentes aspectos

del servicio que requiere el usuario.

Tambien, Garcia (2014), afirma que calidad de atencion son categorias utilizadas
para proporcionar servicios en las entidas publicas y privadas que estan obligadas por su
mision para garantizar y mejorar el tiempo para el servicio, cuyo contrabeneficio tiene un

valor para los usuarios, quienes tiene muchas expectativas sobre los servicios que reciben.

En la misma direccion, Guevara (2017), sefiala que la calidad de atencion esta
referida al determinado apoyo, el cual debe cubrir las expectativas, necesidades y exigencias
de los usuarios, por ello, se debe estimar la eficacia y eficiencia del servicio, que debe ser
infalible, provisora y de apoyo, para lo cual se requiere de un buen liderazgo que sea
sostenible e infalible. Finalmente, Vargas & Aldana (2015) manifiesta la relacion entre
calidad de atencion con los valores y virtudes de una persona. Ademas, forma parte de una

institucion, como si fuera un entorno familiar, empresa particular o entidad estatal.

El fundamento teorico referido a la variable de estudio de atencion al usuario en la
investigacion tiene su fundamento en los siguientes enfoques o teorias. En primer lugar, se
definira el control estadistico de los procesos de Freeman & Gilbert (2014), los que, sefialan
que es un meétodo que permite estimar variaciones en procesos laborales de manera
permanente. Se considera la definicion de calidad de atencion que diferencia del prototipo
de una institucion, explicando, el usuario es quien define la cualidad; por ello, que las
organizaciones se someten al veredicto dado por los usuarios o consumidores de sus
productos. Por lo tanto, los autores determinan que es preciso centrar la mision de una
empresa u organizacion mejorando constantemente y sostenida sobre la calidad de sus

productos, por ello, es necesario llevar un registro estadistico de calidad.

Cubas Lopez, C Péag. 17



4 Calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion

ap
}4 Cruz de Motupe del programa Nacional Cuna Mas, 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Por otro lado, Velazco (2013), sobre la mejora continua sefiald que es funcién de la

alta direccién y que la mayor parte de mejoras estan dadas en niveles inferiores de una
organizacién. Asimismo, la calidad cumple un rol de primer orden en una institucién del
estado cuando brinda una asistencia o un servicio. Para Vargas & Aldana (2015), considera
que si una organizacion quiere ser productiva y competitiva debe tomar en cuenta los puntos

que proponen lineamientos como, la calidad de politica general, la que, hace referencia a

trabajo en equipo, autoridad y responsabilidad.

Para la recoleccion de informacion estan los canales de documentacion; también, el
control de los procesos y estandares. Los recursos humanos en desarrollo, busca ensefiar
como controlar la calidad, mediante técnicas como, actividades para el aseguramiento de la
calidad, estableciendo regimenes, de la alta directiva, actividades de apoyo e inspeccion del

proceso que garantice la calidad y la mejora de actividades.

Segun, Delgado & otros (2018), analizan la teoria de Armad V. Feigenbaum, que
consiste en el control de calidad total a través de la supervision del conjunto de relaciones
desarrolladas por los trabajadores de una organizacién y su evolucién en cuanto a la calidad
de acuerdo a la certificacion de estandares de productos y/o servicios. En su estudio resumen
la teoria de Armand Feigenbaum en tres aspectos: Liderazgo de calidad, donde la gestion se
basa en una adecuada planificacion, realizando esfuerzos permanentes para lograr la calidad.
otro aspecto importante es la Tecnologia de calidad moderna, indicando que las dificultades
0 problemas relacionados con la calidad deben trascender a todos los departamentos de la
organizacion con el fin de formar parte del proceso de evaluacion e implementacion de
nuevas técnicas de satisfaccion a los clientes. Finalmente se encuentra el compromiso
organizacional, la capacitacion y motivacién constante para toda la fuerza de trabajo
involucrada en la empresa debe desarrollarse como parte del proceso. Como se puede

determinar, el enfoque de la calidad Feigenbaum se orienta hacia el humanismo
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considerando aspectos administrativos y los recursos humanos, dejando de lado, los procesos

y los demaés recursos de la organizacion. Para Armand Feigenbaum la calidad total consiste

en el analisis de todas las fases de los procesos de produccion en la industria, desde la

especificacion del cliente hasta la venta del producto al mismo, considerando la relacién

satisfaccion - servicio.

Por su parte, Vargas & Aldana (2015), sefialan que la tedria sobre la calidad se centra
en la admisnitracion de una organizacion, asimismo, la calidad plantea un enfoque de
excelencia orientado hacia los colaboradores de una empresa que son encargados de calidad
y prestacion de ayuda, que requiere un compromiso con la alta direccion y en actividades de
capacitacion.

En la presente investigacion sobre la calidad de atencion a los usuarios se ha
considerado la teoria relacionada a la calidad total, que segun Vargas & Aldana (2015),

explican que la calidad se estructura en los siguientes principios:

Demostracion de resultados.

Importancia de la capacitacion; muestra lo mejor de cada colaborador.

Adelantarse a los potenciales problemas o quejas

Combinar la accién con el conocimiento.

Asimismo, establecen caracteristicas de calida con directiva y de herramienta sobre
gestiones de un impacto mejor; tiene una estructura dirigida a la solucién de los problemas;
guardar coherencia y consistencia estratégica de una empresa. Por ello, la organizacion de
acuerdo a la etapa que designe la alta direccién debe respaldarse en herramientas
administrativas, técnicas y de servicio, incluso, se orienta necesariamente hacia el cliente o

usuario.
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Es importante para la investigacion sefalar las dimensiones de variable calidad de

atencion al cliente, al respecto, Vargas & Aldafia (2015), citan a Garvin (1998), quién

propuso lo siguiente:

Dimensionl: La conformidad, con un grado del disefio del producto o servicio que
cumple normas establecida de su creacion, se relaciona con una asociacion social que tiene
de finalidad el comportamiento, las actitudes y opiniones de los individuos. La conformidad
es un procedimiento que determina el ambiente social, los sentimientos, opiniones y
conductas de las personas. Por otro lado, Velasco (2013), sefiala que la conformidad es la
estimacion de la calidad de un servicio, por ello, es primordial que la calidad de un servicio

sea homogéneo.

Dimension 2: Calidad percibida, esta relacionado a los sentimientos de los clientes a
su nivel de percepcion cuando se le entrega o recibe un servicio o producto, tomando en
consideracién sus condiciones y requerimientos. Es la calidad percibida desde el usuario
sobre los servicios que recibe de parte del estado, ademas, son los usuarios quienes evallan
y por otro lado son las instituciones o las organizaciones quienes brindan un servicio u
ofrecen un producto, el mismo que debe estar de acuerdo a los requerimientos de los

usuarios.

Dimension 3: Confiabilidad, esta dirigida hacia la confianza y como una persona es
fiable, da seguridad, por ello, es la garantia de que se esta actuando de manera positiva o
adecuada o que un producto da la certeza o seguridad. En el mismo sentido Blanco & Lobato
(2013), sefialan que la confiabilidad va hacia el nivel de satisfacer de usuarios o
consumidores quienes de sus expectativas tiene un nivel de percepcion sobre un servicio o
producto recibido, por esta razén las instituciones deben lograr que los usuarios tengan

satisfaccidn en cuanto a sus necesidades y cubran todas sus expectativas.
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Dimensién 4: Rendimiento, se constituye en un indicador del resultado, donde se
tiene en cuenta el logro de un objetivo, que para conseguirlo hay que desplegar un
determinado esfuerzo ya sea fisico o mental, por ello las organizaciones tiene metas que son

medibles y buscan alcanzar niveles altos de eficacia y eficiencia.

Dimension 5: Promoviendo la participacidon y su competencia, aqui juegan un rol de
primer orden el equipo directivo y los profesionales de alcanzar la calidad de atencion. Las
competencias son las actuaciones que se desarrollan dentro de una organizacion. Por lo tanto,
es importante fomentar, cooperar y comunicar a los colaboradores utilizan para un
determinado momento a la altura que se requiere en una realidad concreta. Al respecto
(Velasco, 2013), considera que esta dimension busca promover la participacion, la actuacion
de los empleados de manera que puedan sentirse motivados para realizar sus funciones y
conseguir objetivos y metas en una organizacion en aras de alcanzar a calidad deseada en
relacion de atencién a los usuarios o clientes, donde cumple un rol importante el manual

funcién de una organizacion.

1.3. Justificacién

Justificacion Teorica

Se ha realizado el presente estudio con el propoésito de describir la variable Calidad
de atencion y de como se lleva a cabo a través de las dimensiones estudiadas: la conformidad,
calidad percibida, confiabilidad, rendimiento y participacién y competencia. De este modo,
se podra determinar en qué forma esta involucrada la Calidad de atencién en el desarrollo

del Programa Nacional Cuna Mas, incluso, en los colaboradores.

Justificacion Practica
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El trabajo de investigacion encuentra su justificacion practica, en que al realizarse se
podré describir la importancia de la calidad de atencion en el Comité de Gestion Cruz de
Motupe del Programa Nacional Cuna Més donde se ha realizado el estudio, pudiendo
conocer la relevancia de la variable dentro de un dptimo servicio como un modelo que

garantice su valor sostenido.

1.4. Formulacion del Problema
1.4.1.Problema General

- ¢Cual es laimportancia de la calidad de atencién a los usuarios del Comité de Gestion
Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

1.4.2. Problemas especificos

- ¢Cudl es la importancia de la dimension conformidad a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Més, 2021?

- ¢Cual es la importancia de la dimension calidad percibida a los usuarios del Comité
de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

- ¢Cual es la importancia de la dimension confiabilidad a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

- ¢Cual es la importancia de la dimensién rendimiento a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

- ¢Cual es la importancia de la dimension participacion y competencia a los usuarios

del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

1.5. Objetivos de la investigacion
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Calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion
Cruz de Motupe del programa Nacional Cuna Mas, 2021

1.5.1. Objetivo General

Describir la importancia de la calidad de atencién a los usuarios del Comité

de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.

1.5.2. Objetivos Especificos

Describir la importancia de la dimension conformidad a los usuarios del
Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.
Describir la importancia de la dimensién calidad percibida a los usuarios del
Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.
Describir la importancia de la dimension confiabilidad a los usuarios del
Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Més, 2021.
Describir la importancia de la dimension rendimiento a los usuarios del
Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.
Describir la importancia de la dimension participacion y competencia a los
usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna

Mas, 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Se aplico el enfoque cuantitativo sustentado tedricamente en Hernandez et al. (2014),
quién sefiala que una perspectiva cuantitativa, permite que la recolecciéon de datos es Util
para demostrar las hipotesis, para realizar un analisis estadistico y estimacion numérica y de

esa manera fijar modelos de comportamiento y acreditar teorias.

Por su alcance es una investigacion descriptiva, sustentada en Hernandez et al.,
(2014), sefialan que wuna investigacion descriptiva, intenta precisar propiedades,
particularidades de perfiles de un individuo, comunidades, conjuntos, que esta sometido a
un estudio. Su utilidad esta en que puede manifestar con exactitud las dimensiones o &ngulos

de un determinado suceso de comunidad de con contexto.
2.2. Disefio de investigacion

Se realiz6 el disefio no experimental, transversal, sustentado en Hernandez et al.,
(2014), quienes sostienen que estos disefios tienen el objetivo de indagar incidencias, niveles
y modalidades con una variable o mas de una poblacion. Por ello, se puede aplicar una 0 mas
variables a un grupo de individuos, objetivos, circunstancias y de esa manera realizar la

descripcion.

Para los investigadores Hernandez & Mendoza (2018), el disefio transversal son
estudios que recolectan datos en un solo momento y sus propdsitos pueden variar entre las
siguientes opciones: analizar cual es el nivel o modalidad de una o diversas variables en un
momento dado; evaluar una situacion, comunidad, evento, fendmeno o contexto en un punto
del tiempo y/o; determinar o ubicar cual es la relacion entre un conjunto de variables en un

momento.
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Hernandez et al., (2014), refieren que la poblacion es un grupo que tienen relacion
con distintas definiciones. Es por ello, que las poblaciones deberian estar manifestarse por
caracteristica de contenido, lugar y tiempo. El tamafio de la poblacién es de 172 usuarios del
Comite de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.

Muestra

Hernandez et al., (2014), especifican la muestra como un subgrupo de una poblacion
de interés permitiendo recolectar datos. Considerando esta definicion se concluye que una
muestra es una parte del todo, es decir, del universo o poblacion se extrae una cantidad de
participantes para el desarrollo de una investigacion por ser representativa.

Muestreo no probabilistico

Para los autores Hernandez & Mendoza (2018), un muestreo no probabilistico es una
muestra dirigida, es decir, un subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad. Segun Cuesta (2009), se llama muestreo no probabilistico a
la técnica cuyas muestras se obtienen de un proceso en el que no todos los individuos tienen
las mismas oportunidades de ser seleccionados, pues no es un proceso aleatorio; lo que
significa que se selecciona a los encuestados segun su accesibilidad, criterio personal e
intencion del investigador.

Para el presente estudio se ha determinado un muestreo no probabilistico por
conveniencia, la misma que est4 conformada por 70 usuarios del Comité de Gestion Cruz de

Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
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Coémo técnica para la recoleccion de datos se hizo uso de la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Al respecto Monje (2011), manifiesta que las encuestas se
efectlan a través de una muestra representativa de la poblacion y que se le denomina
encuesta por muestreo y que permite estudiar hechos o caracteristicas que las personas
entrevistadas muestra su disposicion a informar. En relacién a los instrumentos de medicion,
Hernandez et. al., (2014) sefialan que son procesos que se utiliza para inspeccionar
informacion de la variable que estan en mente, de los cuales halla el cuestionario.

Ademas, se utiliz6 para el siguiente estudio un instrumento con 5 opciones de
respuesta. Se realizd la encuesta con 20 preguntas, asi mismo se aplicaron a 70 personas,
proponiendo recoger informacion acerca de la calidad de atencion que reciben por parte del
Programa Nacional Cuna Méas Cajamarca. La encuesta estuvo organizada por 4 preguntas
por la variable y dimensiones, sumando un total de 20 items, cuyas respuestas estan

organizadas en una escala tipo Likert.

Tabla 1
Escala de medicion de la encuesta

Escala Respuesta

Muy satisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho

Muy Satisfecho

O ~rwW NP

2.5. Validez y confiabilidad de informacion
Validez

Para definir la validez y confiabilidad de los instrumentos, se manejé la opinion y
aprobacion de expertos de la carrera profesional de administracion universidad superior de

estudios UPN.
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Tabla 2

Validez de contenido por juicio de expertos del cuestionario Calidad de Atencion

Grado
N°  académico  Nombresy apellidos del experto Dictamen
1 Magister Adrian Colomer Winter Aplicable
2 Doctora Monica Regalado Chamorro Aplicable
Confiabilidad

Hernandez et al., (2014), confirman que la confiabilidad del instrumento se precisa
como resultado a la aplicacion de recoleccion de datos, en efecto la aplicacion del
instrumento de informacion al sujeto sobre los resultados, de modo que el instrumento de

resultados es confiable.

Tabla 3

Niveles de fiabilidad
Valores Nivel
De -1a0.00 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0,76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a1.00 Muy Satisfecho

Adaptado de Hernandez et. al., (2014)

Tabla 4

Nivel de fiabilidad segin Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,809 20
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2.6. Procedimiento y analisis de datos
El procedimiento se solicitd una autorizacion a la Universidad Privada del Norte para
realizar la encuesta, permitiéndonos no tener ningun inconveniente para aplicar la encuesta
ya que se solicitd los permisos necesarios previamente, la encuesta se elaboré en un periodo
de 15 dias laborables, teniendo un promedio de 15 minutos para contestar la encuesta por

persona.

Por otro lado, se obtuvo el consentimiento y autorizacion y la autorizacion
competente para aplicar el instrumento, se ejecut6 a ordenar la informacion en el programa
SPSS version IBM 26 y en el Excel, donde permitio elaborar realizar tablas que estiman
resultados finales de la variable y dimensiones, asi mismo, la redaccion del informe fue

elaborado en el paquete Office 2016.

Los resultados numéricos fueron obtenidos del instrumento, en este caso, el
cuestionario, donde se procedié a clasificar y codificar la aplicacién del anélisis de
cuantitativo, una vez acumulados los datos primarios. Posterior al procesamiento de la
informacion, los resultados se muestran en un esquema de tablas con sus respectivas
medidas, a las cuales se les ha calculado su porcentaje para ser expuestos en forma

conveniente.
2.7. Aspectos éticos de la investigacion

Se ha citado las fuentes que fueron citas y consultadas, considerando la investigacion,
ademas tomando en cuenta la autorizacion de la universidad en estudio para recolectar
informacion importante, que ser& aprovechar los fines académicos, que estd basado como un
método cientifico, teniendo en cuenta los valores del investigador a observar los resultados

adquiridos sin ser alterados los datos reales.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Tabla s

Frecuencia de cantidad de encuestados respecto calidad de atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy satisfecho 70 100,0 100,0 100,0

60

40

70
100,00%

Frecuencia

20

0

Muy satisfecho

Figura 1. Cantidad de encuestados respecto a la calidad de atencién

Interpretacion: de acuerdo a la tabla 5, los resultados obtenidos evidencian que el 100%
de los encuestados sefialan que la calidad de atencion es importante para los usuarios del

Comite de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas.
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Tabla 6

Conformidad a los usuarios Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy satisfecho 70 100,0 100,0 100,0

G0

40

Frecuencia

20

0

Muy satisfecho

Figura 2. Conformidad de los usuarios

Interpretacion: de acuerdo a la tabla 6, los resultados obtenidos evidencian que el 100% de
los encuestados sefialan que estan conformes con la calidad de atencién recibida en el Comité

de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Més.
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Tabla7

Calidad percibida a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa
Nacional Cuna Mas, 2021

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy satisfecho 70 100,0 100,0 100,0

&0

40

Frecuencia

70
100,00%

20

0

Muy satisfecho

Figura 3. Calidad percibida por los usuarios

Interpretacion: de acuerdo a la tabla 7, los resultados obtenidos evidencian que el 100% de
los encuestados sefialan la importancia de la calidad percibida a los usuarios en el Comité de

Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas.
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Tabla 8

Confiabilidad a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, 2021

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 13 18,6 18,6 18,6
Muy satisfecho 57 81,4 81,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Bl

Frecuencia

Satisfecho Muy satisfecho
Figura 4. Confiabilidad de los usuarios

Interpretacion: En la tabla 8, los resultados obtenidos sostienen que un 18.6% de los
encuestados estan satisfechos con la confiabilidad del Programa a los usuarios y un 81.4%

revela estar muy satisfecho. Por lo tanto, sefialan la importancia de la dimensién estudiada.
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Tabla9

Rendimiento a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, 2021.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Vvélido acumulado
Vélido Satisfecho 6 8,6 8,6 8,6
Muy satisfecho 64 91,4 91,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

&0

40

Frecuencia

20

5,57 %
Satisfecho Muy satisfecho

Figura 5. Rendimiento de los usuarios

Interpretacion: En la tabla 9, los resultados obtenidos sostienen que un 8.6% de los
encuestados estan satisfechos con el rendimiento del Programa a los usuarios y un 91.4%

revela estar muy satisfecho. Por lo tanto, sefialan la importancia de la dimension estudiada.
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Tabla 10
Participacién y competencia a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del

Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 3 4,3 4,3 4,3
Muy satisfecho 67 95,7 95,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

G0

40

Frecuencia

20

Satisfecho Muy satisfecho
Figura 6. Participacion y competencia a los usuarios

Interpretacion: En la tabla 10, los resultados obtenidos sostienen que un 4.3% de los
encuestados estan satisfechos con la participacién y competencia del Programa a los usuarios
y un 95.7 % revela estar muy satisfecho. Por lo tanto, sefialan la importancia de la dimensién

estudiada.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion:

Segun el objetivo general, se puede observar que el porcentaje obtenido es del 100%
de muy satisfecho, es decir que es importante la calidad de atencion a los usuarios del Comité
de Gestién Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021. Los resultados, guardan
relacion con la investigacion desarrollada por Avila (2016), en su estudio de la ciudad de
Esmeraldas, se analizé la calidad de atencion de los servicios de salud desde la optica del
usuario en el centro San Vicente de Padl. Del mismo modo, se determiné que el 98% indican
que se encuentran complacidos con la atencién recibida por los colaboradores
administrativos y con 99% de atencion médica por parte del servicio del Centro de salud. En
lo referido indican que se brindan una buena atencion de los usuarios.

Del mismo modo, se relaciona con la teoria de Anaya (2015), el que, menciona que
la calidad de atencidon busca asegurarse que un servicio sea eficaz y este calificado;
asimismo, la calidad de atencion es constante y durante el trabajo cotidiano de manera
responsable. Por lo tanto, es de calidad cuando satisface al usuario y se toma las previsiones

a fin de no cometer errores al brindar un servicio.

Por otro lado, Veritas (2016), considera que la calidad de atencion es una habilidad
de acuerdo a la prestacidn determinada de usuarios, la que, involucra a los integrantes de una
organizacion y estd encaminado a conocer las posturas del usuario sobre el servicio que
recibe. Asimismo, Castafieda (2013), sostiene que la calidad de atencion es la eficiencia y
eficacia de un servicio prestado, por ello, una institucion debe desarrollar un conjunto de
funciones; también esla entrega de materiales de un lugar a otro donde lo espera el usuario,

quien reconoce la calidad de conformidad a la satisfaccidn de sus necesidades, considerando
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la rapidez con que es atendido y la calidad del servicio que recibe, en fin es una seleccion de
actividades laborales quienes buscan una atencién de calidad al usuario

Segun el primer objetivo especifico, el 100% de los encuestados considera la
importancia de la conformidad a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del
Programa Nacional Cuna Mas 2021. En consecuencia, sus resultados tienen relacion con el
estudio de Abad & Pincay (2015), lo que, determiné estar conformes con el modelo gestién
que comprende a los trabajadores y directivos del seguro.

Asimismo, Vargas & Aldana (2015) sefialan que la calidad total se basa en los
siguientes principios: Demostracion de resultados, Importancia de la capacitacion, Muestra
lo mejor de cada colaborador, Adelantarse a los potenciales problemas o quejas y Combinar
la accion con el conocimiento. También, se establece caracteristicas de calida directiva y de
un sistema de gestion con impacto alto; tiene una estructura dirigida a la solucién de los
problemas, guardar coherencia y consistencia con el direccionamiento estratégico de la

empresa, lo lidera la alta direccion.

Segun el segundo objetivo especifico, el 100% de los encuestados considera que es
importante la calidad percibida a los usuarios del Comité. Estos resultados tienen relacion
con el estudio de Marin (2020) que obtuvo un resultado de sus indicadores con un 44.29%
de calidad percibida y espera por parte de los usuarios, del mismo modo en las dimensiones
de seguridad y empatia con 42,86% y 44.29%, respectivamente, de modo de que el nivel de
la calidad de servicios del Programa Nacional Cuna Mas en el CIAlI, se ubica en el nivel

intermedio entre regular y buena atencion, de acuerdo a las dimensiones estudiadas.

También, lado, Vargas & Aldana (2015), menciona la tedria sobre la calidad que esta
basada en la admisnitracion de una organizacion y validada con la teoria de Armad V.
Feigenbaum, el que, afirmd que se centra en el proceso de calidad con funciones

administrativas de una organizacion, es asi que se considera la calidad plantea un enfoque
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de excelencia orientado hacia los miembros sobre la empresa que son encargados de la

calidad y prestacion de servicios, requiriendo un compromiso con la alta direccion y en

actividades de capacitacion.

Ademas, Delgado & otros (2018), analizan la teoria de Armad V. Feigenbaum, que
consiste en el control de calidad total a través de la supervision del conjunto de relaciones
desarrolladas por los trabajadores de una organizacion y su evolucién en cuanto a la calidad

de acuerdo a la certificacion de estandares de productos s y/o servicios.

Segun el tercer objetivo especifico, segun los resultados el 18.6% estan satisfechos y
el 81.4% muy satisfechos, es decir, valoran la confiabilidad del programa. Estos resultados
tienen concordancia con la investigacion de Tenorio (2016), en su estudio identificd los
diferentes factores que se encuentran asociados a la calidad de atencién del programa
Nacional Cuna Mas, ademas, se determiné que los multimicronutrientes que el 20% no son
valorados por las madres, asimismo, las cuidadoras tienen criterio de calidad, mostrando su
conformidad por los usuarios, sin embargo, existe una cantidad que tienen un descontento

en relacién con la madres cuidadoras.

Blanco & Lobato (2013), sefialan que la confiabilidad va hacia el nivel de
satisfaccion de los usuarios o consumidores quienes desde sus expectativas tiene un nivel de
percepcidn sobre un servicio o producto recibido, por esta razon las instituciones deben
lograr que los usuarios tengan satisfaccion en cuanto a sus necesidades y cubran todas sus

expectativas.

También, se relaciona con la teoria de Freeman, & Gilbert (2014), los que, sefialan
que el método permite estimar variaciones de manera permanente, reduciendo al minimo de
error por parte de la produccion. Considerando la definicion de calidad de atencion que

diferencia del prototipo de una institucion, explicando, el usuario es quien define la cualidad,
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es por ello que las organizaciones se someten al veredicto dado por los usuarios o

consumidores de sus productos, por ello, los autores determinan que es preciso centrar la

mision de una empresa u organizacion.

Segun el cuarto objetivo especifico, el 8.6% estan satisfechos y el 91.4% muy
satisfecho; en ese sentido, valoran la importancia del rendimiento y de los servicios del
Programa. Estos resultados se relacionan con el estudio de Vela (2021), donde se puede
indicar que, en el tiempo de espera para la atencién es de un 66.3 %, , por ello, se cumple

segun los estanderes estimados para el componente con el nivel de calidad de atencion.

Lo descrito, no es ajeno a lo encontrado por Huaytan & Ruiz (2019), en su
investigacion, argumenta que la calidad de atencion integral al nifio beneficiario del servicio
de cuidado el Programa Nacional Cuna Mas, el cuidado se encuentra en un nivel medio,
evidenciado que se debe reforzar las competencias del cuidado global y supervision a los
usuarios que son beneficiarios en el programa. Para Cordova (2017), en su estudio, considerd
un nivel alto en el rendimiento de la calidad de servicio y con un 43% del nivel medio que

brinda la empresa.

Segun el quinto objetivo especifico, el 4.3% estd satisfecho y el 95.7% muy
satisfecho; por ello, consideran importante la participacién y competencia del Programa a
los usuarios. De acuerdo a los resultados, los cuales guardan relacion con la investigacion
de Salazar (2016), porque la participacion y compromiso de los colaboradores ayudan en la
calidad de atencion en el Centro, en cuanto a sus dimensiones la calidad hacia sus clientes

era buena de acuerdo a los resultados obtenidos.
También, tiene concordancia con la investigacion de Paredes (2018), el que,

demostrd que se tiene una baja calidad de servicio, porque presenta una insatisfaccion por

parte de los clientes y usuarios internos de la empresa, la baja calidad de servicio se ve
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afectado por el sistema que impiden el flujo de operaciones rapido. Se concluye que al
interpretar informacion nos permitira ver el impacto de la calidad de servicio en la entidad

financiera.

Al respecto (Velasco, 2013), considera que esta dimension busca promover la
participacion y la actuacion de los empleados que puedan sentirse motivados para realizar
sus funciones y conseguir objetivos en una organizacion para alcanzar la calidad deseada en
relacion de atencién a los usuarios o clientes, donde cumple un rol importante el manual

funcién de una organizacion.

Es importante recordar las dimensiones de calidad de atencion que requieren ser
fortalecidas, como es el caso de la dimensidn participacion y competencias, la misma segln
la tabla 10, muestra que 3 personas estan satisfechas con porcentaje de 4.3% y 67 personas
estan muy satisfechos de 95.7 con porcentaje total del 100%. lo que implican que esta con
buena atencién sin embargo se puede lograr un mejor nivel éptimo. Pese al nivel alto de
percepcion de la variable, reflejada en los anexos 1 y 3, aun quedando algo para fortalecer
en cuanto al manejo de las dimensiones. También es importante mejorar el nivel de calidad

de atencion.
Limitaciones

En la elaboracidn de la presente investigacion, se presentaron ciertas limitaciones que
han sido superadas para no perjudicar el riesgo del desarrollo de la misma, referida al tiempo
el cual resulté muy corto, porque elaborar el cuestionario se tuvo que buscar expertos que
puedan validarlo para ser aplicados. Por otro lado, la poca disposicion de los colaboradores

para el estudio.
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Implicancias

De acuerdo a resultados y conclusiones presentadas en la investigacion, se presenta las

implicancias que pueden ser:

Implicaciones tedricas, que nos ha permitido abordar los temas de calidad de atencién para
indagar sobre el nivel de satisfaccion que presenta el programa, del mismo modo, contribuir
a llenar el vacio empirico que nos encontramos en la materia sobre la satisfaccion que tienen
los usuarios, midiéndolo con las dimensiones de la variable. Ademas, de aportar desde un

punto tedrico y empirico, una perspectiva contingente sobre la calidad de atencion.

Implicancia metodoldgica, este trabajo de investigacion servird de base para futura
investigaciones, siéndoles Gtil como antecedente de estudio, facilitando también a diferentes
programas de apoyo social, en ambito en el que es necesario una aplicacion de herramientas

gue sean probadas y de caracter cientifico.

Implicancias précticas, las conclusiones del estudio permiten la toma de decisiones en
programas que brindan atencién al publico, es decir ofrecen un marco referencial que no
solo se analizan las variables de la investigacion, sino también el efecto que puede tener en

los programas de apoyo.
4.2 Conclusiones

Contrastando los resultados de la investigacion el logro de los objetivos, se ha logrado

obtener los siguientes resultados:

Primera: Con relacién al objetivo general: describir la importancia de la calidad de atencion
a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, de
los resultados obtenidos en la investigacién, se constatd que si se cumple con el objetivo

general en donde se evidencid que los usuarios afirman estar muy satisfechos. Por lo tanto,
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valoran la importancia de la calidad de atencién respaldada por la conformidad, calidad

percibida, confiabilidad, rendimiento y, participacion y competencia.

Segunda: Con relacion al primer objetivo especifico, describir la importancia de la
conformidad a los usuarios del Comité de Gestién Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, de los resultados obtenidos en la investigacion se constaté que el 100% de los
usuarios consideran importante la conformidad del Programa y del fortalecimiento del

trabajo recibido.

Tercera: Con relacion con el segundo objetivo especifico, describir la importancia de la
calidad percibida a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa
Nacional Cuna Més, de los resultados obtenidos en la investigacion, se constato que el 100%

de los usuarios consideran que es importante la calidad percibida del programa.

Cuarta: Con relacion con el tercer objetivo especifico, describir la importancia de la
confiabilidad a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, de los resultados obtenidos en la investigacion, se constaté que el 81.4% de los
usuarios consideran importante la confianza y seguridad con el servicio que se brinda en el

programa.

Quinta: Con relacién con el cuarto objetivo especifico, describir la importancia del
rendimiento a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Més, de los resultados obtenidos en la investigacion, se constato que el 91.4% de los
usuarios sefialan la importancia del rendimiento para alcanzar los objetivos propuestos por

el Programa Nacional Cuna Mas.

Sexta: Con relacion con el quinto objetivo especifico, describir la importancia de la
participacion y competencia a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del

Programa Nacional Cuna Mas, de los resultados obtenidos en la investigacion, se constatd
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que el 95.7% de los usuarios sefialan que es importante la participacion de los colaboradores

del Programa por el trabajo en equipo realizado.

Recomendaciones

Primera: Al sector administrativo, se le recomienda que continte fortaleciendo la calidad
de atencion a los usuarios a fin de mejorar la atencion hacia los usuarios siendo buena y que

los colaboradores tengan una impresion del programa.

Segunda: Al sector administrativo, se le recomienda implementar capacitaciones a los
trabajadores, con estudios relacionados a su carrera, con el fin de mantener un buen

conocimiento y motivacion de sus trabajadores.

Tercera: Al sector administrativo, se le recomienda tener técnicas de soporte
socioemocional, con el fin de mantener las ganas para trabajar, para que ellos se encuentren
con motivacién y adecuado comportamiento el cual puede ser provocado por el trabajo y

posiblemente por pandemia de la COVID-19.

Cuarta: Al sector administrativo, se le recomienda desarrollar cursos o talleres que
promueven ser empaticos, proactivos, facilidad de escucha, trabajo de equipo y mantener un

buen clima laboral, mejoran la calidad de atencion.

Quinta: Al sector administrativo, se le recomienda identificar a los usuarios que se
encuentren insatisfechos, les permitiran ver lo errores y de esta manera encontrar sugerencias

y mejoras.

Sexta: Al sector administrativo, se le recomienda en un tiempo futuro la implementacion de

las TIC.
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Anexo 1:

ANEXOS

Operacionalizacion de Variables

DEFINICION DEFINICION )
VARIABLE CONCRETA OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO
- Comportamiento
Conformidad - Actitudes.
- Servicio.
- Rapidez
Vargas y Aldana (2014), Son . - il
gasy (2014) Calidad percibida - Amabilidad
los valores y virtudes que | Atencion de calidad se - Requerimientos
practican las personas de una | refiere a que un servicio - Cor_1d|C|o_n,es %
N - Satisfaccion. S
organizacion, ya sea en el | cumple con las o X 2
CALIDAD DE | bito int t i | Confiabilidad - Seguridad @
i ambito interno o externo, por | expectativas que los - ; 3
ATENCION P P e q Confianza O
lo tanto son las personas las | usuarios tienen sobre el - Expectativas
que crean la cultura | servicio que reciben. - |nV0|U_Cramient0
organizacional y son sus Rendimiento ) Be.n?fICI.O
- Eficiencia
valores los que lo - Eficacia
representan. L - Conocimiento
Participacion y - Motivacion

competencia

Calidad deseada
Respeto a las normas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA “Calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna

Mas, 2021"
PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General: General:
¢Cuél es la importancia de la calidad de Describir la importancia de la calidad de atencién a Tipo de investigacion
atencion a los usuarios del Comité de Gestion  los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe Es una investigacion

Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna
Més, 20217

Especificos:

¢Cual es la importancia de la dimension
conformidad a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, 2021?

¢Cuél es la importancia de la dimensié6n calidad
percibida de los usuarios del Comité de Gestion
Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna
Més, 20217

¢Cuél es la importancia de la dimension
confiabilidad a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, 2021?

¢Cudl es la importancia de la dimension
rendimiento a los usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional
Cuna Mas, 2021?

¢Cudl es la importancia de la dimension
participacion y competencia a los usuarios del
Comité de Gestion Cruz de Motupe del
Programa Nacional Cuna Mas, 2021?

del Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Especificos:

Describir la importancia de la dimension conformidad
a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe
del Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Describir la importancia de la dimension calidad
percibida a los usuarios del Comité de Gestion Cruz
de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Describir la importancia de la dimensién
confiabilidad a los usuarios del Comité de Gestion
Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas,
2021

Describir la importancia de la dimensién rendimiento
a los usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe
del Programa Nacional Cuna Mas, 2021

Describir laimportancia de la dimension participacion
y competencia a los usuarios del Comité de Gestién
Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna Mas,
2021

Conformidad

Calidad de atencion.

Calidad percibida

Confiabilidad

Rendimiento

Participacion y
Competencia

Comportamiento
Actitudes
Servicio

Rapidez
Amabilidad
Requerimientos
Condiciones

Satisfaccion.
Seguridad
Confianza
Expectativas.

Involucramiento
Beneficio
Eficiencia
Eficacia

Conocimiento
Motivacion
Calidad deseada

Respeto a las normas

cuantitativa 'y de  nivel
descriptivo.

Disefio de investigacion
Es de caracter no experimental -
transversal.

Poblacion

Conformada por un total de 172
usuarios del Comité de Gestion
Cruz de Motupe del Programa
Nacional Cuna Mas 2021.

Muestra

Muestreo no probabilistico por
conveniencia conformado por
70 usuarios del Comité de
Gestion Cruz de Motupe del
Programa Nacional Cuna Mas,
2021.

Técnica

Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Encuesta acerca de la Calidad de Atencion

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS DEL
COMITE DE GESTION CRUZ DE MOTUPE DEL PROGRAMA NACIONAL

CUNA MAS, 2021.

IMPORTANTE: Se le hace de conocimiento que la informacion que usted consignen en el

presente cuestionario es estrictamente confidencial, es andnimo, es decir no colocara su

nombre. Los datos seran utilizados solo para fines de estudio.

PARTE 1

respuesta.

PARTE |

En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas, por favor marque
con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta y rellene en las lineas con su

1. Grupo Etario: Madre
Adolescente (14 a 19): D
Adulta media (40 — 49) [ |

2. Estado civil:

Soltera: |:|
Viuda: [ ]

3. Grado de instruccion:

Primaria incompleta: |:|
Secundaria incompleta: [ ]

Superior Incompleta: |:|
4. Actividad a la que se dedica

Cuidado de la casa: |:|

Crianza de animales menores:
Empleado pablico: [ ]

Conviviente: |:|
Divorciada: |:|

Adulta joven (20 a 39): D
Adulta madura (50 a 59)[ |

Casada: |:|

Primaria completa: |:|
Secundaria competa: |:|

Superior Completa: |:|

Actividades Agricolas:lZl

Ganaderia: |:|

Empleado en empresa privada: |:|
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PARTE Il

Estimados usuarios del Comité de Gestion Cruz de Motupe del Programa Nacional Cuna

Maés 2021: A continuacion, se le presenta un instrumento para que evalle cuidadosamente

su percepcion sobre la “Calidad de Atencion” en su condicion de usuarios de dicho

programa.

5) Muy satisfecho 4) Satisfecho 3) Ni satisfecho ni insatisfecho 2) Insatisfecho

1) Muy insatisfecho.

N° | N — CALIDAD DE ATENCION

[1 ]2 ]3[4 ]5

Dimensién 1: Conformidad

Se siente satisfecho(a) con el servicio que recibe de parte del

1 Programa Nacional Cuna Mas.
2 Considera usted que la atencién por parte de los encargados
del programa Cuna Mas es proactiva y empatica
Se siente satisfecho(a) con las actitudes que ponen de
3 | manifiesto los encargados del Programa Nacional Cuna M&s en
sus visitas domiciliarias y consejeria.
Se siente satisfecho(a) con el comportamiento que muestran los
4 | encargados del programa Nacional de Cuna M4s, en sus visitas

domiciliarias y consejeria.

Dimensién 2: Calidad Percibida

Considera que las actividades de prevencion y tratamiento de

5 :
la anemia son oportunas.

6 Las actividades de seguimiento y sensibilizaciéon a madres de
familia se realizan de manera amable.

7 Las actividades de acompafiamiento familiar de nifias y nifios
con anemia cubren sus expectativas y requerimientos.

8 Considera que las actividades de control de crecimiento y

desarrollo oportuno cumple con las condiciones de calidad.

Dimensién 3: Confiabilidad

Las actividades de prevencion y tratamiento de anemia le

9 brindan seguridad.

10 Las actividades de visitas domiciliarias y consejeria las
considera satisfactorias.

11 Las actividades de promocién de consumo de agua segura y
lavado de manos cubren sus expectativas

12 Las actividades de control de crecimiento y desarrollo oportuno

le brindan confianza.

Dimensién 4: Rendimiento

13

Las actividades de prevencién y tratamiento de la anemia las
considera eficiente.
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Se siente involucrado(a) con las actividades de promocion de
consumo de agua segura y de lavado de manos.

Las actividades de control de crecimiento y desarrollo oportuno
las considera beneficiosas.

El seguimiento y sensibilizacién a madres las considera eficaz
y eficiente.

Dimensién 5: Participacion y Competencia

Las actividades de visitas domiciliarias y consejeria son
motivadoras.

N

15

4

16

17

18 Las actividades de seguimiento y sensibilizacién a madres
brindan los conocimientos que necesitan.

Las actividades de promocién de consumo de agua segura y
lavado de manos fomentan habitos de vida saludable.

Las actividades de acompafiamiento familiar son de calidad y
generan proteccion a los nifios.

19

20

iGRACIAS POR SU TIEMPO BRINDADO!

Cubas Lopez, C Péag. 53



Calidad de atencion a los usuarios del Comité de Gestion

A
ap
N Cruz de Motupe del programa Nacional Cuna Mas, 2021
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

TABLA DE EVALTACION DE EXPERTOS

APELLIGOSE Y KOMBRES DEL EXFERTO! REGALADD CHARMORRD, MONICA ELUZARETH
TITULO Y GRADG
Bpol ) Doctori E§ Magisher | | Licendadol | Otros (Espeoifmue ] e
UKIVERSIDAD QUE LABORA Universidad Privada del Norte
FELCHA
16 MOWVIEMIBRE 2021

=Titulo de la Investigacién

0 DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD E ATENCION A LOS USUARIOS DEL COMIT
DE GESTION CRUZ DE MOTUPE DEL PROGFAMA NACTONAL CUNA LLAS, 2021

Niduame & abla &0 evaluscion de experios, usted tene [ ouliad de evahiar coda una o0 las preguedas
marcando com e X en los colummnas del 51 o B0 Asimisnoe, ke exhoriaees en b coreccidm de los Bems
IMEEaT S CERRtTVACHITEES W0 Sederneiiaas, oon la finalidad de maejorar la coherescin de preguntas.

WE FREGLINTAS BFRECIA DASERVACIOMNES
= [ L]

1 Ltk de Lo inyvetigecion tene relacion oo el nsimumenio de | x
recelecoitin de dains?

i o Las vanables die esiudie se relociosam con el insrumezso de W
recelecoitin de dains?

! JElNnsimimenio de recolecoiim de daios, responde a los chjetivos | x
del estudio?

4 JUnda una de los pregunies del msnavenie de medicion, se W
relacions con cads une de los elemeenios de ks indicadones?

A JLa redaccion de las preganias tene coheremcio? X

[ 5 El instmumento e medicen 2= clare, precisn y rezcillo P que | x
eanierien v de esta manera ohlener los dains neguesdos?
LEDnsmumerio d2 recoleseim coitribars al o liss y [
procesamienin de dasos?

= 5 El insimumenio J needicein, serk accesible a la pendaciim sujesn | K
[ ST T

TOTAL
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERETOS

AFELLIDGS ¥ NOMHERES DEL EXFERT: colomer Winter Adrian

FEPULAY Y LalA

oL ) Doctor ) Magster| N b Licenciadol | OUos [ESPECRIUEL et e,
Lol ERSEDAD CATE LABORA: Universidad Privaca del Marte
FELCHA
15-11-2021

TITULD DE LA INVESTIGACION: “CALIDAD E ATENCTON A LOS USUAFIOS DEL COMITE
DE GEETION CEUZ DE MOTUPE DEL PROGFRARA NACTONAL CUTA A4S 2™

Seliante la mabla de evaluackle de experos, used ticse b foculind de evaluar cada una de las pregunias
rrarcando con uma "X en los oolummas ded S1o WO Asimisn, e exhornamos en 1o comeeciion de bos iens
{ mlicar s phservaciomns: wo sugerencias, oon Lz fealided de nasjorar | codernencia de preguntas.

M2 PREGUMTAS APRECIA ORSERVACDONES
= MO

1 & Tl ke L mnAesiegncion thems relioedi oo el Esnumeniode | 8
recnlencion e datns”

P 5 Las vanahles de estudio se relacseam onm el instnaeesio de X
renkeocion de daing”

1| B mesmumenin de recolecesio die dinos, responde & los ohyetrvns | X

del estudio”

4 | gl s de las pregaiog el instnaresdo de eedecion, s X
relaciota oom cada uninde kos elesnemics & s isdicadores?

3 shamedacciin de las pregouios DRl eooerern iy X

i 1 B iresnumeti de mesdiciim es o, prreciso Y senc o para gue X
corfesion y de i manera ohiener los dains requendos?

JEl memnmetio de recodscesin conmbuir 2l aslisis y X
procesmicie de dace?
= | Bl mestnmenio de medeiin, sen aocesible o la poblacsin symn | G
de eshidin™
TOTAL | »

."';IJ'__'I.'I ChiCiak:

Fimmg kel
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