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Presentación 

  

Estimados señores del Jurados, distinguidos Doctores, la investigación que 

tienen a bien calificar y, que nos permitirá alcanzar el Grado académico de Magister 

en Gestión Pública; parte de una realidad cotidiana que es latente en nuestra 

sociedad afectando el tejido social, que se manifiesta en la desarticulación de la 

unidad familiar.   

 

En ese sentido, la violencia familiar es una grave violación a los derechos 

humanos y constituye un obstáculo para el desarrollo económico, político, social y 

cultural de nuestro país. La violencia familiar es asimismo, expresión de 

discriminación, exclusión e inequidad fundamentalmente dirigido hacia las mujeres. 

 

En nuestro país se da muestra de la preocupación por la problemática de 

violencia familiar a través de la creación 8 de Marzo de 1999, por el Ministerio de 

Promoción de la Mujer y del Desarrollo Humano”, hoy Ministerio de la Mujer y 

Poblaciones Vulnerables (MIMP) del Módulo Integral Contra la Violencia Familiar. 

En la actualidad, está Institución se denomina Centro “Emergencia Mujer” de Lima, 

que es un servicio público especializado, interdisciplinario y gratuito del Programa 

Nacional Contra la Violencia Familiar Sexual (PNCVFS) y que brinda atención 

integral para contribuir a la protección, recuperación y acceso a la justicia de las 

personas  afectadas  por hechos de  violencia familiar  sexual, sexual infantil y 

realizan acciones de prevención y promoción de una cultura democrática y respeto 

a los derechos humanos. 

 

Consecuentemente, nuestra investigación está orientada a evaluar y analizar 

el servicio que se brinda a las mujeres víctimas de violencia familiar, agredidas por 

sus cónyuges, en la búsqueda de posibilitar condiciones adecuadas para una 

atención de calidad. 
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Resumen 

 

La presente investigación desarrolla un estudio sobre el servicio integral 

recibido y nivel de satisfacción percibida por las usuarias víctimas de violencia 

familiar (agredidas por sus cónyuges); atendidas en el Centro Emergencia Mujer 

Lima en el año 2013, institución estatal, que pertenece al Programa Nacional Contra 

la Violencia Familiar y Sexual del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables 

que brinda servicios de atención integral a víctimas de violencia familiar y sexual. 

Se inicia con el estudio de la problemática de la satisfacción del usuario por el 

servicio integral y atención que perciben, realizando también el sustento teórico de 

lo que es servicio integral y satisfacción del usuario, datos que son importantes para 

sentar las bases y poder desarrollar la propuesta de esta investigación. La 

percepción de calidad incide en la satisfacción del usuario, en el ámbito de los 

servicios estatales. Este es un aspecto de gran significancia para su aplicación en 

el sector público, dado que ha traspasado la barrera de la empresa privada y 

actualmente ha tomado relevancia a nivel latinoamericano, en los procesos de 

modernización que está viviendo el sector público. La metodología de investigación 

corresponde a un estudio cuantitativo del tipo descriptivo correlacional de diseño 

no experimental de corte transversal; asimismo el tipo de muestra seleccionada es 

no probabilístico, se utilizó como instrumento la encuesta, la que se administraron 

a las usuarias víctimas de violencia familiar agredidas por sus cónyuges en el año 

2013 recibiendo atención especializada en el CEM Lima de manera recurrente. 

 

Los resultados de la investigación muestran que hay una fuerte relación entre 

el servicio integral recibido y la satisfacción percibida de las usuarias. Del 100% de 

las usuarias consultadas del CEM Lima el 2.4% mostraron una percepción negativa 

con respecto a la atención integral recibido, mientras que el 4.8% se muestran 

insatisfechos con el servicio brindado. Así mismo la variable servicio integral 

recibido fue medido en las dimensiones, servicio admisión, servicio psicológico, 

servicio social y servicio legal. De otro lado la variable satisfacción percibida de las 

usuarias fue medida en las dimensiones, condiciones físicas, profesionales del 

CEM y la accesibilidad al servicio. 

 

Palabras clave: Atención integral, violencia familiar, satisfacción del usuario. 
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Abstract 

 

This research develops a comprehensive study on the service received and 

perceived satisfaction level of users victims of family violence (abused by their 

spouses); served in the Women's Emergency Center Lima in 2013, state institution, 

part of the National Program Against Domestic and Sexual Violence, Ministry of 

Women and Vulnerable Populations that provides comprehensive services to 

victims of domestic and sexual violence. It begins with the study of the problem of 

user satisfaction by comprehensive service and attention they receive, also making 

the theoretical basis of what is comprehensive service and user satisfaction data 

that is important to lay the foundation and to develop the this research proposal. The 

perceived quality affects user satisfaction in the field of state services. This is an 

aspect of great significance for application in the public sector, as it has crossed the 

barrier of private enterprise and now has gained importance in Latin America in the 

modernization processes being experienced by the public sector. The research 

methodology corresponds to a quantitative descriptive correlational study of the 

non-experimental cross-sectional design; also the type of non-probability sample is 

selected, the survey, which users victims of domestic violence assaulted by their 

spouses in 2013 receiving specialized in Lima CEM recurrently care were 

administered was used as an instrument. 

 

The research results show that there is a strong relationship between the 

overall service received and perceived user satisfaction. 100% of the surveyed 

users of CEM Lima 2.4% showed a negative perception with regard to 

comprehensive care received, while 4.8% are dissatisfied with the service provided. 

Also integral variable service I received was measured in dimensions, admission, 

psychological services, social service and legal service service. On the other hand 

the perceived user satisfaction variable was measured in dimensions, physical, 

CEM professionals and service accessibility. 

 

Keywords: Comprehensive care, family violence, user satisfaction. 

 

 




