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Resumen

El presente trabajo de investigacion ha sido desarrollado a fin de determinar la
relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cariete.

La metodologia usada fue la investigacion aplicada de disefio no
experimental, descriptivo correlacional. La poblacion que participo en el estudio son
40 usuarias comprendidas en edades de 18 a 60 afios, determinadas por muestra
no probabilistica intencional. Para la recolecciéon de datos se utilizé la encuesta
mediante la aplicacion de dos cuestionarios uno de la variable calidad de atencion
y el segundo de la variable satisfaccion del usuario.

Los resultados obtenidos en la investigacion revelan que de las participantes
el 32.5% percibe un nivel de calidad medio, y referido al nivel de satisfaccion el 47%
de usuarias percibe un nivel de satisfaccion alto. Se concluy6é que, existe una
relacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete para ello se aplico el Rho
de Spearman resultado Rho igual a 0,765 lo que evidencia una relacion directa y

fuerte, ademas como p <0,05 rechaza la hipotesis nula.

Palabras clave: calidad de atencién, satisfaccion, violencia.
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Abstract

The present research work was developed to determine the relationship between
quality of care and satisfaction of female clients who are victims of violence treated
at the CEM of San Vicente de Cainiete.

The methodology used was applied research with a non-experimental,
descriptive correlational design. The population that participated in the study was
40 clients between 18 and 60 years of age. Age was determined by non-probabilistic
purposive sampling. Data were collected by means of a survey through the
application of two questionnaires, one for the quality of care variable and the second
for the user satisfaction variable.

The results obtained in the research reveal that 32.5% of the participants
perceive a medium level of quality, and 47% of the users perceive a high level of
satisfaction. It is concluded that there is a direct relationship between the quality of
care and the satisfaction of the users who are victims of violence attended at the
San Vicente of Cafiete CEM. For which Spearman's Rho was applied, with a result
of Rho equal to 0.765, which shows a direct and strong relationship, and as p < 0.05,
it rejects the null hypothesis.

Keywords: quality of care, satisfaction, violence.
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.  INTRODUCCION

La violencia de género se percibe en los paises de Latinoamérica, pues
independientemente de las clases sociales las mujeres con el trascurrir del tiempo
han sido violentadas y en muchos casos asesinadas, siendo en la mayoria de los
casos dentro del ambito familiar, estas manifestaciones de violencia se dan de tipo
psicoldgico, fisico, sexual y/o econémico.

En paises como México donde el indice de la violencia contra la mujer se
han ido incrementando, se impulsdé la creacibn de centros de atencion
especializada. El Instituto Mexicano de Seguro Social (en adelante IMSS) revela
estudios realizados a mujeres embarazadas, teniendo como principales
caracteres de las victimas de violencia una desapropiacién socio cultural y
econOmica. Dicho estudio da a conocer que la violencia contra la mujer en estado
de gestacion es una problematica de salud puablica, lo que sugiere atencion del
Estado mediante politicas publicas direccionadas a esta problematica.

A lo largo de la evolucion social y cultural se ha podido identificar la
problemética de violencia familiar como un obstaculo para el desarrollo de las
comunidades y de la sociedad misma, ello deteriora capacidades humanas,
genera circulos de violencia, se instaura modelos de crianza y convivencia con
alto indice de maltrato y abuso infantil generando problemas sociales como:
delincuencia, pandillaje, drogadiccion entre otros, estas secuelas calan dentro de
las familias y de la sociedad.

En el Peru a fin de afrontar la problemética de violencia familiar y sexual, el
8 de marzo del afio 1999 se crea el primer Centro Emergencia Mujer (en adelante
CEM); este organismo tiene la finalidad de brindar atencion a victimas de violencia
familiar, en sus diferentes tipologias, atencion brindada mediante el despliegue de
servicios en las area social, psicolégico y legal; a finales de este mismo afo se
crearon 13 CEM a nivel nacional. A inicios del afio 2002 segun reportes del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (en adelante MIMP), los CEM
atendieron 29 759 casos; revelando a su vez que el indice de feminicidio y tentativa
de feminicidio en nuestro pais iba en aumento; siendo necesario realizar reformas
a nivel legislativo y administrativo por ello se crea la ley 30364, ley que sefialan e
intensifican las sanciones a agresores que cometan actos de violencia o

feminicidio en agravio de mujeres, asi mismo dentro de esta normativa se



manifiestan mecanismos y protocolos que guian la atencion de estos casos.

A fines de 2007 eran ya 67 CEM instalados en diferentes regiones de nuestro
pais; pese a ello el indice de violencia y casos de feminicidio no habrian cesado,
se identificaron deficiencias en la atencion de casos como: procesos legales
inconclusos, denuncias no formalizadas, ausencia de atencion especializada que
brinde soporte y acompafiamiento a la victima por ello el gobierno asumié una
nueva mirada para mejorar la atencion y acompafiamiento de victimas ; asi como
contrarrestar el alto indice de feminicidios; deciden enfrentarla a través de la
implementacion de CEM en Comisaria , para ello se realiz6 un convenio el afio 2016
a nivel de ministerios siendo el Ministerio del Interior (en adelante MINTER) y el
MIMP los actores en esta nueva politica en la que deciden implementar CEM en
Comisaria de esta manera se pueda brindar servicios especializados (social,
psicoldgico y legal ) de manera articulada entre el CEM y la dependencia policial;
dichos servicios se brindan bajo sistema de 7 x 24 ; con lo que significa su atencién
los 7 dias de la semana las 24 horas del dia. Es asi que durante los afios 2017 y
2019 se implementaron 150 CEM en las Comisarias a nivel nacional.

El CEM de San Vicente de Cariete fue implementado en setiembre de 2018
y a lafecha se han atendido cerca de 2000 casos de violencia familiar, entre casos
de violencia sexual y tentativa de feminicidio, aln no se registra casos de
feminicidio por ello se debe intensificar el trabajo de promocion y prevencion de la
tematica de violencia a nivel social y educativo. Por otro lado, a pesar de los
servicios que brinda el CEM se han identificado desistimientos por parte de las
victimas, considerandolos como uno de los principales factores que no ayuda a
encontrar un fallo o sentencia justa en su proceso; lo que la pone en riesgo y a su
entorno familiar. Por ello es necesario que el Estado brinde servicios de calidad y
especializados para lograr cambios trascendentales, en donde puedan ser

capaces de tomar decisiones que las desliguen de sus agresores.

En base a lo presentado la investigacion a desarrollar se justifica dado que
es evidente el alto nimero de victimas de violencia familiar que se dan en nuestra
sociedad peruana, quienes vienen siendo atendidas en los servicios de los Centro
Emergencia Mujer.

Asi mismo, la importancia del presente trabajo de investigacion, se

fundamenta en que busca medir y analizar la relacion entre la calidad de atencion



y satisfaccion de las usuarias atendidas en el CEM de San Vicente, lo que permitira
sugerir estrategias para mejorar la atencion de los servicios que se brindan en el
CEM San Vicente de Cariete, ya que se identifica que la problematica de la
violencia contrala mujer e integrantes del grupo familiar debe contar con un servicio
especializado y de calidad por parte del Estado.

Por lo expuesto es necesario plantear los problemas que seran desarrollados en la
presente investigacion; como problema central tenemos ¢Cual es la relacion que
existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cariete durante el periodo 2021?
, Y como problemas especificos se plantea: ¢Cudl es la relacién de los equipos
tangibles y la satisfaccién de las usuarias victimas de violencia familiar en el CEM
de San Vicente de Cafete?, ¢ Cual es la relacion de la confiabilidad y la satisfaccion
de las usuarias victimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cafiete?,
¢, Cual es la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cafiete?, ¢Cual es la
relacion de la empatia y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar
en el CEM de San Vicente de Cairiete?, ¢Cual es la relacion de la seguridad de
servicio y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar en el CEM de
San Vicente de Carfiete?

Para dar respuesta a los problemas identificados se plantean los siguientes
objetivos: Se plantea el objetivo general ; determinar la relacion de la calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia atendidas en el CEM
de San Vicente de Carete; como objetivos especificos se plantea; determinar la
relacion de los equipos tangibles y la satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cariete, determinar la relacion de la
confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar en el
CEM de San Vicente de Cafiete, determinar la relacibn de la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar en el CEM
de San Vicente de Carfiete, determinar la relacion de la empatia y la satisfaccion de
las usuarias victimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cafiete,
determinar la relacién de la seguridad de servicio y la satisfaccion de las usuarias

victimas de violencia familiar en el CEM de San Vicente de Cafete.



Se plantea como hipétesis del estudio: H1= Existe una relacion directa entre
calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias victimas de violencia atendidas
en el CEM de San Vicente de Carfiete, y, HO= No existe una relacion directa entre
calidad de atencidn y satisfaccion de las usuarias victimas de violencia atendidas

en el CEM de San Vicente de Cafete



MARCO TEORICO

De acuerdo a la tematica planteada podemos referir los siguientes antecedentes:
En el &mbito internacional tenemos la investigacion de Aiquipa y Cancion
(2020) — Colombia; en este estudio se busca analizar el contexto en que se da la
violencia a la mujer. Se plantea como objetivo conocer los factores que son
influyentes en la decision de la victima, incentivandola a continuar o dar por
terminada una relacion de pareja violenta. La investigacion fue cualitativa con un
disefio de teoria fundamentada, a través de la aplicacién de entrevistas a mujeres
adultas. Los datos analizados indican que se da la presencia de factores como
dependencia emocional, lo que es una caracteristica propia de mujeres que sufren
violencia; quienes también presentan la tendencia protectora, referida a la carencia
de afecto y necesidad de proteccion de la pareja; y el sistema de creencias
irracionales lo que resultaria en retomar la relacion y dejar de lado la denuncia si

fuera el caso, debido a que se naturaliza la violencia y se justifica al no identificarla.

Villatoro (2019) en su estudio aplicado en el Ministerio Publico, Suchitepéquez
— Guatemala, realizado con el fin de describir factores que influyeron en el retiro de
denuncias por parte de las victimas de violencia intrafamiliar que acudieron al
Ministerio de Estado en la oficina de Mazatenango. Este estudio concluye que los
factores que explican el retiro de denuncias recibidas del Ministerio de Estado de
Mazatenango son el principal problema del maltrato fisico, mostrando que los
motivos del retiro de victimas de violencia son los siguientes: Carencia de tiempo
para participar en el seguimiento, la carga familiar por la que atraviesan, se debe
también a la persuasion de parte de la familia, situacion que las hace recaer
nuevamente en el circulo de violencia, debido al retomo de la relacion con la pareja,
pues esto genera dependencia emocional a la que se estaria sometida y contando
con medidas de seguridad. Lo que permite analizar esta investigacion, es la
necesidad de empoderamiento de las victimas para romper la dependencia
emocional en el que se encuentran; de esta manera los procesos de denuncia son

el primer paso para sobresalir y mejorar su situaciéon familiar.

Maggi (2018), su estudio se desarrolldo en el Hospital General de Milagro



(Guayaquil), con el fin de evaluar la afectacion de la calidad en la atencion brindada
sobre la satisfaccion de los pacientes del area de emergencia del Nosocomio,
desarrollando una metodologia con aplicacion de encuesta a su muestra siendo
108 hombres y 249 mujeres, llegando a la conclusion que se presenta la
insatisfaccion de los usuarios identificando las dimensiones segun el modelo
SERVIQUAL, en las respuestas cuyo nivel fue satisfecho relacionados a la
capacidad de respuesta, finalmente las dimensiones de expectativas y

percepciones tuvieron valoracion baja.

Loor (2017) realiza su investigacion en Quito, se planteoé identificar el nivel de
satisfaccion de pacientes que fueron atendidos en el C. S. Nro. 8, identificando los
principales factores de insatisfaccion. Su metodologia fue de tipo transversal
descriptivo, cuya muestra fue de 307 personas. Con la investigacién concluyen que
los usuarios atendidos en un 90% se encontraban satisfechos con el servicio,
identificando que se da la presencia de otros factores para percibir un servicio de
calidad.

Medrano, Miranda, & Figueras (2017); presentan su investigacion cientifica en
México, con el objetivo se analiza las diferencias en el trato a mujeres victimas de
violencia en diversas instituciones médicas en México desde una perspectiva
transversal, desde una perspectiva Inter seccional. En la investigacion se concluye
e identifican deficiencias en el nivel de atencidn, caracterizando estas diferencias
por lugar de procedencia de las usuarias ya sean mujeres indigenas y no indigenas
de la zona evaluada, es decir la calidad de atencidn que recibieron dependeria de

sus caracteristicas socio culturales.

Pulido & Sanchez, (2016) presentan su tesis cuyo publico objetivo son Mujeres
victimas de Violencia en Managua — Nicaragua. su objetivo busca identificar
factores que motivan a las victimas en desistir de sus denuncias. Las conclusiones
a resaltar de este estudio, se identifican que la victima de violencia se ve
influenciada en desistir de la denuncia por violencia, sobre todo por factores
econdémicos, culturales y psicologicos, que toman en cuenta los rasgos

psicosociales y emocionales. En su mayoria las mujeres tomadas como muestra



revelaron que sufrieron violencia fisica por parte de sus parejas, pues se identifica
que el agresor lo asume como algo cotidiano al igual la victima, llegando a
normalizar dicha situacion, naturalizando la violencia de genero dentro de su

convivencia.

A nivel nacional tenemos la tesis de Torres (2020) realizada con el objetivo de
determinar la relacion entre c.s. y satisfaccion de las victimas de violencia de género
durante el COVID-19, comisaria de familia; la metodologia aplicada fue de tipo
aplicada, transversal y de disefio correlacional. Para el estudio se utiliz6 como
muestra a 59 personas, resulta como conclusion que el 54% de usuarias perciben
que el servicio que recibieron fue en un 32% de nivel medio, un 31% de nivel bajo
y el 15% perciben que la calidad de servicio es de nivel alto. En cuanto a la
satisfaccion de usuarios atendidos, un 49% de encuestados revela satisfaccion
media, el 47% percibe un nivel alto y el 3% es baja. Se obtuvieron valores de 0.938

lo que implica que se da una correlacion significativa entre ambas variables.

La tesis desarrollada por Villanueva (2019); busca identificar la relacidén entre
la (cs) y la (su) en los CEM de Juanijui; su investigacion fue experimental, con su
estudio aplicado a una muestra de 26 mujeres, resultado con valores de sig.
bilateral (0,00< 0.05), y un valor 9.488 por lo que concluyé que existe una fuerte
relacion entre la c.s. y la s.u. del CEM especificando que la importancia de brindar
servicios de calidad a fin de lograr la satisfaccién de las mujeres que acudieron al

servicio.

Se tiene la tesis de Aseo (2018) realizada en el distrito de Trujillo” cuyo
objetivo fue establecer la relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion
de las victimas de violencia familiar, este estudio se realizé mediante el método de
correlacion descriptiva, cuya muestra fueron 50 usuarias. Los resultados del estudio
revelan un valor de p < .01 por ende demuestran que la calidad esta relacionada
con la satisfaccién y la atencion recibida por los usuarios de Trujillo, donde se debe
tener en cuenta que se brindan servicios de niveles medio- alto respecto a la calidad

para asegurar la satisfaccion de las mujeres atendidas.



En su investigacion Malpartida, (2017) nos presenta su tesis realizada en
Pomabamba — Ancash. Planteando como objetivo principal establecer la relacion
que existe entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia familiar. Se utilizé el enfoque cuantitativo, utilizando como
instrumento el cuestionario, aplicando a las usuarias atendidas en el CEM. De
acuerdo con los resultados del estudio, se determina que existe una relacion directa
moderada de 0,658 entre las variables de calidad del servicio y satisfaccién del
usuario, teniendo en cuenta la alta significancia global, asi como el criterio del

criterio de evaluacion. cuadrado = 30,875> X2t = 3,841.

En la tesis de Jinez (2017) realizada en la Cia Santa Barbara, Juliaca.
Establece a través de su objetivo determinar el nivel de la relacion entre la c.s. y la
S.u. que acudieron a los servicios del CEM Comisaria Santa Barbara. Para medir la
relacion entre la c.s. y la s.u. se aplicaron encuestas a una muestra de 70 personas
en total, estos estudian llegan a revelar que la calidad con que los profesionales
trabajen en una institucién influye en el grado de satisfacciébn de los usuarios
atendidos en el servicio de atencion, dado que los servicios son brindados a fin de

lograr su satisfaccion.

A nivel local tenemos como referencia en la tesis de Herrera (2020); realizada
en Cairiete, la cual busca determinar la incidencia de la c.s. en la s.u. que tributa en
la Municipalidad de Cafiete. El método utilizado es hipotético deductivo, ya que la
investigacion que se realiza es fundamental, a nivel de correlacion con el disefio no
experimental y transversal. Se obtienen valores que revelan que la calidad del
servicio es normal en un 65,7% y la satisfaccion del usuario se manifiesta en un
55,2% en un nivel bajo de satisfaccion. Por lo que se concluye que la c.s. no afecta

la s.u.

Mientras que en la tesis de Araujo (2019), la cual ha sido realizada en Cafiete,
planteo establecer la relacion entre las medidas proteccion en violencia familiar y la
calidad percibida en las usuarias; esta investigacién presenta como hipétesis que
las medidas proteccion otorgadas por situaciones de violencia familiar se relacionan

significativamente con la calidad; el tipo de investigacion es correlacional, por lo



tanto se han tomado en cuenta aplicar un total de 50 encuestas a las usuarias,
concluyendo que las medidas de proteccion y la calidad percibida por las usuarias
estan directamente relacionadas, debido a que al sentirse protegidas con estas

resoluciones emitidas sienten seguridad de no ser violentadas nuevamente.

Para Villaverde (2015), en su tesis busco establecer la relacion que existe
entre la Calidad y transparencia percibida en la Defensa Publica, el estudio ha sido
aplicado a través de un tipo de investigacion no experimental, utilizando como
poblacién el estudio de 110 usuarios que se encuentran ante los servicios de la
defensa publica; estos datos han concluido que se evidencia que la calidad se
relaciona de manera significativa con la transparencia sentida en la Defensa Publica
de Cafiete, dado que los usuarios atendidos asumirian su defensa transparente y

satisfactoria.

Pariona (2015) en su tesis, realizada para determinar la relacion entre la
calidad y la transparencia percibida en la defensoria Publica de Cariete, esta
investigacion presenta como poblacion un total de 110 expertos de los cuales se
les aplicara una muestra que vaya conforme el cuestionario revelado, tal es asi que
de manera positiva se vea la calidad y transparencia percibida a través de la
atencién, por lo tanto, se reflejaria la calidad de los usuarios ante la satisfaccion del

trabajo transparente

De acuerdo a las teorias relacionadas a la tematica se inicia la descripcion de
la variable de calidad y posterior a ello la de satisfaccion:

Respecto a la teoria que respalda la calidad tenemos lo planteado por
Zeithaml, Bitner y Gremler, (2009) nos presentan su modelo para la medicion de la
calidad de servicio mediante: “El Modelo SERVIQUAL como instrumento que sirve
a la investigacion a fin de captar las expectativas y percepciones del consumidor
del servicio recibido, planteando cinco dimensiones que representan la calidad”:
fiabilidad, capacidad de respuesta , seguridad, empatia, y elementos tangibles;
como primer elemento Fiabilidad, analiza si la organizacién cumple con lo requerido
por el usuario respecto a la entrega del producto o solucién de los problemas;

Capacidad de respuesta: implica estar dispuestos en ayudar al usuario, brindando



una respuesta rapida y oportuna; Empatia: referida a la atencion diferenciada en
respuesta a quejas u observaciones del usuario; Seguridad: capaces de crear un
clima de confiabilidad y credibilidad; Elementos tangibles: la infraestructura,
equipos, materiales, personal. Los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992)
comentan que dicho instrumento ha sido disefiado para reconocer principalmente
aguellos elementos presentes en el momento en el que el usuario le otorga una
calificacién al servicio, consecuentemente con esos datos se estudian el proceso
para incorporar areas de mejora por decir aquella distincién entre la experiencia al
ser atendido y lo que se esperaba anteriormente. Siendo asi, con este medio el
usuario calificara si el servicio ha sido positivo o negativo, tomando en cuenta su

apreciacion obtenida respecto a lo que esperaba.

Joseph (1954); en su teoria “Trilogia de Juran” plantea tres aspectos
importantes: primero, la planificacién de la Calidad, para ello es necesario identificar
al cliente que recibe el servicio, necesidades y caracteristicas del producto siendo
que estas responden a las exigencias del consumidor, en funcién al desarrollo de
procesos que sean capaces de generar bajo esos requerimientos del producto que
necesitas.; segundo, ejercer un control de la Calidad; es decir supervisar para
prever errores en el proceso; tercero, mejora de la calidad y buscar puntos de
mejora, ideando estrategias para alcanzar objetivos. Asi mismo indica que es
necesario definir el mercado y su necesidad, asi como dar a conocer las
caracteristicas que presenta el producto y servicio a lograr; por otra parte, impulsar
procesos productivos, los que deben cumplir expectativas/conformidad, asi como
la comparacion entre producto y objetivos de calidad, con el fin de actuar sobre las
diferencias; y la calidad de los usuarios ante sus caracteristicas y necesidades
diferenciadas para ello se requiere plantear metas , en funcion al desarrollo de
proyectos para solucionar problemas, tal es asi que la planificacion para alcanzar

las metas, registren y den a conocer los resultados. (Chacon y Rugel, p.14, 2018)

Pasando a definir la segunda variable de satisfaccion del usuario:
Se presenta la teoria de la “disconfirmacion esperada” (Oliver 1980), se
estudia a la satisfaccion del cliente, dicha satisfaccion resulta de un proceso de

confirmacion o disconfirmacion positiva de sus expectativas de compra. Ello quiere
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decir que al adquirir o utilizar un servicio, resulta contrastarlos con las expectativas
y si estos coinciden se da lugar la confirmacion. Sin embargo, al presentar
discrepancias entre los resultados y las expectativas, resulta la disconfirmacion,
esta puede ser negativa (si es que el rendimiento es inferior a lo esperado) o
positivo, (si el rendimiento supera lo esperado). (p74. Citado por Llorens y Fuentes,
1995).

Esta teoria se respalda con el planteamiento de Anderson y Sullivan (1993)
ambos indican que la satisfaccion asume la funcién del desempefio percibido y de
la disconformidad, en ese sentido bajo la teoria de la disconformidad, se desea que
las expectativas presenten efectos positivos de manera directa en el desempefio
que se percibe respecto al servicio o producto; sin embargo, las expectativas
afectaran a la satisfaccion solo de manera indirecta, via desempefio percibido y
disconformidad. Esta disconformidad se presenta ya sea de manera positivo o
negativo, ejerciendo efectos diferenciados en la satisfaccién. Agregado a ello se
propone respecto a la evaluacibn de desempefio, que significaria un aspecto
importante en el nivel en que influye la disconformidad. En el caso de que un bien
o servicio sea dificil de evaluar, aumenta probablemente el “margen de aceptacion
“siendo menos posible que se presente la disconformidad; de manera contraria, Si
es facil evaluar la calidad de un producto, el margen de aceptaciéon disminuye y
sera mayor la probabilidad que se dé lugar a la disconformidad. Por ultimo, se
espera que la satisfaccién impacte de manera positiva en las intenciones a futuro
de la compra. (p.75).

Por otro lado, Morillo (2013) en su investigacion cientifica resalta lo planteado
por diferentes autores en el que para cumplir con las expectativas del usuario se
basa en que la satisfaccion al ser un sentimiento de bienestar y placer de lo
esperado de un producto o servicio (citado por Sancho, 1998). Deduciendo que los
niveles de satisfaccion del usuario permiten medir la complacencia de sus
expectativas y necesidades por ende concluye que se da una relacion estrecha
entre calidad y satisfaccion del cliente. (p.113)

En la publicacion de Haro, Cordova y Chong (2016), a través de su
investigacion presentan modelos de satisfaccion, en relacion a la fundamentacion

tedrica y criterios de aplicacion, tomando como relevancia el planteamiento de
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KANO, el cual esta basada en que la satisfaccion del cliente depende de la
capacidad de la organizacién en producir su propio producto o servicio, ya que no
todas sus caracteristicas van a producir la misma satisfaccion en el cliente o en el
usuario, y algunas de ellas generarian mayor fidelidad con el producto o servicio
brindado, pues se generan a través de las siguientes caracteristicas: El primero de
los requisitos basicos se considera como las caracteristicas del producto que el
cliente considera indispensables o necesarias. Ello no repercute en el incremento
de la satisfaccién del cliente, sin embargo, provocan una insatisfaccion notoria, si
no se tiene en cuenta la segunda caracteristica: estas caracteristicas del producto
al aumentar de manera proporcional repercuten en la satisfaccion del cliente.
Cuanto méas agreguen u ofrezcan mas funciones, mayor sera la satisfaccion del
cliente. La tercera decision tiene que ver con caracteristicas que no espera el
cliente, es por ello se genera una satisfaccion muy satisfactoria. En este
planteamiento, todas las peculiaridades que afectan directa o indirectamente a la
satisfaccion del cliente se clasifican en una de las caracteristicas mencionadas
(p.151).

Se considera importante tomar en cuenta las definiciones de las variables:

Tari (2000) considera la calidad como el vehiculo ideal para crear una cultura
de calidad enfocada en las necesidades y expectativas del cliente. Define dos
principios basicos: el compromiso de la direccion referido al liderazgo con que
conduce la organizacién y la implicacion de los empleados, corresponde a la
comunicacion y formacion del personal (p. 39). De igual forma para Kotler (1997)
define calidad como: “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrezca a la otra;
son inherentemente irrelevantes y no constituyen derechos de propiedad. Su
produccion podria estar asociada o no a un producto fisico que busca cubrir una
necesidad” (p. 656).

Mientras que Duque (2005) refiere: “que la creacion de programas de
evaluacion de la calidad de los servicios es relevante considerar el objetivo de
mejorarla, especialmente porque los servicios publicos estdan enfocados a la
igualdad y afectan al pais en su conjunto” (p, 77). Indica también que; Calidad es
“Convertir necesidades futuras del usuario en caracteristicas mensurables; Por lo

tanto, el producto puede disefiarse y fabricarse de manera que proporcione
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satisfaccion al precio que paga el comprador; La calidad solo se puede determinar
a través de un agente.” (Deming, 1989, citado por Duque 2005). Por otro lado, en
la atencibn médica teniendo como objetivo poder proveer satisfaccion de las
necesidades y expectativas de salud del paciente definen calidad como la
satisfaccion en su totalidad de las necesidades identificadas del cliente por ello las
empresas priorizan la produccion de productos o servicios de acuerdo al deseo del
cliente con ello estard satisfecho. (A. Gutiérrez; 2004).

Por su parte Evrard nos presenta la definicion de la satisfaccion del cliente
como "un estado de bienestar del cliente resultante de la compra de un producto y
del consumo de un servicio ", segun el autor esto se refleja de manera muy general
ya que no incluye la base de referencia con la que el cliente compara su experiencia
de compra y de consumo, siendo esta una experiencia personal (Edwar, 1993/4; p.
54 citado por Carmona y Leal 1998). Para Oliver (1980) plantea: “La satisfaccion
del cliente esta relacionada a la actitud asumida por el usuario, respecto al producto

o0 servicio recibido, ello parte de la experiencia personal en la compra o el consumo”

La presente investigacion esta respaldada en el siguiente marco normativo:

Mediante Resolucion Ministerial N°100 -2021, se hace referencia a la
aprobacion del “Protocolo de atencién del Centro Emergencia Mujer”, en el que
sefalan los lineamientos de intervencion respecto a la atencién que se debe brindar
a las personas que acuden al servicio. A este protocolo lo antecede y respalda la
promulgacion de la Ley 30364, promulgada el 24 de noviembre de 2015, norma
emitida por el Estado cuyas disposiciones se dan con el fin de prevenir, sancionar
y erradicar la violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar definiendo
aspectos importantes que se han tomado en cuenta para la elaboracion de la
presente investigacion. En relacion a este contexto, en el Art. 5 de la misma Ley da
a conocer la definicion de violencia contra la mujer como: “aquella accion y/o
conducta que conlleva a causar la muerte, dafio o sufrimiento de tipo fisico, sexual
o0 psicolégico, que se da dentro del &mbito publico como privado. (Ley 30364, 2015,

Diario oficial EI Peruano).
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3.1.

3.2.

3.3.

METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion

Segun Chéavez (2007) la investigacion de tipo aplicada; consiste en mantener
conocimientos y realizarlos en la practica ademas de mantener estudios
cientificos esta investigacion se da con la finalidad de encontrar respuesta a
posibles aspectos de mejora en situacion de la vida cotidiana.

Disefio de investigacion: Tipo no experimental — correlacional; Hernandez
(2014) este estudio busca conocer la relaciéon o asociacién que se da en dos
0 mas variables en una muestra o bajo un contexto determinado. Para poder
evaluar dicha relacion inicialmente se miden las variables y posterior a ello se

cuantifican, analizarlas para establecer sus vinculaciones.

Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion las variables a estudiar son:

V1 - Calidad de atencién - cuantitativa

V2 — Satisfaccion del usuario - cuantitativa

Poblacién, muestray muestreo

Naupas (2018) define: “La poblacién como el total de sujetos de estudio,
que presentan similares caracteristicas. Estas unidades pueden ser
personas, objetos, conglomerados” (p. 334). Para el presente estudio son
mujeres victimas de violencia familiar que fueron atendidas en horario
diurno en el CEM de San Vicente de Cairiete.

Se cuenta con 40 usuarias atendidas en horario diurno (8:00 am a 4:00 pm)
de lunes a viernes durante los meses de enero a marzo del 2021 en el CEM
de San Vicente de Cairiete.

Hernandez et al. (2018) define la muestra como un subgrupo de la poblacién
de quienes se recolectaran datos, previamente definidas y delimitadas de

manera precisa (p. 173).
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3.4.

3.4.1.

3.4.2.

Para el presente trabajo el tamafio de la muestra, se trabajo con el total es
decir el 100%, siendo 40 las usuarias incluidas en la investigacion, mediante
un muestro no probabilistico intencional. Sampieri (2018) sugiere que la
eleccion de los elementos a usar en el estudio no depende de la
probabilidad, sino de las caracteristicas propias de la investigacion. Se
utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia de acuerdo al acceso
de usuarios al CEM San Vicente de Cairiete.

Los criterios de inclusién a considerar en la investigacion son: usuarias que
acudieron al CEM de edades de 18 a 60 afios atendidas en el horario de
8:00 am a 4:00 pm; estas personas tengan acceso a un correo electronico
y/o WhatsApp.

Los criterios de exclusion a considerar en la presente investigacion son:
usuarias atendidas en los servicios del CEM menores de 18 afios de edad;

usuarias que no cuentan con correos electronicos y/o WhatsApp.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica; Tamayo (2004) considera que la encuesta es la parte operativa
qgue utiliza el investigador que permiten dar respuesta a problemas de
manera descriptiva. En la presente investigacién se usa cdmo técnica la
aplicacion de encuestas a las usuaras victimas de violencia familiar que
acuden a CEM de San Vicente de Cafiete atendidas en el periodo enero a
marzo de 2021.

Instrumentos de recoleccion; Tamayo (2004) indica que el cuestionario es
un instrumento cuya estructura la conforman preguntas formuladas por el
investigador, a fin de recabar las percepciones de los encuestados.

Se utilizo como instrumento el cuestionario en la que se plantearon 40
preguntas relacionadas con las variables identificadas a fin de realizar el
analisis de las mismas, se utilizé dos cuestionarios contenidos en 40 items;
21 referidas a la variable de calidad de atencion; y 19 de las cuales referidas
a la variable de satisfaccion del usuario: cada pregunta esta distribuidas en
las dimensiones: La escala valorativa utilizada de Likert, planteados: 1
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(Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A veces) ,4 (Casi Siempre) y 5 (Siempre). Como
valor minimo de 20 y como valor maximo de 100. Ambos instrumentos
fueron recabados de la tesis “Calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios del CEM, Comisaria de Puente Piedra, 2019 “de la tesista Br. Bona

Gregoria Alvarez Salas.

3.4.3. Validez
Hernadndez (2014) plantea que la validez es el grado en que un instrumento
mide la variable a medir. Para el presente estudio se validé mediante el
juicio de expertos; asi mismo se corroboro con la validacion de los
instrumentos, los cuestionarios fueron evaluados de acuerdo al criterio de
los expertos, integrado por profesionales del MIMP y docentes de la Unidad
de Posgrado de la UCV, quienes informaron referente a la aplicabilidad de
cada cuestionario. Se tuvo en cuenta pertinencia, claridad y relevancia para

validar el contenido de cada item.

Validez del contenido por el juicio de expertos del instrumento

Nombre y apellidos Especialidad Juicio de Expertos
1  Chantal Jara Aguirre Magister en Gestion Educacional Aplica
2 Carlos Fabian Falcon Metodologo Aplica
3 Olga Bardales Mendoza Magister en Educacion Superior Aplica

3.4.4. Fiabilidad
En el estudio se plante6 evaluar la fiabilidad, para ello se aplicé la férmula
del coeficiente alfa de Crombach: Resulto en el primer instrumento el valor

de 0,94 y para el segundo instrumento de 0.95 respectivamente.

3.5. Procedimiento

La recoleccion de datos se realizé previa coordinacion con el CEM San
Vicente, asi como del representante del Programa AURORA del MIMP, por

lo que se solicité autorizacion para el desarrollo de la investigacion.
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3.6.

3.7.

Para aplicar el instrumento se plantea de manera individual en la modalidad
virtual dada las circunstancias de salud y estado de emergencia sanitaria en
la que se encuentra nuestro pais. Para la aplicacion de la encuesta se usoé la
plataforma Google drive, y whatss App, se emplea 15 minutos por cada
usuaria, dichos instrumentos son aplicados previo consentimiento de los

participantes.

Método de Analisis

En el presente estudio se analizaron los resultados mediante el programa
estadistico SPSS V25. Aplicando la estadistica descriptiva: frecuencia y
porcentajes para el andlisis de correlacion, confiabilidad de las variables de
estudio.

Los resultados son analizados mediante tablas y graficos.

Aspectos éticos

Para el desarrollo de la investigacion se realiz6 en base a los derechos de
autor citandolos bajo las normas APA.

Los principios en relacién a la poblacion objeto de estudio son: respeto a la
persona, brindando informacion del objetivo del estudio; asi como el uso
gue se dara a los resultados obtenidos, se guarda respeto y confidencialidad
de la identidad de las participantes en el estudio de investigacion, asi como
evitar toda situacion o acto que pudiese afectar a los involucrados. Las
personas involucradas en la investigacién previamente se les pide su
consentimiento para la aplicacion del instrumento de la investigacion dicho
consentimiento se realiza mediante llamada telefonica, solicitando su
autorizacion mediante mensaje de WhatsApp o por mensaje de texto medio
por el que se envian los cuestionarios a aplicar. Dado que la aplicacion se
da de manera virtual no se presentan riesgos de contagio por la situacion
de la pandemia. Los resultados de la investigacion seran presentados al

Programa AURORA para conocimiento y fines.
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IV. RESULTADOS

Se considera para esta prueba 40 usuarios y se aplicard la prueba de

Kolmogorov — Smirnov para mostrar la normalidad. Se observan las pruebas

de normalidad para la calidad de la atencion y satisfaccion de las usuarias,

considerando que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de

manera que se aplicard de manera inferencial la correlacién no paramétrica.
Tabla 1

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Calidad de  Satisfaccion de

atencion las usuarias

N 40 40
Paradmetros normales Media 75,68 70,98

Desviacion

estandar 15,034 12,855
Maximas diferencias Absoluta ,209 ,119
extremas Positivo ,139 ,071

Negativo -,209 -,119
Estadistico de prueba ,209 ,119
Sig. asintotica (bilateral) ,000 ,003

Es asi que en la tabla Nro. 1 se observa que los valores de p < 0,05; este valor
indica que las variables no pertenecen a una distribucién normal por lo que aplicara

el Rho de Spearman para determinar la relacion entre las variables.

Se plantean hipotesis:

H1: Existe una relacion directa entre calidad de atencién y satisfaccion de las
usuarias victimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete

Ho: No existe una relacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion de las

usuarias victimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete.
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Tabla 2

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion CEM de San Vicente

Correlaciones
Satisfaccion
Calidad de de las

atencion usuarias
Rho de Calidad de Coeficiente de
_, . 1,000 , 765
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 40 40
Satisfaccion Coeficiente de
. , 765 1,000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Para determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman
resultado Rho igual a 0,765 lo que evidencia una relacién directa y fuerte, ademas
como p <0,05 permite rechazar la hipotesis nula. Por lo que, se concluye que existe
una relacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias victimas

de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafete
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Figura 1: Diagrama de dispersion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete

En la figura 1 se observa la dispersion de puntos, es asi que los datos tienen un
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado
gue indica que la relacién es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a

mejor calidad de atencion sera mejor la satisfaccion del usuario.
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Tabla 3

Nivel de la calidad de atencién en el CEM de San Vicente de Cairiete.

Nivel de la calidad

N %
Bajo 8 20.0%
Medio 19 47,5%
Alto 13 32,5%
Total 40 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se identificé el nivel de la calidad de atencion donde 20,0% de las
victimas atendidas indican que hay un nivel bajo; 47,5% de las victimas atendidas
indican que hay un nivel medio y 32,5% de las victimas atendidas indican que hay

un nivel alto.
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Figura 2: Nivel de la calidad de atencion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete.
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Tabla 4

Nivel de la calidad de atencién segun sus dimensiones

Baremos N %

Bajo [5 —15] 12 30,0%

Tangibles Medio [16 - 20] 18 45,0%

Alto [21 — 25] 10 25,0%

Bajo [5 —15] 10 25,0%

Confiabilidad Medio [16 - 20] 19 47,5%

Alto [21-25] 11 27,5%

Bajo [4 —12] 13 32,5%

Seguridad Medio [13 - 16] 17 42,5%

Alto [17 — 20] 10 25,0%

. Bajo [3 - 9] 22 55,0%
Capacidad de

Medio [10 - 12] 4 10,0%

respuesta Alto [13 — 15] 14 35,0%

Bajo [4 —12] 8 20,0%

Empatia Medio [13 - 16] 17 42,5%

Alto [17 — 20] 15 37,5%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4 se identificé los niveles de calidad de atencién segun sus dimensiones
es asi que en la dimensién tangibles se tiene que 30,0% de las usuarias indican
gue tiene un nivel bajo; 45,0% indican que tiene un nivel medio y 25,0% indican
gue tiene un nivel alto. En la de confiabilidad se tiene que 25,0% de las usuarias
indican que tiene un nivel bajo; 47,5% indican un nivel medio y 27,5% indican un
nivel alto. En la seguridad se tiene que 32,5% de las usuarias indican que tiene un
nivel bajo; 42,5% indican que tiene un nivel medio y 25,0% indican que tiene un
nivel alto. En la capacidad de respuesta el 55,0% de las usuarias indican que tiene
un nivel bajo; 10,0% indican que tiene un nivel medio y 35,0% indican que tiene un
nivel alto. En la empatia se tiene que 20,0% de las usuarias indican que tiene un

nivel bajo; 42,5% indican un nivel medio y 37,5% indican un nivel alto.
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Figura 3: Nivel de la calidad de atencion segin sus dimensiones de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cariete.

En la figura 3 se observa la percepcion de las usuarias frente a las dimensiones, es

asi que los datos que resaltan son en la dimension tangibles 45% indican que tiene

un nivel alto; respecto a la confiabilidad el 47.5% indican que tiene un nivel alto; en

la dimensién de seguridad el 42.5% tiene un nivel alto; en referencia a la capacidad

de respuesta 55 % indican que tienen un nivel alto y en la dimension de empatia el

42.5% ind

ican que tiene un nivel alto de calidad.
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Tabla 5

Nivel de satisfaccion de las usuarias en el CEM de San Vicente

Nivel de satisfaccion

N %
Bajo 4 10.0%
Medio 17 42,5%
Alto 19 47,5%
Total 40 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla Nro. 5 se identificé el nivel de satisfaccién donde 10,0% de las usuarias
atendidas indican que hay un nivel bajo; 42,5% de las victimas atendidas indican
qgue hay un nivel medio y 47,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel

alto.
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Figura 4: Nivel de satisfaccion de las usuarias victimas de violencia
atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete.
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Tabla 6

Nivel de satisfaccion en sus dimensiones en el CEM de San Vicente.

Baremos N %
Expectativa del Bajo [8 - 24] 5 12,5%
servicio Medio [25 - 32] 20 50,0%
Alto [33 — 40] 15 37,5%
Calidad Bajo [6 - 18] 6 15,0%
percibida Medio [19 - 24] 27 67,5%
Alto [25 — 30] 7 17,5%
Valor percibido  Bajo [5 - 15] 7 17,5%
Medio [16 - 20] 17 42,5%
Alto [21 — 25] 16 40,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla Nro. 6 se identifico el nivel de satisfaccion en sus dimensiones, en la

dimension expectativa del servicio 12,5% de las victimas atendidas indican que

hay un nivel bajo; 50,0% de las victimas atendidas indican que hay un nivel medio

y 37,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel alto. En la dimension

calidad percibida se tiene que 15,0% de las victimas atendidas indican que hay un

nivel bajo; 67,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel medioy 17,5%

de las victimas atendidas indican que hay un nivel alto. En la dimension valor

percibido 17,5% de las victimas atendidas indican que hay un nivel bajo; 42,5% de

las victimas atendidas indican que hay un nivel medio y 40,0% de las victimas

atendidas indican que hay un nivel alto
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Tabla 7

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

En la tabla 7, se observan las pruebas de normalidad para la dimension equipos
tangibles de la calidad de la atencion y la satisfaccion de las usuarias, considerando
que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se

aplicara de manera inferencial la correlacion no paramétrica.

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Satisfaccion
Equipos de las

tangibles usuarias

N 40 40
Media 75,68 30,05

Parametros normales?b
Desviacién estandar 15,034 6,913
Absoluta ,209 125

Méaximas diferencias N

Positivo , 139 117

extremas
Negativo -,209 -,125
Estadistico de prueba ,209 ,125
Sig. asintotica (bilateral) ,015 ,003
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Tabla 8

Relacion de los equipos tangibles y la satisfaccion de las usuarias.

Correlaciones
Satisfaccion
Equipos de las

tangibles usuarias

Rho de Equipos Coeficiente de
. . 1,000 ,763
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 40 40
Satisfaccion  Coeficiente de
. , (67 1,000
de las correlacion
usuarias Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

A fin de determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman
resultado Rho igual a 0,763 lo que evidencia una relacién directa y fuerte, ademas

como p <0,05 permite concluir que la relacién existe y es significativa.
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Figura 5: Diagrama de dispersion entre los equipos tangibles y la satisfaccién de las usuarias victimas
de violencia familiar en el centro de Emergencia Mujer San Vicente de Cafiete

En la figura 5 se observa la dispersién de puntos, es asi que los datos tienen un
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado
gue revela que la relacion es significativa, positiva y fuerte, o que implica que a
mejores equipos tangibles en la calidad de servicio serd mejor el nivel de

satisfaccion del usuario.
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Tabla 9

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

En la tabla 9, se observa las pruebas de normalidad para la dimension confiabilidad
de la calidad de la atencion y la satisfaccion de las usuarias, considerando que si p
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicara de

manera inferencial la correlacion no paramétrica.

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Satisfaccion
de las
confiabilidad usuarias

N 40 40
Parametros normales Media 17,75 70,98

Desviacion estandar 4,093 12,855
Maximas diferencias Absoluta ,152 ,119
extremas Positivo ,076 ,071

Negativo -,152 -,119
Estadistico de prueba ,152 ,119

Sig. asintotica (bilateral) ,020 ,003
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Tabla 10

Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias.

Correlaciones
Satisfaccion
de las

Confiabilidad usuarias

Rho de Confiabilidad Coeficiente de
. 1,000 ,807
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion  Coeficiente de
., ,807 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Para determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman
resultado Rho igual a 0,807 lo que evidencia una relacién directa y fuerte, ademas

como p <0,05 permite concluir que la relacién existe y es significativa
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Figura 6: Diagrama de dispersion entre la confiabilidad y la satisfaccién de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete

En la figura 6.se observa la dispersion de puntos, es asi que los datos tienen un
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado
que indica que la relacién es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a

mejor confiabilidad sera mejor la satisfaccion del usuario.
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Tabla 11

Relacion entre la capacidad de respuestay la satisfaccion de las usuarias

Correlaciones

Satisfaccion

Capacidad de de las
respuesta usuarias

Rho de Capacidad de Coef|C|e_n,te de 1,000 710
Spearman respuesta correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

Satisfaccion Coef|C|e_n,te de 710 1,000
de las correlacion

usuarias Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

Para determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman

resultado Rho igual a 0,710 lo que evidencia una relacion directa y moderada,

ademas como p <0,05 permite concluir que la relacion existe y es significativa.
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Figura 7: Diagrama de dispersion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
victimas de violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cariete

En la figura 7. Se aprecia la dispersion de puntos, es asi que los datos tienen un

comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado

que indica que la relacion es significativa, positiva y moderada, lo que significa que

a mejor capacidad de respuesta sera mejor la satisfaccion del usuario
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Tabla 12

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

En la tabla Nro. 12, se observan las pruebas de normalidad para la dimension

capacidad de respuesta de la calidad de la atencidén y la satisfaccion de las

usuarias, considerando que si p < 0,05 entonces las distribuciones son no normales,

de manera que se aplicard de manera inferencial la correlacién no paramétrica.

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Capacidad de Satisfaccion de

respuesta las usuarias

N 40 40
Parametros normales Media 10,50 70,98

Desviacion

estandar 3,250 12,855
Maximas diferencias Absoluta ,228 ,119
extremas Positivo ,228 ,071

Negativo -,129 -,119
Estadistico de prueba ,228 ,119
Sig. asintética (bilateral) ,000 ,003
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Tabla 13

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

En la tabla 13, se observan las pruebas de normalidad para la dimensién empatia
de la calidad de la atencion y la satisfaccion de las usuarias, considerando que si p
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicara de

manera inferencial la correlacion no paramétrica.

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Satisfaccion

de las
Empatia usuarias
N 40 40
Parametros normales Media 15,50 70,98
Desviacion estandar 3,762 12,855
Maximas diferencias Absoluta ,230 ,119
extremas Positivo ,230 ,071
Negativo -,209 -,119
Estadistico de prueba ,230 ,119

Sig. asintotica (bilateral) ,000 ,003
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Tabla 14

Relacion entre la empatia y la satisfaccion de las usuarias

Correlaciones
Satisfaccion

de las
Empatia usuarias

Rho de Empatia Coef|C|e_n,te de 1,000 759
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 40 40

Satisfaccion Coef|C|e_n,te de 759 1,000
de las correlacion

usuarias Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

Para determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman
resultado Rho igual a 0,759 lo que evidencia una relacion directa y fuerte, ademas

como p <0,05 permite concluir que la relacion existe y es significativa.
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Figura 8: Diagrama de dispersion entre la empatia y la satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete

En la figura 8.se observa la dispersion de puntos, es asi que los datos tienen un
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado
gue indica que la relacién es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a

mejor empatia sera mejor la satisfaccion del usuario
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Tabla 15

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

En la tabla 15, se observan las pruebas de normalidad para la dimension seguridad
de la calidad de la atencion y la satisfaccion de las usuarias, considerando que si p
< 0,05 entonces las distribuciones son no normales, de manera que se aplicara de

manera inferencial la correlacion no paramétrica.

Prueba de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Satisfaccion

de las
Seguridad usuarias
N 40 40
Paradmetros normales Media 14,30 70,98
Desviacion estandar 3,502 12,855
Maximas diferencias Absoluta ,131 ,119
extremas Positivo ,069 ,071
Negativo -,131 -,119
Estadistico de prueba ,131 ,119

Sig. asintotica (bilateral) ,033 ,003
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Tabla 16

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion de las usuarias.

Correlaciones
Satisfaccion

de las
Seguridad usuarias

Rho de Seguridad Coef|C|e'n'te de 1,000 796
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40

Satisfacciéon Coeﬂmente de 796 1,000
de las correlacion

usuarias Sig. (bilateral) ,000 .

N 40 40

A fin de determinar la relacion entre las variables se aplicé el Rho de Spearman
resultado Rho igual a 0,796 lo que evidencia una relacién directa y fuerte, ademas

como p <0,05 permite concluir que la relacién existe y es significativa.

seguridad

satisfaccion

Figura 9: Diagrama de dispersion entre la seguridad y la satisfaccion de las usuarias victimas de
violencia atendidas en el CEM de San Vicente de Cafiete

En la figura 9.se observa la dispersion de puntos, es asi que los datos tienen un
comportamiento lineal ascendente lo que corrobora con el valor Rho encontrado
gue indica que la relacién es significativa, positiva y fuerte, lo que significa que a

mejor seguridad sera mejor la satisfaccion del usuario.
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DISCUSION

En la investigacion realizada al ser de tipo cuantitativa se aplico la
estadistica descriptiva e inferencial, con metodologia correlacional de las
variables calidad de atencion y satisfaccion de usuarias del CEM de San

Vicente, se aplico la prueba de normalidad y de significancia.

En referencia al objetivo general planteado, se obtienen resultados
gue revelan que existe una relacidon directa entre ambas variables calidad y
satisfaccion; al obtener el valor de p <0,05 permite rechazar la hipotesis nula.
Con respecto a la calidad de atencién percibida por el usuario los resultados
indican que repercute en su satisfaccion por lo que estan ambas
estrechamente relacionadas ello implica que si los valores resultantes revelan
una calidad de atencién alta y/o moderada (nivel medio), la satisfaccion
resultante sera de nivel medio y/o alto, tal como revelan los resultados en el
estudio realizado siendo la calidad percibida como medio en el 47,5%,
respecto a la satisfaccién resulta un nivel alto en 47.5%. Estos resultados son
semejantes con los resultados del estudio de Torres (2020) quien logra el valor
de 32% de nivel medio respecto a la calidad de servicio percibida por su
poblacion usuaria. Respecto a la satisfaccion del usuario, el 49% de sus
encuestados revela satisfaccion media. Resultados contrarios a los obtenidos
en la Tesis de Herrera (2020), los datos obtenidos revelan que la calidad del
servicio es normal en un 65,7% Yy la satisfaccion del usuario se manifiesta en
un 55,2% en un nivel bajo de satisfaccion por ende ambas variables no
guardan relacion en su tesis; la investigadora concluye en su investigacion
gue la calidad de servicio no incide en la satisfaccion del usuario, es decir no
guarda relacion ello se contrapone a lo concluyente de la investigacion

realizada en el CEM San Vicente.

En el caso de los resultados revelados en la investigacion de
Malpartida (2017), se muestra que existe una correlacion moderada con valor
de 0,658 entre ambas variables. Al contrario de lo obtenido en la investigacion

de Jinez (2017) donde se revela una correlacion positiva alta con el valor de

38



0.857 entre el resultado referido a la percepcion de la (cs) y el de (su) en el
CEM de Santa Barbara, para este caso se asemeja a lo resultante y
concluyente de la investigacion en el CEM de San Vicente. Asi mismo se
resalta que al estudio de Malpartida se contrapone la tesis de Villanueva
(2019) quien resalta una relacion fuerte entre ambas variables, con valores en
calidad de un 54% y en satisfaccion de un 46%. De acuerdo a las
investigaciones citadas la mayoria de los casos se rechaza la hipétesis nula,
lo que concuerda con lo investigado en el CEM de San Vicente ya que en la
presente investigacion los resultados reflejan que a mejor calidad de servicio

sera mejor la satisfaccion del usuario.

En referencia a los objetivos especificos, en el primero que buscar
determinar la relacion entre la dimension de equipos tangibles y la variable de
satisfaccion del usuario, resalta el valor de correlacion de Spearmen de 0,763
lo que evidencia una relacién directa y fuerte entre ambas, lo que de acuerdo
al planteamiento SERVIQUAL, se resalto que esta dimensién permite medir la
calidad por lo que hace deducir que al contar con mejores equipos tangibles
en la calidad de servicio serd mejor el nivel de satisfaccidbn que percibe el
usuario, con ello se indica que la infraestructura y los equipos tecnolégicos o
informativos con los que se contaban en el servicio son importantes al brindar
la atencién. Este aspecto coindice con lo que se concluye en la investigacion
de Malpartida (2017) en el que se indica que el profesionalismo, la
comunicacion y el brindar comodidad son factores importantes para lograr
alcanzar altos niveles de satisfaccion siendo semejante a lo concluido en la
investigacion de San Vicente de Cariete en donde se resalta que al contar con

mejores equipos tangibles serd mayor la satisfaccion del usuario.

En la investigacion que se realizé en el CEM San Vicente respecto a
la dimension confiabialidad y la variable de satisfaccion se revela el valor de
0,807 por lo que hay entre ambas una relacion significativa lo que implica que
a mayor confiabilidad percibida por el usuario la satisfaccién serd optima en
ascendente. Ello implica que el trato y nivel de confianza que se logra con el

usuario, agregado a los conocimientos de la problematica al momento de
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atenderlos refleja su percepcion en la calidad y satisfaccion percibida. Ello
coincide con el estudio de Aseo Narvaez (2018) ya que se reafirmaria en las
puntuaciones obtenidas en el que obtiene un porcentaje medio con valores de
64% respecto a la fiabilidad que percibe el usuario en su atencion,
vinculandola directamente con el nivel de calidad obtenida lo que la llevo a
concluir que el nivel de fiabilidad obtenido en su servicio permite un mayor

nivel de calidad.

En la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion resulta
un valor de 0,710 ello refiere una relacion positiva — moderada, lo que refiere
asi que sera necesario una mejor capacidad de respuesta para una mejor
satisfaccion del usuario. Revelaria que es necesario una capacidad de
respuesta y pronta a los requerimientos del usuario que acudié al servicio,
estos resultados del estudio coinciden con la investigacion de Torres (2020)
ya que por sus resultados resalta el alto nivel de relacién entre la dimensién
capacidad de respuesta y satisfaccién con valores de 0,689 evidenciando la
necesidad de responder de manera inmediata a las necesidades del usuario,
concluyendo que estas dimensiones inciden en la satisfaccion del usuario que

acude a su servicio.

Para explicar la relacion entre la dimension empatia y la variable
satisfaccion los valores de 0,759 de los resultados revelan que la relacion es
positiva — fuerte lo que implica deducir que a mayor empatia percibida por el
usuario su satisfaccion sera mejor. Por lo que es necesario la capacidad de
escucha por parte de los profesionales que realizan la atencion en el servicio.
Coincidentemente los puntajes de la investigacién de Asseo Narvaez (2018)
se valoran resultados de un 58% de encuestados lo que le permitié concluir la
relacion de dicha dimension con el nivel de calidad, por lo que recomienda
que es necesario desarrollar la habilidad de atencion y escucha a la
problematica que presenta el usuario, dichas habilidades desarrolladas por los

profesionales del equipo de atencién.
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En referencia a la dimension de seguridad y la variable satisfaccion la
relacion se obtiene el valor de 0,796 segun el estudio esta relacion es
significativa por ende a mayor seguridad mejor sera la satisfaccion del usuario
en el CEM de San Vicente, considerando que esta seguridad es percibida
mediante las expectativas y las coordinaciones que se realizan en su
bienestar. Ello se presenta de manera semejante a los resultados obtenidos
en la Tesis de Araujo (2019) siendo su relacion significativa moderada con
valores de Speraman =.003 <0.01; Rho=.411, entre las variables de medidas
de proteccion y calidad obtenida en el CEM Cafiete, lo que revelaria el sentido

de seguridad que percibe el usuario al acudir a dichos servicios.

Todos estos resultados quieren indicar respecto a las dimensiones del
estudio se puede medir la calidad de servicio mediante el alcance de estas
dimensiones en el usuario, lo que se reflejaria en su satisfaccion. Lo que
permite apoyar el planteamiento de Derming quien considera que para el logro
de la calidad es decir el producto que para este caso es el servicio brindado
deben responder a la necesidad del usuario ya que este es asumido como el
agente que determina la calidad. (Deming, 1989, citado por Duque 2005). Lo
reafirma también los resultados de Torres (2020) en el que las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y tangibilidad guardan estrecha
y positiva relacion con la variable de satisfaccion, lo que implica priorizar la
atencion a estas dimensiones para lograr una mayor satisfaccion del usuario.
Se debe considerar los argumentos de la teoria de Morillo (2013) en el que
indica que para cubrir las expectativas con las que llega el usuario al servicio
se basa en su satisfaccion; por ende, los niveles de satisfaccion que se logren
se daran en respuesta de la evaluacion del alcance o logro de sus

expectativas y necesidades.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

CONCLUSIONES

Se concluye que, si existe relacion directa entre las variables calidad de
atencién y satisfaccién de las usuarias en el CEM de San Vicente, ya que
mediante Sperman se obtienen un valor de 0,765 lo permite rechazar la
hipétesis nula.

Los equipos tangibles y la satisfaccion de las usuarias en el CEM de San
Vicente tienen un valor de 0,763 por lo que se concluye que, si tienen una
relacion directa, en tal sentido al contar con infraestructura y equipos
tecnoldgicos en 6ptimas condiciones repercute en la calidad de atencion por
ende en nivel de satisfaccion del usuario serd mayor.

Se concluye que, si se da una relacion directa entre confiabilidad y la
satisfaccion de las usuarias del CEM San Vicente, debido a que presentan un
valor de Sperman = 0,807, por lo que, a mayor confianza lograda en la
atencion, asi como las habilidades por parte de los profesionales obtienen una
mayor satisfaccion del usuario.

La capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias en el CEM de San
Vicente tienen un valor de 0,710 lo que permite concluir que se dar una
relacion directa entre ambas con ello se demuestra que al contar con
capacidad de respuesta rapido y agil se logra una mayor satisfaccion del
usuario.

Se concluye que la empatia y satisfacciéon de las usuarias del CEM San
Vicente presentan una relacién significativa entre ambas, ello debido que
revelan un valor de 0.759 en tal sentido permite deducir que al brindar un trato
empatico y amable por parte de los profesionales mayor sera la satisfaccion
del usuario.

La seguridad y la satisfaccion de las usuarias del CEM San Vicente, presentan
un valor de 0,796 lo que significa una relacion directa entre ambas, por lo que
se concluye el personal con habilidades en su atencién y coordinaciones
realizadas, muestran su interés en las necesidades del usuario generando una

mayor satisfaccion.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera recomendacion se debe articular acciones desde el Programa
AURORA con organismos publicos y privados a fin de combatir la
problemética que encierra la violencia contra la mujer en sus diversas
manifestaciones partiendo desde acciones claras de prevencion y promocion;
asi como atencion de estos casos con celeridad, mejorando la calidad de
atencién y satisfaccion de las usuarias siendo que existe una relacion

significativa entre ambas.

En segundo lugar, se recomienda que en el CEM San Vicente se articule la
atencién de manera rdpida y oportuna para ello el flujo de atencién desde la
recepcion de las denuncias y el tramite que implican acciones por parte de los
diversos organismos involucrados sea Ministerio Publico, PNP o Juzgado de
Familia sea dentro de un plazo razonable a fin de asegurar el respeto de sus
derechos y acceso a la justicia, ya que se tiene una relacion directa con su
satisfaccion.

Como tercera recomendacion es necesario trabajar a nivel mental- emocional
mediante servicios de recuperacion en los centros de salud mental de Cafiete,
a fin de lograr la recuperacion no solo de la victima sino de sus hijos e hijas,
por lo que la articulacion del CEM San Vicente con estas instituciones debe
ser permanentes logrando asi la recuperacion y satisfaccion del usuario. Para
ello es importante articular medios de informacién que permitan un contacto
permanente con la usuaria de esta manera la capacidad de respuesta se da

de manera inmediata a la problemética identificada.

Por ultimo, se aprecia los reportes con altos indices de violencia, agregado a
la desercién de casos por parte de las usuarias generando incluso que
abandonen por completo su proceso quedando sus agresores en muchos
casos libres, en otros con penas leves; quedando con ello en riesgo sus vidas
y la de sus menores hijos. Por lo los servicios del CEM deben ser 6ptimos de
nivel alto referido a su calidad y satisfaccion en su atencién siendo necesario
tener como politica de atencion profesionales empaticos, con capacidad de

escucha y con habilidades que permitan brindar una respuesta adecuada.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Operacionalizacion de Variables

se siente decepcionado.
Si es igual a las
expectativas, el cliente
estara satisfecho. Si las
supera, el cliente estara
encantado (Kotler 2012)

Vicente.

so tecnologia
Uso de materiales Confort

Valor percibido

Estrategias de
afrontamiento.
Satisfaccion general.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
DE ESTUDIO DE MEDICION
Calidad de Atencion Entendida como un Se presenta basado en Tangibles Infraestructura Comodidad
proceso sus dimensiones, tiene Confiabilidad Desempefio Siempre
q como indicadores 21 Servicios
ue contribuye en la preguntas que seran Credibilidad Casi Siempre
satisfaccion  total de analizadas mediante una Capacidad de Prontitud del servicio
acuerdo al requerimiento encuesta aplicada a las Respuesta Disponibilidad A veces
y de necesidades del usuarias atendidas en el - —
cliente (Redhead, 2013) CEM de San Vicente de Empatia Atencion Casi nunca
Cafiete. personalizada
Comprension d Nunca
Necesidades Trato e
a la persona
Seguridad de servicio Confianza
confidencialidad
Nivel de Satisfaccion Reflejada en el juicio de la Se presenta en base a Expectativas del Trato Atencion
persona  respecto  al sus dimensiones, cuyos servicio Comunicacion Siempre
rendimiento percibido de indicadores  son 19 Tiempo e
un producto en relacién preguntas que  Sseran Casi Siempre
con las expectativas. Si el analizadas mediante una A veces
rendimiento es menor que encuesta aplicada a Calidad Conocimiento Casi nunca
las expectativas, el cliente usuarias del CEM de San Percibida u Nunca




Anexo 2. Certificaciéon y validez
Instrumento para medir calidad de atencion

A costinuacidn, enconimenk propoaiciones sobee pspecios felacicnsdos o 20 ambisme de rebajo. Cado wa
tieme cimce opcions pard respender de aeverdo con o gee describe mejor su ambienoe loboral, Lea
cuidsdosamente cadn proposicidn ¥ manque con un espa (3] séle uno dherative. Conlene wdas las
propesicions. Mo hay respussas buesas ni malas, son simplenesse sus respuesias.

Instrueclenes para el lenade del cucsiioaario:
Lea atemamenie las pregunio v mangss con una X segls considere b ohemariva mbs acenada
Munca i 11, Crosi mamea (2), Algunos veces (3], Cosi siemgre (4], Sempre (5]

il | liems Eaala de valorision
Dimensiin 1 Toopihles I [2]3 |4 |5
I | Cree eaed que L introesirucoern del CEM e adezuada.
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e f
I | FICEM cucena com mformacibn pablicitania (dipiioos ) clara y preciss de los
servicios e hrisda,
Dimensiin 2z Confisbilidsd L |J2]3 |4 |5
& | La googida gue le brindd el CEA Je dicconfizses de contr su problena.
T | Considern esed que of personzl del CEM cseniz con l2s habilidodes v
conocinientos salicientes para los servicios profesionzles gue olece,
£ | Lozwencuom g le bnndo el Ckb cump lus oo @ expeaczinas.
¥ | Revomendana & coms'os cindsdanis'os con problenes de viobencio familiar parg
e sean atendides por el CEML
10 | Alsenming de necibar los servicios ofrecides por o CEAL s siemse sanisfecha con
el personal que e asesond.
Dimensiin 3: Sepuridad del servicin I |2|3 |4 |&
1| Bl peersozal del CE& le srosant incerés duranie b 2encida Sl servicio.
12| Bl servicie que usied recibid del CEM cumplis con l2s expecutivas que usted
asperii.
13 | Bl luger dossde usied recibe b asencids cussma com ambicmes higidnicos y
adicuzdos respectivos.
13 | S zimvid seguro de Las coordinaciones que bize con ef personal def CEM al
enomento de |& olencidn,
Dimensiin 4= Capacidad de respuoesta L [2]3 J4 |5
15 | La aeencide gue le brindd o CEM Tue rigoda v sin demons,
18 | £l persosal del CEM estd siemgee con disponibilidad pars brindar orientacitn.
17| Bl persosal del CEM respossde com prontiud es b soluciis de problemes o
inconyesientes que surgen duranie [a aencibe,
Dimensiin 32 Empaiia L [2]3 J4 |5
18 | Elequips de profesionzhes del CEM 22 inmenesa gor escuchar su problema.
M1 80 relocidn com ella peicdbogo e de ahsolwa conlimes.
M| Su relocion com elia Trobajedon’a Sociales de absoluln confanza,
I | SHu relocun com elila abegodo's ek G aeolas conlonm

Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Emergencia Mujer, Comisaria de Puente Piedra, 2019. Autor: Br. Bona Gregoria
Alvarez Salas



Instrumento para medir satisfaccion del usuario

A onrEoaciin. enconmark propesicionss sobve aspecios relickomadoes o su pmbiene de trabzjo. Cada unz
ficmse cinoo opoimes pan resposder de ocuerdo con bo que desoriba mejor su ambienic lobomal. Lea
cuidadosameniz codz propesicidn y marque con em zepa (X #8lo uno ohemaciva. Cosnespe podas lug
progosiciones. Mo hay respucsizs buemas ni males, son sinplenenie oo regpuesie.

Insreeciones pard el Uenads del o banario:
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Munca i 1), Cosi zemes (2), Algunes veces (3], Cos siemopre (41, Siemnpre (3]

N | Niemas Faiials de valorisiin
Kimensidn 1 Expeciniive del servicio 1 |2 ]3]4 |5
Lo atencion en el servicio de pdmision ded CEM b calificania como buena
z Lo gleszien en ¢l senvicio de peocologio Sel CEM lo cxlilania eonte bucsa,
i Lo atemcitn e el servicio de mebajo social del CEM lx califiearin comoe buesa.
4 Lo atezncien en el servicio legal ded CEM Iz calificeriz como buena.
4 En generol chmo calificero el senicie del CEM como busma.
& Cree usied gee o servicie que e brindd of CEM esid eomrivavendo en Lo
saleaidn del peoblema de vielencia Bamiliar que eslienm.
7 En peneral &l CEM bande lo solucidn o sus problemes,
3 Lom mallcientes los servicios que brinde el CEM.
Kimensian X: Calidnd percihida NN ERENE
g El persenal del CEM b explice con sencillez y claridad [as consulms que wmed
realiza.
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11 Enkbase sl r:—spuu.!.u-nl'm.'l.dn:n.'.pnr FI pcmqml del CEM, cree usiod que ellos
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1% El personal del CEM =2 muestrs digveesio o avudar 2 ko wasarss.
Al peudiresed ol CEM, o persomal de niencidn se encucm en su puesto da
9 refajo.

Fuente: Adaptado de la tesis Calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios del

Centro de Emergencia Mujer, Comisaria de Puente Piedra, 2019. Autor: Br. Bona Gregoria
Alvarez Salas



Validez de instrumentos

CERTIFICADG DE VALIDEZ DE CONTENIDG DEL BISTRUMENTO QUE MIDE LA CAUDAD DEL SERMICIO
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cial g5 de ahsaluta conf' ifionza,

29 i Burelacion con eifla Trabajades
2‘1

Niy | e
1| 4] persm‘lsd del CEM 18 mostrd ultems, durante o atencién deb ser um(a < 14 g !
. N N B —
T El servicio que usted recibio ol CEM ¢ SUmphio con 158 expectativas que usted v ) Vr’
~_lesperaba. A TS L .
3 T E lugar donds Uetsd recibe 1 AtCATION CTRNEA GOl AMDIEIES RIEHINC0S ¥ a0ecuatos W Ji W
respeclivos, [N D S 0t ]
. Se sintié segwra de las coordinacionss que hizo con of per«mnai del CEM sl / S /
|| momento de la atengion, B v
14 msééu 4: Capagidad iy Teipuesia . ] ] SL. 1 NO e
nencién que le i 1 CEM fue répida y sin demoras, A/ o
personal det CEM esté siemgre cou disponibitidad para brindur (arm:ta.mén v v - o
VBl personal del TEM respondz con protiitud en la selucion do problemas o v Ve 5 / i
_iIncorven Jue surgen durante la ateneidn, — % W T LA, S . £ e
Mmudn 3 Empatia 51 NO &1 NG &1 NG .
El equipo de profesionnles del CEM se bterosa por escuchar su problema, < v’ MV’ )
‘!9 | Su relacion con elida pmcéiogu’ss es ¢ absoluta confianas, v i 1 w7 N
=
-

" Sy relucksn con e¥/ln shogade/a ss de absoluta c_.mf Tanza.




«:_“L\,. . 1“ ’} vy

Ohservavionss (prociear si sy suficlencial: }’\ gt I vﬁ\ (AR b,
Cpinien de splicabilidad: Apiicabie i}i % Agfiuab%e(des da gorr‘é"gir L1, } _‘Z\io ap{_!j\cab}s{ 1.

Apaliias y nombres del jez validador e/ Mg, _ - ap day by e i 5%;"5‘“"””?“’ S o LA

“haeacte/

DN e
Especialidad del validador: AT @;@ﬁi'-@*\ .

Lima,.gﬁ de octubre del 2018,
! Pyrtinencia: £l ftem comespontle ol concepta ledrico formutado.
# Ratevancia: £ ftem 6% apropiade para representar 5t components o dimensidn aspecilioa del conslruclo
7 Claridad: Sa antionds sin dlficuitad alguna & envhciade del item, es concise, exacls y disecio. wf’ i \\z‘
Nota: Sulicienpia, se dica seficiencla cugnda les items plantsados son sulicientes zara medir la dimeysisn, = "f f 7 N

corrappmard]
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CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTERIRO DEL INSTRUMENTG QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICID

Claeidad®

L Dimenrsiones/Dtems Pertinencin' | Relevanein® 5 Sugerenciss
Bam_ensmn i l‘mgihias _ R No $ | No $§uj Na
I Croe usted qua la infraesiructara det CEM es adecuada, - T &
l Los sinbientos de atcucibn de los servicion {psicolopia, social v Jegal) cuentz con Ia o 3
| privicidad necesgria, - 4 -
| 3 mt ambreﬂgg e gteneion de los servicios (p:a..o%a@a, soctal y k-gaI) S06 cémndos - B ) <
4 (‘adn profesional que o atiende cuenia con Tecursons :gmoi{:ﬂ;cos {P¢, 1mpre=mm P
| seunner) i { T 7
VEL OEM cuenta son informacion publicitaria (dipticos) clara y precisa de los :
3 # . ,
 servicios que brinda, e«
| Dimension 2: Contiabitidag sl THO |81 'NO | & T RO
6 La acogids que [e brindd el CEM Te dio confianza de contar su problema. ra ' i
jConsideras nated que el personal del CEM cuemte con las habilidades y \ o P
songeimisnios suficientes para Jos servicios profesionales gue ofrece. g i i .
8 ' La atencidn gue is brindo el ¢ el CEM cumplio con sus expectativis, v “
6 Recomendaria & olraz/os ciudadanasios con problemas de violencia familiar para ~ ]
qué sean atendidas por el CEM, - i -
; Al remming de veeibir los servicios oirecidos por of CEM, se siente satisfechs con ) B -
1l personal que le asesord, v if i
' Dimepsién 3; Sopuridad de servicie RGNS TR TS
(] ]"El parsonat del CEM le mostrd interés durante fa atencidn del servicie. v o v
FEL genvicio  que wsted recibid del CEM complid con Jas expestativas que usted )
ﬂﬂt@_ 7 - s i i)
| El Ingar donde usted recibe 1a atencién cuenta con ambientes higidnicos y adecuados S ; o
i respucnvu*; ' 5
4! Se sintid sepure de lag coordinaciones gue hizo con el personal del CEM al ; it e
| momeato de fa atencion, ¥ i
Dimaension a1 Capacidad de respunsta g1 fwo ;osi MO | osi | NO
15 J La ateacion que le brindd €l CEM fue tdpida y sin demoras, " o o
16 | El personal del CEM estd siompre von disponibilided para brindas otientacion, v o o
17 El personal def CEM responde con prontitud en I solucién de problemas o o ‘_ o
; meonvementes que surgen dursnie la stencidn. I ¥ — .
Dimensidn & Empatia s TNO ST TNO | 81 | NO
18 | Bl equipo de profesionalps del CEM se interesa por escuchar su problema, - - -
19 | Su relacién con glfia psicologo/a es de absoluta confianza, v - L i
20 | 8o relacion eon el/la Trabajador/s Social es de absoluta confianza. - -~ e N P -
21 ; SuTelacidn con clla abogado/a es de absoluta confianza, » b -
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PR S

Observacionss (pracisar i hay suficiencia): :
Opinidn de aplicabiliduel: Aplicokle g,q Aplicable después da goivegii | 2} N aplicabie | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.f Mg - & ”

-

o

ONE: L 2GS Fin o 3
2 ", = F
Especialidad del validador: o T ¢ FEE e
- " 3 ol -~ o il ] 5
E ¥ iporinot pic SN S e _,.«f’ﬁ»u A ot
! { ! Lima,}{7 de octubre det 2019.

 Pertinencia; £ flern coresponde af cencepla tadrics formulade.
2 Relevaasia. £t item es apropiada para Tepresentar al companente o timension especifica del constructo

2 Glaridad: Se entiende sin difioullad alguna el snunciade dat ilem, es conciso, exacta y directo.
Nata; Suficiencla, se dice suficlencia cuanda Ios itams planteatos san i para medir 2




CERTFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION UEL USUARID

e e i T e o o et mp 5 iy e i A o okt

Rijevangin?

Clieridad

e

L

F

Dilllbua!(!h"h”il&ﬂlb Pestinens aai _ Sugerencias
Dimonsion 1- Expeerativas def servuiu ______ 8 N §L_1HN0 51 { NO
| 1L atenvidn en ef servicio de admisin del CEMa f:dh;‘g,&_flﬁ como buena | 47 L | ] b
1 a atencidn en ¢l servicio de psicoiogia del CEM fa catifiearia como bmm vl v e o
3 [Lugtencicn en el servicio de irabajo social det CEM Ja calificaris conta buena. L o b
4 [ Lastencion en el servicio tegal del CEM In calificaria como buera, N o 1 N .
3|t general ¢bmo calificaria e servicie del CEM gomo biieaa, ’ v P
P Cree usted qus ef serviein que le brindd el CEM estd A contribuyendo on 1a L v s
solucién del problema de violencia familiat que enfrenta, 4 4 W
7 1En bf:limli el CEM rindo la solucién & sus problemiss, il Lo pe
§ | Son suficientes fos servicios que brinds e CEM. -l e !
Dimensitn 22 Cabidod percibida siine!l ot rg ’ ?;-i N0
5 £ personal del CEM o explioa con sencillez y claridad las consultas que t .
usied realiza. 4 g "
10 |Las respuestas oirecidas por el personal del CEM son saficientes. s v v
1 | En basoa Jas respuestas oftecidas pov el personal del CHM, cres asted que eilos - i
Il ClEntan son Ia capacidad y experiencla suficient para atender su ¢as0, * ‘ v
g | E personal de CEM e brinda Ia confianza necesasia para seotivse segura/o on su L o e
* | proceso. v ¥ _
13 1 Alguna vez se ha sentido diseriminada’o por el petsenal del CEM. W e
i e L . o]
14 1 El personal del CEM {e comunica acerca del avance de su proceso. v b v
Disttension 3 Valor pereibido af (xo | si | No| sl | No
; g | acerdo con a particularidad de su case, ef personal del CEM T gaplica | o ‘F.f
el proceso que seguird su caso, " _ »
16 [ Eufodo momento & personal def CEM se muestra amables v respetyoscs. , v o
iy
19 | Ent todo momento e persosal del CEM mestra jmiarés para que usted tevga . 17 v S
gecesn a la justicis, ) i S
18 | E1 personal del CFM se musstra dispuesto a syudar s Jos nsuarios. v s P
¥
o A1 acudirusted al CEM, ¢ porsonal de atenvion se encusntr en su puesto de traba:u P ‘
v :




Observacionos {precisar i hay suficiencia): Llarnd O e Emdgn

Opinidn de aplicabilldad: Aplicabla JL;:} 3 Apiicubié/:iespués de comagir [ ] No apficabls | ]
Apefiidos ¥ noinbres del Juez validador, Or/ Mgscad |7 ¢ b ds i ',»f,{ Ty TR g s

DN _ RV G

Especiatidad dol vafidador: S T . T e

‘ Lima,%de octubra def 2013,
' Pertinencia: El itern comesponda al concepto tedrca farmulado. s
* Relevancis: £ flem es apropiado para representar al non o dimansidn dal comglructy
2 glaridad: Sa entisnde sin dificullad alguna ¢l enunciade del lam, es conciso, exacto y direcio.
Not&: Suficiencia, ae dice suficiencla cuando 05 ltoms planteados son Sulicientes para mediy 1a disenalds. 7
{ // e
.




CERTIFICARO DE VALIDEZ DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL UBLARID

Dinensiones/items | Perinencial | Relevancia? Ciaridad_smn  Sugerencias
Dimepsidn b Bxpecialivas del servicio &i NG &i Wi} si MO
|1 |Laatencion en el servicio de admisidn del CEM la calificaria como busna, ' LEL L
2 il.a atencidn en el servicio de psicologia del CEM la calificaria como buena, o - e -
3 tlagiencionr en ¢l serocio de trabojo social del CEM Ta calificaria como bueis. - #
4 _1Laarencitn en el servicio lpgal del CEM la calificaria como bueny. st - ]
5 | En general como calificar(n #] servicio del CEM como buena, v W -~ .
¢ Cree usted que el servicio que le brindo ¢l CEM esta contribuyendo en la )
selucidn del problema de violencia familiar que enfrenta. ¥ =
7 | Eo general el CEM brindo Ja sotucidn a sus problamas. i -
8 | Son suficientes los servicios que brinda el CEM. N o i D .
Dimensita 2: Colidnd percibida st | A | sk [ NO | st | BO
9 El personal del CEM le explica con sencilloz y claridad las consulias que ]
usied renliza, o N -
1o | Las respuestas ofrecidas por ¢l persontl del CEM son seficientas.
[ad i -
1 n base a lus respuestas ofrecidas por ¢l personal del CEM, cree usted que ellos ,
| lcuenten von Ia coparidad v experfencia suficiente pars atender su ¢aso, = 4 i
1 £ personit del CEM e brinda la confianza pecessria para seniirse segura/o en su
1 progeso, ; ! - uld FRTS -
13 [Adguna vez se ha sentido discriminada/o por el personal del CEM, ot i L
14 | El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso. o 3 e
Dimension 31 Valor perciido sf | No | osi NG | 8§ | NO
& De acuerdp con ia prricularidad de su caso, €l personal del CEM Ie exphica |
" el proceso que seguird su caso, - -
1s | En todg momento g1 pursonal det CEM se muestra amables ¥ respetuosos,
17 | En tode momente el parsanal del CEM miuestra iters para que usted tenga
sovese g Ia justicia ) o L
18 | Eipersonal del CHEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios. i
{0 Al acudir usted al CEM, of personal de atencion 6 erpoenirs eu su puesto de rabajo. -
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i
Cbservacionss (proclear s hay suficlencia): }“\., {:‘M_ ? ﬂb”V 'ﬁ\' {:.—‘L};‘?-L_.‘“C’....,x,,_,_w.ﬁ_b

Opinien de splicabllidact Apiicable f,\f. . Agticable des dsgpn‘é"gtr Ll

_ Nospligeble] ] _

. L A ! R g :
Apaliidos y nombres del jusz validador Br/ Mg, _ TGy li By b e "‘g«m&ﬂ"fﬁ", iz
oni: <2 ASEO0E A, - 8T

oy

Especiatidat del validados: AT LT

s

T Pyttinencia: £l e comesponde ol concepta ledricn formulads.

# Relevancia: B ftem 88 aproplade para representar s com ponents o dimensifn aspecifica del tonstruclo
? Claridad: Sa antiencs sin dificultad alguna ol erunciado dei item, es concise, exaclo y dizecia,

Nota: Suficlendia, sa dica selicianca cyanda los items plantgados son suflcisntes par aedir b dimensksn.

kim a,sfj de octubre del 2019,
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CERTIFICADG DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

nsiones/fems

Dimensién 1 Expretativas det servicio B
exrvicio de admision def CEM la calificatia com
n en el sexvicio de psicologia del CEM ! ealificaria pomo buena. |
3 | Laatencion en el servicio de trabajo social del CEM o calificar(a como buena.
4_ | Lamencion on £l servicio lenal del CLM In calificaria comd buens, e = - ]
5| En general cdmo calificaria el servicio del CEM como buens, B e il sicsca]
s | Cree usted que el servicio que le brindd ¢l CEM estd contribuyendo en fa . i -
solucion del problema de vielencia familiar que enfrenta, i sl . o
7 | En genemal ol CEM brindo 1a sotucitn a sus problemas. o o -
. .
18 | Son suflcientes log sexvicios que brinda el CEM. w o -
Dimensidn 2t Calidad perelbida st ixo sl {Nol s | nO
o (Bl porsonad del CEM Je explica con sencillez y claridad Jas consultas que . i -
usted realiza. i :
1g | Las respuestas ofrecidas por ¢l personal det CEM son suficientes. o - -
11 | Enbose alas respuesias oftecidas por of persoral del CEM, cree usted que ellos L T SR
| | enentan con 1a capncidad v experiencia suficiente para atender su caso, v ” -
1z | Eipersonat del CEM iv brinda la conffanza necesaria pam seatirse segita/o en su ; ¥ -
" lproceso, . e z -
13 | Alpuna ves g2 ha sentido diseriminada’e por ef persunal det CEM. " i A
i4 | El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso, e o w
Diracnsidn 3: Valor poveibide sf i No | S | NO | 8 | nO
I;‘ D acuerdo con Ia particularidad de su caso, el personal del CEM e explica | o i
2l procesy gque seguird su case, o
15 | En todo momento e personal del CEM se muestra amables y respetuosos. v — w
g7 | Bu todo montenio ef personat del CEM mupstm miterbs pars que usted tenge m:_ “““ :) o Fj” T T
o, eso & 1 justicia, i _ -
18 personal del CEM se mueatrs dispuesto a ayudar a los usuasios, o G e
10 | Akacudir usted of CEAL, of personal de atencién se sncuentra en su puesto de rabajo, - P T LA 7]
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Observaciones {precisar si hay suficisncia);

Opinién de aplicakilidad; Aplicable [} Aplicable despuds de corregir [ ] No aplicabie | j
ApeHidos y nombres dat jusz validador. Drf Mg, _ Lesit, i o oot £ e gl g
oy s La i 4

i {5;;_ "

b Pt
Especialidasd del validador:

E i { -~ - »
A i Pn ey o o VAl st
: / Lima, 3¢} de oclubre del 2019,

PR S ai - - s e 3
"“‘:"f‘_(%d& ; )';{;i-\ ol i g o k}y;c?r o

g A
o

FPertinencia: Bl fem cortasponde al conceplo tedricn fnrmuiado,'
! Relevandcia: £l item as apropiado para rapresantar al components o dimansion especifica def construtto
¥ Claridad: Su entiende sin dificultad aiguna el enunciade del item, es concisa, exacio y divecto.

Nota: Sufiiencia, se dice suficiencis cuands lps Rems planteades son suficientas pars madir I3 dimonsidn.




Anexo 3: Carta de Presentacion

NIVERSIDAD CESAR VALLEJC

1)
“Afio del Bicentenario del Peru: 200 aiios de Independencia

ima, 19 de Mayo de 2021

Carta P. 016-2021-UCV-EPG-SP

Dra.

ANA MARI/ A ALEJANDRA | MENDIETA f”:l:(r@w:ﬁ“ |

;0 de matric |
. MAESTRIA EN GESTIO! ‘en moda esencial quien, en el marco
‘ la obtencion de su rollando

cidn (tesis) titulado

Calidad de atencidn y satisfaccion de usuarias victimas de violencia familiar en el Centro

Emergencia Mujer de la Comisaria de San Vicente de Cafiete, 2021.

ume el compromiso de alcanzar esu
\cluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos

Atentamente,




Anexo 4: Carta de autorizacién para ejecutar la investigacion.




Anexo 5: Consentimiento Informado
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

n la qu ' atribuira analizar la
los servicios del CEM.
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Anexo 6: Base de datos estadisticos

EMPATIA

CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

SEGURIDAD DE
SERVICIO

CONFIABILIDAD

P8 |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 P21

TANGIBLES

P2 |[P3 |P4 |P5 |P6 |P7

P1
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