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RESUMEN  

La problemática de violencia hacia la mujer y los integrantes del grupo familiar, es 

atendida por el estado peruano a través de la ley 30364, se han planteado una 

serie de acciones que mejoran la intervención articulada de los operadores de 

justicia, por lo cual el presente trabajo de investigación se centra en el estudio del 

nivel de relación entre calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 

del centro emergencia mujer en comisaria Santa Barbara – Juliaca, a través del 

análisis de la correlación entre las dimensiones de confiabilidad, capacidad de

 respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfacción 

de usuarios.  

 

Para el desarrollo del trabajo se tuvo una población de 191 usuarios, de los cuales 

se ha tomado una muestra de 70 usuarios del centro emergencia mujer en la

 comisaria Santa Barbara de la ciudad de Juliaca, que fueron atentados entre los

 meses de diciembre del 2017 y enero del 2018, en su gran mayoría mujeres 

víctimas de violencia familiar y sexual, para la obtención de los datos se utilizó la 

técnica de la encuesta y como instrumento cuestionarios por cada variable.  

 

Se concluye que existe una correlación positiva alta entre el nivel de percepción de

 la Calidad de Servicio y el Nivel de Satisfacción que tienen los usuarios del Centro 

de Emergencia Mujer de la Comisaria Santa Bárbara, Juliaca, dado que el grado 

de correlación encontrado es de 0.857** lo que demuestra que la calidad con que 

se trabaje en una institución dependerá el grado de satisfacción en los usuarios. 

 

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfacción de usuarios 
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ABSTRACT 

 

The problem of violence against women and members of the family group, is 

addressed by the Peruvian state through the law 30364, have been raised a series 

of actions that improve the articulated intervention of justice operators, so the 

present research work focuses on the study of the level of relationship between 

quality of service and the satisfaction of users of the emergency center woman in 

Santa Barbara - Juliaca, through the analysis of correlation between the dimensions 

of reliability, responsiveness, safety , empathy and tangible elements of the quality 

of service and user satisfaction. 

 

For the development of the work, there was a population of 191 users, of which a 

sample of 70 users of the emergency woman center was taken from the Santa 

Barbara police station of the National Police of Peru in the city of Juliaca. In the 

months of December 2017 and January 2018, the vast majority of women victims of 

family and sexual violence, the survey technique was used to obtain the data and 

questionnaires were used as a tool for each variable. 

 

It is concluded that there is a high positive correlation between the level of perception 

of the Quality of Service and the level of satisfaction that users of the Women 

Emergency Center of Santa Barbara, Juliaca, have, since the degree of correlation 

found is 0.857 ** which shows that the quality of work in an institution will depend on 

the degree of satisfaction in the users 

 

Keywords: Quality of service, user satisfaction  
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