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                                                      Presentación 

 

Señor presidente. 

Señores miembros del jurado calificador: 

 

Presentamos ante ustedes la tesis titulada “Calidad de Servicio en los Usuarios 

del Centro Emergencia Mujer Carmen de La Legua, 2014”. Con la finalidad de 

describir la calidad de servicio, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 

Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el grado de magister en 

Gestión Pública. 

 

El documento consta de cinco capítulos a través de los cuales se expone el 

problema de la investigación, los lineamientos teóricos que sustentan la 

investigación, así como los lineamientos metodológicos, los resultados obtenidos 

y las conclusiones a la que se llegó en el presente trabajo, con lo cual 

contribuimos con conocimientos científicos que pueden ser utilizados en la 

elección correcta de las teorías de las variables de estudio. 

 

Ponemos  a su consideración el presente trabajo, para su valoración respectiva. 
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Resumen 

 

 Esta investigación tiene por finalidad estudiar cómo es la  calidad de servicio 

en los usuarios  que son atendidos por Violencia Familiar en el Centro 

Emergencia Mujer de Carmen de la Legua, ubicada   el Distrito de Carmen de la 

Legua-en la Provincia constitucional  de Callao. Para llevar a cabo el estudio se 

empleó un tipo de investigación descriptivo. 

      

        La población a estudiar será finita y estará constituida por: los usuarios 

atendidos en esta institución durante el año 2014, quienes fueron atendidos por 

violencia familiar, con el fin de evaluar calidad de servicio que recibieron por parte 

del equipo de atención multidisciplinario.  Dicha población será medida atraes 

dela Variable Calidad de Servicio presentado por tres dimensiones; Confiabilidad, 

Empatía y Accesibilidad. 

 

       El instrumento utilizado para la recolección de datos sobre la calidad de 

servicio en los usuarios se hizo del cuestionario. 

 

       En la presente investigación los resultados obtenidos indican que existe 

diferencias en las tres dimensiones de calidad de servicios;  el cual se aprecia en 

la tabla 09 nos dice que la calidad percibida en los usuarios en la dimensión de 

confiablidad es alto 70%,  un 28% medio, y en un 7 % bajo. En la tabla 10  se 

aprecia la calidad percibida en la dimensión empatía el  82,9 % es alto, el 16.4% 

es medio, y en un 07 % es bajo. En la tabla 11  en un 48,6 % es alto, un 45,9 % 

medio y en  un 5,5 % bajo. Estos resultados se llamaría que la calidad percibida 

en los tres dimensiones es alto, se explicaría que lo usuarios perciben una buena 

atención de los profesionales  un buen grado de profesionalismo.  Se puede 

apreciar en la dimensión accesibilidad que lo usuarios se encuentra pocos 

satisfechos  la calidad de servicio en este aspecto ha disminuido. 
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Abstract 

 

       This research aims to study how is the quality of service users who are served 

by Family Violence Women's Emergency Center of the League Carmen, located 

the District of Carmen de la Legua-on Constitutional Province of Callao. To carry 

out the study a type of descriptive research was used. 

       The study population is finite and will consist of: users treated at this institution 

during 2014, who were cared for by family violence, in order to assess quality of 

service received by the multidisciplinary care team. This population will attract as 

dela Variable Quality of Service presented by three dimensions; Reliability, 

Empathy and Accessibility. 

       The instrument used for data collection on the quality of service users took the 

quiz. 

       In the present investigation the results indicate that there differences in the 

three dimensions of quality of services; which are shown in Table 09 tells us that 

the perceived quality of the users in the dimension of driveability is higher 70%, 

28% medium, and 7% lower. Table 10 shows the perceived quality of empathy 

dimension 82.9% is high appreciated, 16.4% is medium, and a 07% is low. Table 

11 48.6% is high, 45.9% medium and 5.5% lower. These results call that 

perceived quality in three dimensions is high, explain that users perceive good 

care professionals a good degree of professionalism. It can be seen in dimension 

accessibility few users who are satisfied quality of service has decreased in this 

aspect. 

 

 

 


