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RESUMEN

La investigacion de tesis titulada “Calidad de atencion y nivel de satisfaccion de las victimas
de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019”. El estudio esta
basado en la definicion sobre Calidad de atencion por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992),
quienes sostienen que este término viene a ser aquella distincion entre la apreciacion del
usuario respecto al servicio que ha recibido y lo que esperaba que fuera este antes de haber
sido atendido donde propone cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles y satisfaccion definida por Seté (2004) quien indica
que este término hace referencia a que tan complacido termina el cliente respecto a su
apreciacion por la experiencia obtenida, donde incluye la funcionalidad percibida, la técnica
percibida, la confianza, la expectativa y la lealtad. Presenté como objetivo general: Determinar
la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de las victimas de violencia
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. La hipdtesis general: La calidad
de atencion se relaciona significativamente con el nivel de satisfaccion de las victimas de
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. El enfoque del estudio
fue el paradigma positivista, de tipo descriptiva-correlacional, de disefio no experimental; la
muestra del estudio fue de 163 usuarios a los cuales se les aplico dos cuestionarios uno que
evalla la calidad de atencion y el otro que evalla la satisfaccion, validado mediante la escala
ordinal de Likert con Alfa de Crombach, proyectando un resultado de 0,857 para la variable
calidad de atencién y 0.851 para la variable satisfaccion, los datos obtenidos se dieron a
conocer mediante la presentacion de tablas y estadisticos descriptivos asi como estadisticos
correlacionales (rho) de Spearman. Los resultados muestran que existe relacién entre la
calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de las victimas de violencia familiar atendidas en
la Comisaria de Familia Tumbes, 2019 (rho= .859** y sig.= .003), ademas se encontr6 que las
dimensiones de la calidad de atencion como fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de las victimas de violencia

familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes.
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ABSTRACT

The thesis research entitled "Quality of care and level of satisfaction of victims of family
violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019". The study is based on the
definition of Quality of care by Zeithaml, Parasuraman and Berry (1992), who argue that this
term is that distinction between the user's appreciation for the service he has received and what
he expected it to be before If it has been attended to where it proposes five dimensions:
Reliability, Responsibility, security, empathy and tangible elements and satisfaction defined
by Setd (2004) who indicates that this term refers to how pleased the client ends with respect
to his appreciation for the experience obtained, where it includes perceived functionality,
perceived technique, trust, expectation and loyalty. He presented as a general objective:
Determine the relationship between the quality of care and the level of satisfaction of victims
of family violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019. The general hypothesis:
The quality of care is significantly related to the level of satisfaction of the victims of family
violence treated at the Tumbes Family Commissioner, 2019. The focus of the study was the
positivist, descriptive-correlational, non-experimental design paradigm; The study sample was
163 users to whom two questionnaires were applied, one that assesses the quality of care and
the other that assesses satisfaction, validated by the Likert ordinal scale with Crombach's
Alpha, projecting a result of 0.857 for the quality of care variable and 0.851 for the
satisfaction variable, the data obtained were made known by presenting tables and descriptive
statistics as well as correlational statistics (rho) from Spearman. The results show that there is
a relationship between the quality of care and the level of satisfaction of victims of family
violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019 (rho = .859 ** and sig. = .003), it
was also found that The dimensions of quality of care such as reliability, security,
responsiveness, empathy and tangible elements are related to the satisfaction of victims of

family violence treated at the Family Commissioner Tumbes.
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