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Resumen 

El Propósito del presente estudio tuvo como objetivo principal el determinar la 

relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Centro 

Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020. El tipo de investigación fue básica y para 

el desarrollo del proceso de ejecución de la investigación se utilizó el enfoque 

cuantitativo y el diseño descriptivo correlacional. La población y la muestra estuvo 

conformada por 112 usuarias, las cuales recibieron una atención integral del Centro 

Emergencia Mujer los Olivos durante el año 2020. La técnica y el instrumento 

utilizado en el estudio para medir las variables fue la encuesta y el cuestionario, 

para ambas variables, los instrumentos fueron correctamente validados a través del 

juicio de tres expertos en el tema de investigación. 

 

Los resultados de este estudio demandaron la elaboración de tablas y 

figuras estadísticas, en el análisis inferencial se realizó a partir del cálculo de 

estadígrafos de correlación, los cuales reportaron un alto nivel de significancia 

según se deduce del coeficiente de correlación, r=0.742, que resultó ser 

significativo (Sig.<0.05) para afirmar que existe relación entre la calidad de servicio 

y la satisfacción de los usuarios del Centro Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020.  

 

Palabras claves: Violencia Familiar, Calidad de servicio, Satisfacción de los 

usuarios.  
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Abstract 

The purpose of this study had as its main objective to determine the relationship of 

the quality of service and the satisfaction of the users of the Centro Emergencia 

Mujer los Olivos, Lima 2020. The type of research was basic and for the 

development of the process of execution of the research used the quantitative 

approach and the descriptive correlational design. The population and the sample 

consisted of 112 users, who received comprehensive care from the Los Olivos 

Women's Emergency Center during 2020. The technique and instrument used in 

the study to measure the variables was the survey and the questionnaire, for both 

variables, the instruments were correctly validated through the judgment of three 

experts in the research topic. 

The results of this study demanded the elaboration of tables and statistical 

figures, in the inferential analysis it was carried out from the calculation of correlation 

statistics, which reported a high level of significance as deduced from the correlation 

coefficient, r = 0.742, which It turned out to be significant (Sig. <0.05) to affirm that 

there is a relationship between the quality of service and the satisfaction of the users 

of the Centro Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020. 

 

Keywords: Family Violence, Quality of service, User satisfaction.


