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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene por objetivo: Determinar la relación que 

existe entra la calidad de atención y Satisfacción de las Usuarias Víctimas de 

Violencia del Centro de Emergencia Mujer del C.S Santa Julia, distrito 26 de 

octubre, Piura. Sobre la muestra de estudio, la cual consiste en usuarias del 

Centro de Emergencia Mujer. Tomando como referencia los fundamentos teóricos 

de calidad de atención, enfoque teórico como la de Druker, Dimensiones de 

Calidad, Parasuraman, Zeithalm y Berry , Carta Iberoamericana de Calidad en la 

Gestión Pùblica,Ley Marco de modernización de la Gestión del Estado Nº 

27658,Modernizacion de la Gestión Pública D.S Nº 004-2013 PCM. Y en la 

variable satisfacción Thompson, Perez,Gosso,Vrom  y Herzberg. Este estudio es 

de naturaleza básica con el diseño no experimental correlacional y el enfoque 

cuantitativo, realizado con una muestra de 60 usuarios, la aplicación de un 

cuestionario como instrumento de recolección de datos. Asimismo, los datos de las 

variables en estudio fueron recolectados, luego procesados y analizados usando el 

software SPSS v.25, teniendo como variable 1 calidad de atención y variable 2 

satisfacción. Con respecto a la correlación de Rho de Spearman con una 

correlación de o,0885 y sig bilateral de ,000 para ambas variables, puesto que es 

menor que 0,05. En tal sentido, se colige de ello, que la calidad de atención si 

influye significativamente con los servicios que brinda al usuario el Centro de 

Emergencia Mujer en Centro de Salud Santa Julia, del distrito veintiséis de 

octubre de Piura. 

Palabra clave: calidad, satisfacción, servicio, atención. 
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ABSTRACT 

The objective of this research work is to: Determine the relationship between the 

quality of care and Satisfaction of the Users Victims of Violence of the Centro de 

Emergencia Mujer del C.S Santa Julia, district 26 de Octubre, Piura. About the 

study sample, which consists of users of the Women's Emergency Center. Taking 

as reference the theoretical foundations of quality of care, theoretical approach 

such as that of Druker, Dimensions of Quality, Parasuraman, Zeithalm and Berry, 

Ibero-American Charter of Quality in Public Management, Framework Law for the 

modernization of State Management No. 27658, Modernization of the Public 

Management DS Nº 004-2013 PCM. And in the satisfaction variable Thompson, 

Perez, Gosso, Vrom and Herzberg. This study is of a basic nature with a non-

experimental correlational design and a quantitative approach, carried out with a 

sample of 60 users, applying a questionnaire as a data collection instrument. 

Likewise, the data of the variables under study were collected, then processed and 

analyzed using the SPSS v.25 software, having as variable 1 quality of care and 

variable 2 satisfaction. With respect to the Spearman Rho correlation with a 

correlation of 0.0885 and bilateral sig of .000 for both variables, since it is less 

than 0.05. In this sense, it is inferred that the quality of care does significantly 

influence the services provided to the user by the Women's Emergency Center in 

the Santa Julia Health Center, in the October 26 district of Piura. 

Keyword: quality, satisfaction, service, attention. 


