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RESUMEN

Palabras clave.
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El presente trabajo de investigación tuvo por objetivo el determinar la relación entre 

la Gestión de la Calidad del servicio psicológico que brinda el Centro de Emergencia 

Mujer y la satisfacción de la mujer víctima de violencia familiar en la provincia de 

Moyobamba 2015, para ello la muestra fue recopilada en base a 51 mujeres 

víctimas de violencia familiar que reciben atención psicológica en el CEM, a quienes 

se les aplico un cuestionario de preguntas. Tras aplicar una metodología no 

experimental y de diseño descriptivo correlacional se llegaron a las siguientes 

conclusiones: Entre los principales problemas de la investigación se encuentra la 

sensación de pérdida de confidencialidad de la información del usuario, ya que la 

conversación que sostiene con el profesional de psicología, es escuchada por las 

personas que se encuentran en las áreas continuas o en el pasadizo, debido a que 

las paredes están hechas de súper board. Tras la evaluación realizada a las 

mujeres víctimas de violencia familiar (mujeres debido a que por lo general son las 

que se presentan al Centro de Emergencia Mujer), se logró evidenciar una alta 

insatisfacción, la misma que se encuentra por encima del 40% de las evaluadas. 

Así mismo, este se siente insatisfecho con el servicio debido a que su conversación 

es escuchada por las personas que visitan el CEM, quienes comentan libremente 

lo escuchado. Tras analizar las variables bajo la prueba del Rho-Spearman, se llegó 

a determinar que existe una relación significativa entre la gestión de calidad del 

servicio psicológico que brinda el Centro de Emergencia Mujer y la Satisfacción de 

la mujer víctima de violencia familiar, ya que los estadísticos obtenidos (valor p) son 

menores a 0.05.
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This research aims to determine the relationship between quality management of 

psychological Service provided by the Center for Women's Emergency and 

satisfaction of women victims of domestic violence in the province of Moyobamba 

2015, for this sample was consisting of 51 women victims of domestic violence 

receive psychological care in the CEM of Moyobamba for the period 2015. After 

applying a non-experimental and correlational descriptive design methodology has 

reached the following conclusions: Among the main problems of research is the 

feeling of loss of confidentiality of user information, as the conversation held with 

the professional psychology, is heard by the people who are in continuóos areas or 

in the hallway, because the walls are made super board. After the evaluation done 

to women victims of domestic violence (women because they are usually the ones 

presented to the Emergency Center Women), it was possible to demónstrate a high 

level of dissatisfaction, the same as is above 40% of the evaluated. Also, this feels 

satisfied with the Service because your conversation is heard by people visiting the 

CEM, who freely discuss what they heard. After analyzing the variables under test 

Rho Spearman, it was determine that there is a significant relationship between 

quality management psychological Service provided by the Emergency Centre for 

Women and satisfaction of women victims of domestic violence, as statistics 

obtained (p valué) is less than 0.05.




