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la investigacion, donde se especifica la hipotesis, las variables; la metodologia, el tipo
y el disefio de la investigacion, el método, poblacion y muestra , técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos: validacion y confiabilidad y el método de andlisis de datos. En
el Capitulo Il se describieron e interpretaron los datos asi como las pruebas
estadisticas. En el Capitulo IV, se discuten los datos, contrastando con los
antecedentes del estudio y verificando el cumplimiento de las teorias. En el Capitulo V
se presenta las conclusiones. En el Capitulo VI se presenta las recomendaciones.

Finalmente en el Capitulo VII se muestra las referencias del material bibliogréafico.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El autor

vi



indice

Pagina del Jurado
Dedicatoria

Agradecimiento
Declaratoria de autenticidad
Presentacion

indice

Lista de tablas

Lista de figuras

Resumen

Abstract

|. INTRODUCCION
Antecedentes y fundamentacion cientifica humanistica de las variables
Justificacion
Problema
Hipotesis

Objetivos

ll. MARCO METODOLOGICO
2.1. Variables
2.2. Operacionalizacion de variables
2.3. Metodologia
2.4. Tipos de estudio
2.5. Disefio
2.6. Poblacion, muestra y muestreo
2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.8. Métodos de andlisis de datos

2.9. Aspectos éticos

Vii

Pagina

Vii

Xi

Xii

13
14
56
58
59
60

61
62
63
64
64
65
66
67
70
71



lll. RESULTADOS

IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.
ANEXOS

01 Matriz de consistencia

02 Matriz de validacion

03 Instrumento de recoleccion de datos
04. Base de datos de confiabilidad

05 Base de datos de la muestra de estudios

06 Evidencias del estudio

viii

72
82
85
86
87
89



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Lista de tablas

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Operacionalizacion del variable nivel de satisfaccion del servicio
Muestra de usuarios durante los meses de Setiembre, Octubre y
Noviembre

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Consolidado de criterio de jueces del desempefio docente
Coeficiente de confiabilidad de la escala de percepcion de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Distribucién de los niveles de calidad de servicio y satisfaccion
del usuario victimas de violencia familiar en la Comisaria de
Santa Isabel 2014.

Distribucién de los niveles de atencion inmediata y satisfaccion
del usuario segun victimas de violencia familiar en la Comisaria
de Santa Isabel 2014.

Distribucién de los niveles de Informacién Veraz y Satisfaccién
del usuario segun Victimas de violencia familiar en la comisaria
de Santa Isabel 2014.

Distribucién de los niveles de Componentes de la calidad y
Satisfaccion del servicio segun Victimas de violencia familiar
en la comisaria de Santa Isabel 2014.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables
Calidad de servicio y Satisfaccion del servicio.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la Dimension
Atencion inmediata y el Satisfaccion del servicio.

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la Dimensién
Informacién Veraz y la Satisfaccion del usuario segun usuarios.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la Dimension

Componentes de la calidad y la Satisfaccion del servicio

63
64

67

68

69

70

73

74

75

76

78

79

80

81



Figura 1

Figura 2

Figura 3

Figura 4

Lista de figuras

Distribucion  de los niveles de calidad de servicio y
satisfaccion del servicio segun victimas de violencia
familiar en la comisaria de santa Isabel 2014.

Distribucibn de los niveles de Atencion inmediata y
Satisfaccion del servicio segun Victimas de violencia
familiar en la comisaria de Santa Isabel 2014.

Distribucibn de los niveles de Informacion Veraz vy
Satisfaccion del servicio segun Victimas de violencia familiar

en la comisaria de Santa Isabel 2014.

Distribuciébn de los niveles de Componentes de la calidad
y Satisfacciéon del servicio segun Victimas de violencia

familiar en la comisaria de Santa Isabel 2014.

73

74

75

81



Resumen

El presente estudio titulado: “Calidad de atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios
de la seccion de familia de la Comisaria de Santa Isabel — Lima, 2014.”, tuvo como
hipotesis general: Existe relacion significativa entre la “Calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la seccion de familia de la Comisaria de Santa Isabel —
Lima, 2014.”

El método utilizado es el hipotético-deductivo que consiste en la observacion del
fendbmeno a estudiar, creacion de una hipotesis para explicar dicho fenébmeno. La
investigacion estaba dirigida a toda la poblacion es decir 52 usuarios victimas de la
violencia familiar, registrados en la seccidn familia en la delegacion policial de Santa
Isabel del Distrito de Carabayllo en el afio 2014, que segun Lépez (1998), opina que la
muestra censal es aquella porcidn que representa toda la poblacion. Para recoger
informacion se elabor6 dos cuestionario que se tomé a los usuarios, el primero para
evaluar la Percepcion de la calidad de servicio y el segundo para el nivel de satisfaccion
del servicio, en ambos casos se aplicé la técnica de la encuesta, los datos obtenidos
fueron transcritos a la base de datos en el Paquete Estadistico para la Ciencias Sociales
(SPSS 21.0).

Los resultados de andlisis estadistico demuestran que la calidad de servicio tiene
relacion positiva (r = 0.874) y significativa (p = 0.000) con el nivel de satisfaccion del
servicio segun las percepciones de los usuarios victimas de la violencia familiar en la

delegacioén policial de Santa Isabel en el afio 2014.

Palabras Clave: Calidad de servicio — Satisfaccion del usuario.
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Abstract

The present study entitled "Quality of care and satisfaction of users of the family section
of the Commissioner of Santa Isabel - Lima, 2014." | had the general hypothesis: There
is significant relationship between the "Quality of care and level of user satisfaction of
the family section of the Commissioner of Santa Isabel - Lima, 2014.”

The method used is the hypothetical-deductive which consists in observing the
phenomenon to be studied, creating a hypothesis to explain this phenomenon. The
research was aimed at the entire population that is 52 users victims of family violence,
registered in the family section at the police station Santa Isabel District of Carabayllo
in 2014, which according to Lépez (1998), believes that the sample census is that portion
which represents the entire population. To collect data, two questionnaire that users are
taken, the first to assess the perception of service quality and the second for the level
of service satisfaction, in both cases the survey technique was applied, was developed
data obtained were transcribed database in the Statistical Package for Social Sciences
(SPSS 21.0).

The results of statistical analysis show that service quality has positive relationship (r =
0.874) and significant (p = 0.000) with the level of service satisfaction as perceived by

the victims of domestic violence at the police station users Santa Isabel in 2014.

Keywords: Quality of Service - User satisfaction
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