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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre Calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria
de Puente Piedra, 2019.

El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue basica y su nivel
de regresion ordinal, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal. La
técnica que se realizo fue una Encuesta y el instrumento de medicidon fue el Cuestionario que
estuvo conformado por 40 preguntas distribuidas segun las dimensiones de las 2 variables.
se aplicé la escala de Likert con una escala valorativa politomica, la encuesta fue aplicada a
70 usuarios del CEM de la Comisaria de Puente Piedra, con un margen de error del 0.05% y

un nivel de confianza de 95%, se aplicé un muestreo por conveniencia.

Se llego a la siguiente conclusion: La calidad del servicio fue buena segin el 38.57% de los
encuestados y la satisfaccion del usuario tuvo un 77.14% de encuestados satisfechos.
Asimismo, teniendo en cuenta el valor de Wald los numeros altos del valor de la calidad de
servicio muestra un orden de 0.056 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia
directa de la satisfaccion del usuario, situacion que es confirmada por que p: 0.813 mayor a
0.05 que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la
hipdtesis nula. Concluyendo que la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario no

incide en forma significativa en el CEM de la comisaria de Puente Piedra, 2019.

Palabras claves: Violencia, Calidad de servicio, Satisfaccion, Usuario.



Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship between Quality of service and
the satisfaction of the users of the women's emergency center of the Puente Piedra curator,
20109.

The method used was hypothetical deductive, the type of investigation was basic and its
level of ordinal regression, of quantitative approach, of non-experimental transversal design.
The technique that was carried out was a Survey and the measuring instrument was the
Questionnaire that was made up of 40 questions distributed according to the dimensions of
the 2 variables. The Likert scale was applied with a polytomic rating scale, the survey was
applied to 70 CEM users of the Puente Piedra Commissioner, with a margin of error of 0.05%

and a confidence level of 95%, a sampling was applied by convenience.

The following conclusion was reached: The quality of service was good according to 38.57%
of respondents and user satisfaction had 77.14% of satisfied respondents. Also, taking into
account the value of Wald the high numbers of the value of the quality of service shows an
order of 0.056 <4 (cut-off point) that indicates that there is no direct incidence of user
satisfaction, a situation that is confirmed by p: 0.813 greater than 0.05 which shows that the
incidence is not significant and therefore the null hypothesis is accepted. Concluding that
the quality of service in user satisfaction does not significantly affect the CEM of the curator
of Puente Piedra, 2019.

Keywords: Violence, Quality of service, Satisfaction, User
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