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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo comparar el nivel de la calidad de atención 

a las víctimas de violencia familiar según el grado de instrucción por parte de las 

voluntarias de la Comisaria de Familia, Independencia, junio 2019. Dicho estudio 

responde a la necesidad de conocer a profundidad la consistencia del nivel de la calidad 

de atención ofrecido por las voluntarias de la Comisaria de Familia dentro del marco de 

la reestructuración de la gestión administrativa en el ámbito de la gestión pública del Perú.  

La investigación realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo básica-descriptiva 

comparativa, con un diseño no experimental, de corte transversal. La población censal 

estuvo conformada por 60 mujeres atendidas por temas de violencia familiar por parte de 

las voluntarias de la Comisaria de Familia, se utilizó como técnica de recopilación de 

datos: la encuesta, que hizo uso como instrumento un cuestionario compuesto por 22 

ítems: SERVPERF, para obtener información respecto a la atención de calidad en temas 

de violencia familiar. El instrumento de recolección de datos fueron validados mediante 

el juicio de expertos con un resultado por unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad 

se determinó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo valor fue 0.940.  

Los resultados de la investigación muestran un valor (sig.) 0.626 > 0.05, por lo 

que se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula. Así mismo, se muestra un 

coeficiente de H de Kruskal-Wallis igual a 1,749. Por lo que concluimos que: no existen 

diferencias en la calidad de atención según el grado de instrucción de las víctimas de 

violencia familiar por parte de las voluntarias de la comisaria de familia, Independencia, 

junio 2019. 

 

Palabras clave: Atención de calidad, Violencia familiar, Voluntariado. 
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Abstract 

 

The purpose of this research was to compare the level of quality of care for victims of 

family violence according to the degree of instruction by the volunteers of the Family 

Commissary, Independence, June 2019. This study responds to the need to meet the 

consistency of the level of quality of care offered by the volunteers of the Family 

Commissary deepens the framework of the restructuring of administrative management 

in the field of public management in Peru. 

The research was quantitative, comparative basic-descriptive, with a non-

experimental, cross-sectional design. The census population was made up of 60 women 

attended by family violence issues by the volunteers of the Family Commissary, the 

survey was used as a data collection technique, which used a questionnaire consisting of 

22 items: SERVPERF, as an instrument to obtain information regarding quality care in 

family violence issues. The data collection instrument was validated through expert 

judgment with a result unanimously of applicability, its reliability was determined by 

Cronbach's alpha coefficient, whose value was 0.940. 

The research results show a value (sig.) .626 > 0.05, so the alternate hypothesis is 

rejected and the null hypothesis is accepted. Likewise, a Kruskal-Wallis H coefficient 

equal to 1,749 is shown. Therefore, we conclude that: there are no differences in the 

quality of care according to the degree of instruction of victims of family violence by the 

volunteers of the family commissary, Independence, June 2019. 

 

Keywords: Quality care, Family violence, Volunteering. 
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