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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer relacion entre las
expectativas de recuperacion y la satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima 2019. Asimismo, la poblacion estuvo conformada por un total de
130 mujeres residentes, la muestra estuvo representada por mas del 50% de la cual
fue determinada por el método de muestreo no probabilistico por juicio a quienes se

les aplico el cuestionario que permitié medir las variables de estudio.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo basica, con un disefio no experimental
de nivel correlacional; los cuestionarios estuvieron conformados por un total de 26
preguntas cada uno en la escala de Likert para la poblacion, obteniéndose asi
resultados interpretados por medio de los graficos y tablas de correlacion de las

variables y dimensiones.

Se concluy6é que existe una relacion significativa alta entre la satisfaccion y las
expectativas de recuperacion de las mujeres residentes, donde el Rho Spearman fue
0.583 indicando que existe una relacion positiva alta. El p valor igual a 0,000 menor
gue 0.05 demostrando que es altamente significativo. Por lo tanto, se puede decir que,
las expectativas de recuperacién tienen implicancia aceptable sobre la variable

satisfaccion de las mujeres usuarias.

Palabras claves: expectativas, satisfaccion, hogar de refugio temporal, violencia.
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Abstract

The objective of this research was to establish a relationship between the recovery
expectations and the satisfaction of the residents of a Temporary Refuge Home in Lima
2019. Likewise, the population was made up of a total of 130 resident women, the
sample was represented by more than 50% of which was determined by the non-
probabilistic sampling method by judgment to whom the questionnaire was applied that

allowed to measure the study variables.

The study had a basic quantitative approach, with a non-experimental design of
correlational level; The questionnaires were made up of a total of 26 questions each
on the Likert scale for the population, thus obtaining results interpreted through the
graphs and tables of correlation of the variables and dimensions.

It was concluded that there is a high significant relationship between satisfaction and
recovery expectations of resident women, where the Rho Spearman was 0.583
indicating that there is a high positive relationship. The p value equal to 0.000 less than
0.05 showing that it is highly significant. Therefore, it can be said that recovery
expectations have an acceptable implication on the satisfaction variable of women

users.

Keywords: expectations, satisfaction, temporary shelter home, violence.



Introduccién

En la actualidad el Pera vive en un contexto de violencia, que para la
percepcion de los ciudadanos va en aumento. Dia a dia se observa en las
noticias casos de feminicidio como consecuencia de la violencia de género
enquistada en nuestra sociedad que durante muchos afios ha actuado bajo
patrones socioculturales que se basan en relaciones de inequidad entre las
mujeres y los hombres.

Durante el afio 2019 se reportaron 166 mujeres victimas de feminicidio y 404
tentativas de feminicidio, registrdndose el 84% en zonas urbanas, el 16% en
zonas rurales; desde enero a octubre del afio en curso se han reportado 111
mujeres victimas de feminicidio y 234 tentativas de feminicidio (Sub Unidad
de Informacién; Seguimiento; Evaluacion y Gestién del Conocimiento —
MIMP,2020).

En Perd, contamos con politicas de estado agrupadas en 4 ejes que estan
fundamentados hacia el respeto de los derechos humanos, para desarrollar
esta investigacion nos enfocaremos en el eje Democracia y Estado de
Derecho, en el cual podemos identificar la séptima politica la cual esta
centrada en eliminar la violencia, fortalecer la civilizacién y la seguridad
ciudadana. El cual tiene como objetivo que el estado debe poner especial
énfasis en la ampliacion de los mecanismos legales para combatir la
violencia profundamente arraigada, como el abuso doméstico y la violacion
de nifios, y en el bienestar corporal y psiquico de las mujeres y los ancianos.
Con este fin el estado peruano cuenta con proyectos orientados a la
erradicacion de la violencia enmarcados en diversas leyes y planes donde
se asume el compromiso con los esfuerzos necesarios para permitir que las
féminas pongan en ejercicio sus derechos en igualdad de condiciones sin
discriminacion ni violencia, a tomar gradualmente medidas especificas para
brindar servicios especializados, brindar de manera adecuada la atencién
necesaria a través de entidades administradas por el estado y el sector
privado a las mujeres que han sufrido violencia, incluidos albergues y
servicios de orientacion familiar, asi mismo la custodia y cuidado de los
menores afectados. El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

(MIMP) a través del Programa Nacional Contra la Violencia Familiar y Sexual



(PNCVFS) hoy llamado AURORA que ha iniciado una serie de proyectos,
gue incluyen los Centros de Emergencia Mujer (CEM), Hogares de Refugio
Temporal (HRT) y el Servicio de Atencion Urgente (SAU) en beneficio de las
mujeres y de las poblaciones vulnerables. Los Hogares de Refugio Temporal
se implementaron desde el afio 2016 a nivel nacional a través de una alianza
entre el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP) y los
Municipios.

El Hogar de Refugio Temporal es una manera de constituir una alternativa
clara para garantizar la seguridad, interrumpir el ciclo de violencia y
promover los derechos de restitucion de victimas y testigos de violencia. a
través de la atencion integral multidisciplinaria. Las mujeres son acogidas
temporalmente en esta institucion la cual es de régimen cerrado, durante su
permanencia cuentan con los servicios de psicologia, trabajo social, cuidado
de nifos, tépico y talleres productivos donde van a realizar trabajos
interrelacionados para promover la plena recuperacion de las féminas
violentadas. En aras del cumplimiento de lo estipulado en el objetivo
estratégico 2 del Plan Nacional Contra la Violencia de Género 2016 - 2021
este servicio debe ser de calidad toda vez que satisfaga las necesidades de
proteccion, atencién y rehabilitacién de mujeres afectadas por violencia. Los
servicios que brinda el HRT son de nivel complejo debido a los diferentes
perfiles de las usuarias y grado de afectacion de la violencia; para las
mujeres albergadas su estadia constituye un reto donde toman conciencia
de su situacion y trabajan en pro de su recuperacion integral, esta labor
requiere del esfuerzo de ambas partes. De alli la importancia de conocer las
brechas entre el grado de satisfaccion de las mujeres albergadas en relacion
al del servicio recibido en este Hogar de Refugio Temporal y las expectativas
en relacién a su recuperacion, que nos permitira ampliar nuestra mirada para
conocer este servicio desde la perspectiva de sus usuarias. Al tratarse de un
estudio que involucra a mujeres que han sufrido violencia debe enfatizar ante
todo la preservacibn de su anonimato tanto a nivel personal como
institucional preservando los datos que puedan considerarse un riesgo de su

seguridad.



Sin duda esta investigacion nos permitira conocer el grado de satisfaccion y
las expectativas de las usuarias en relacion al servicio de uno de los
programas nacionales que estd cobrando mayor relevancia puesto que
busca la recuperacién integral de la mujer victima de violencia desde la
intervencion integral a las victimas para la reinsercion a la sociedad,
empoderamiento y reduccion de las brechas de género, ello en conformidad
a las politicas publicas en el eje Democracia y estado de derecho; va permitir
la identificacion de factores claves que permitan proponer opciones de
mejora del servicio y contribuir a la reduccién de la violencia que aqueja a
nuestra sociedad y ha cobrado la vida muchas mujeres en el Peru, esto se
puede utilizar como referencia para los Hogares de Refugio Temporales

nacionales.



Marco Teérico

En el contexto internacional sobre los Hogares de Refugio Temporal,
Marchant (2014) estudio la vida diaria de mujeres victimas de violencia
refugiadas en cuatro viviendas del sitio metropolitano de Santiago de Chile.
El método de investigacion utilizado es cualitativo. La tecnologia de
recoleccion de datos se basa en entrevistas semiestructuradas y analisis del
discurso. La pregunta que guia la investigacion es desde una perspectiva
psicosocial y de género, ¢cdmo los usuarios de la casa de acogida en
Santiago de Chile experimentan la vida cotidiana? tiene como finalidad
aportar al desarrollo de futuros programas de intervencién gubernamental en
este tema. El investigador concluye que las Casas de Acogida otorgan
proteccion a las mujeres, sin embargo, al mismo tiempo las confinan, con el
objetivo de preservar la proteccion de la seguridad de las mujeres se ven
expuestas a excesos, a manera de confiscacion de teléfonos moéviles y la
caida en una dinamica carcelaria y la supresion de la motivacion, la cual es
experimentado para las usuarias como un segundo castigo, pero esta vez
de caracter social. Este estudio nos invita a conocer las experiencias de las
mujeres refugiadas desde su propia mirada, su percepcion y vivencias las
cuales guardan gran similitud con las practicas, rutinas y estilos del Hogar
de Refugio Temporal donde se llevara a cabo el presente estudio. Asimismo,
se identifican los factores que generan insatisfaccion en las mujeres que han
recibido el servicio los cuales han influido de manera negativa en su proceso
de recuperaciéon como: rutinas impuestas, sistema carcelario y victimizacion.
Para Rebollo y Bravo (2005), que comparten su experiencia trabajando con
mujeres albergadas en una Casa de Acogida en Madrid ambas concluyen
que las acciones de la sociedad hacia las victimas se reflejan en el albergue,
ya que es una institucién establecida especificamente para las mujeres e
hijos. La situacién de las victimas es absurda de las propias mujeres. Por
una parte, al darse cuenta que son Inmoladas y para ser liberadas de la
violencia que vivieron, adaptan las acciones violentas en el otro lado, y son
victimas que aceptan sin tomar ninguna accion. Sin embargo, por otro lado,
cuando la estructura de la victima aisla a las mujeres (en la sociedad, por

ejemplo, deben ir a hogares de acogida), en segundo lugar, las mujeres se



definen como comportamientos pasivos y receptivos de los demas, en lugar
de tener actores activos que cambian el potencial. Esté articulo pone en
manifiesto la mirada de los profesionistas que constituyen parte del equipo
multidisciplinario que brindan el servicio, las cuales exponen perfiles de
mujeres victimas de violencia e hijos, asi como la cotidianidad del dia a dia
y establecen un comparativo con entre las expectativas del servicio por parte
de la institucion y la realidad que se experimenta en las casas de acogida la
cual desde mi experiencia de trabajo en un Hogar de Refugio Temporal es
muy similar a los perfiles atendidos y experiencias rutinarias.

Sanchez (2012), realiz6 una investigacion con el objeto de establecer el
grado de agrado de los clientes que participan en negociaciones externas y
establecer relaciones con: Infraestructura, transporte conveniente, el trato
particular, el tiempo de aguardo y el tiempo de consulta médica; para ello
utilizo una adecuacion del cuestionario aplicado en el programa llamado
SICALIDAD, la cual se aplicé a 246 pacientes. El estudio concluyé que
indicadores como la luminaria, la temperatura, el moblaje y el aseo estan
relacionados con la complacencia del usuario. La atencion en el sitio de
ingreso, por el galeno y por los colaboradores de la salud también estan
relacionados con la percepcién de satisfacciéon de la persona atendida.
Respecto a la accesibilidad: El tiempo de tramitacién de la consulta esta
relacionado con la satisfaccion. No es asi, la percepcion de la gente sobre el
tiempo de atencion. El tiempo de espera para que los médicos visiten la sala
no tiene nada que ver con la satisfaccion, sino con la duracién de la consulta.
Estos resultados resultan interesantes para el estudio que se pretende
realizar puesto que, pone en manifiesto como el entorno y personas inciden
en la precepcion de satisfaccion de los usuarios de determinado servicio.

El contexto nacional sobre los hogares de refugio temporal se tiene al
personal de la Defensoria del Pueblo (2019) quienes realizaron una
supervision a 22 Hogares de Refugio Temporal de los 49 existentes en el
Peru tantos de indole privada como para obtener informacién actualizada
acerca de los hogares, con la finalidad de elaborar sugerencias relevantes y
necesarias para mejorar los servicios que brindan y que estos sean de

calidad; esta se realizO a partir de una supervision con metodologia



cuantitativa y cualitativa para lo cual aplicaron herramientas de recopilacion
de informacion como: Guia de entrevista semiestructurada para el personal
responsable de la TRH, encuesta anonima para el equipo multidisciplinario
de la TRH, guia de observacion (estandar de calidad de infraestructura) y
encuesta andnima para los usuarios. Este documento cobra especial
relevancia en la presente investigacion puesto que nos muestra datos
estadisticos de la realidad del servicio a investigar desde el rol supervisor
que busca que los lineamientos de atencidn establecidos por el MIMP sean
ejecutados de manera pertinente en beneficio de las usuarias del servicio,
asi como una de las conclusiones a la que llegaron la cual indica que El 69%
de las viviendas supervisadas no tiene buzon de sugerencias, mientras el
85% no cuentan con libro de reclamaciones, herramientas de gran valor para
establecer canales de comunicacion con los usuarios del servicio, lo cual es
un indicativo que en la gran mayoria de Hogares de Refugio Temporal no se
conoce o registra el grado de satisfaccion de las mujeres albergadas ni sus
expectativas.

Asimismo, Flores (2015) realiz6 una investigacion para definir si los servicios
publicos especializados que combaten toda acciébn que amenaza los
derechos de la mujer, tales como: El Centro de Emergencia de la Mujer, la
Fiscalia de Familia del Ministerio Publico y la Policia Nacional del Pert en
Villa Maria del Triunfo tienen expectativas y requerimientos para las
personas afectadas por violencia. Para ello, adopté un método descriptivo y
combiné métodos cualitativos y cuantitativos para realizar una encuesta por
muestreo de 60 mujeres victimas de violencia. La conclusion es que, frente
a la interpretacion de calidad de los servicios de enfrentar la violencia contra
mujeres en el sector de atencion, teniendo como opinién promedio las
victimas de violencia entrevistadas es de 2.7, lo que se considera un
promedio bajo de satisfaccion. Esto resultd en una tasa de satisfaccion del
54%, que es sumamente baja para los servicios que buscan lisonjear las
necesidades de las victimarias. En relacién a las expectativas revela que
prevalecen la mejora de la autoestima, solucion de la violencia en la vida de
las entrevistadas, para restituir las pérdidas causadas por la violencia, el

apoyo brindado por el Estado y las pérdidas causadas por la agresion



sufrida, cree que esto requiere la unidad, coordinacion y participacion
efectiva de tres unidades interesadas. En cuanto a demanda de servicios
brindados por unidades de atencién en el combate a la violencia, se ha
priorizado el soporte psicologico para la atencion de las mujeres victimas y
sus hijos; interrumpir la violencia entendida como castigo al agresor; prestar
atencion en el tiempo; 24 horas de atencion y apoyo legal, con el objetivo de
nombrar un abogado para que los represente. Este estudio es un referente
a la presente investigacion en cuanto expone las expectativas y porcentaje
de satisfaccion de las victimas de violencia con estos tres departamentos de
atencion especializada; poniendo en manifiesto una apreciacion critica que
implica el trabajo articulado, mejora de las normativas legales, supervision
eficiente, entre otros. Para que el sistema cumpla con los estdndares de
calidad y satisfaga las expectativas de las mujeres usuarias del servicio en
beneficio de su recuperacion y acceso a la justicia por los hechos vividos.

Para, Lopez (2016), cuyo estudio busca conocer los componentes que
impactan en la calidad de la intervencion en el ambito social del Centro
Emergencia Mujer Trujillo, esta investigacion es de tipo cualitativa de disefio
Etnogréafico, con una muestra de 36 personas usuarias del servicio social
que presta el CEM. Concluye que existe una mala calidad del servicio y
determina como principales factores: trato del personal profesional del
servicio social, facilidad de comunicacién del personal, satisfacciéon con el
tiempo de atencidén, la informacién y orientaciébn proporcionada, la
sensibilizacién e identificacion de los casos, interés y seguimiento del caso,
funcionamiento de las redes familiares y sociales proporcionadas y
funcionamiento del plan de seguridad proporcionado. Resulta interesante
prestar atencion a esta investigacion puesto que parte de la observacion de
la realidad de servir a los ciudadanos y el recojo de informacion de Los
reportes en el libro de reclamaciones, articulos en los medios de
comunicacién e investigacién interna denominada “Eficacia de la
Intervencion de los Centros Emergencia Mujer” que visibilizan su
problematica y finalmente del estudio se puede deducir que estos

mecanismos de recojo de informacion son fuentes relevantes para realizar



una autoevaluacion de la prestacion de servicios y generar oportunidades de
mejora.

Lépez, Oliveray Tinoco (2018), con la investigacion titulada “Satisfaccion del
usuario en el marco de la relacién estado-ciudadanos: politicas y estrategias
para la calidad de atencion al contribuyente en el Servicio de Administracion
Tributaria”, el estudio tuvo como muestra a 380 usuarios del SAT, y fue de
tipo descriptivo, trasversal y cuantitativo; el estudio de validez y confiabilidad
de la muestra es consistente con los resultados del andlisis correspondiente,
se usoO el programa de procesamiento de datos SPSS. Una de sus
principales conclusiones es que segun el indice general de valor de
expectativa de -0,05, no existe una diferencia significativa entre las
expectativas de los ciudadanos y las expectativas obtenidas, lo que indica
gue el SAT de los ciudadanos que reciben los servicios no tiene un nivel de
expectativa predeterminado. En comparacién, lo que recibieron es en
realidad lo mismo. Esta investigacion resulta interesante en cuanto da a
conocer el bajo nivel de confianza del ciudadano respecto a los servicios que
recibe por lo cual no espera una buena atencién ni se interesa en la calidad
de lo recibido, asi como establece la inexistencia de una brecha entre la
satisfaccion y las expectativas variables que guardan concordancia con esta
investigacion.

Para guiar la investigacion es importante conocer los enfoques que orientan
el trabajo para recuperar por completo a las mujeres que han padecido
violencia de género y que se encuentran estrechamente relacionados con
las propuestas del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, en
especifico el Programa Nacional AURORA. Con la Ley N.° 28236, “Ley que
crea hogares de refugio temporal para las victimas de violencia familiar” se
inicia la implementacion de las Residencias de Refugio Temporal en el Peru
los cuales se conciben como: Lugar de acogida temporal para victimas de
violencia intrafamiliar, violencia sexual y / o violencia de género pueden
brindar proteccién, hospedaje, alimentacién y atencién interdisciplinaria
especializada desde una O6ptica de género de acuerdo a necesidades

especificas, y promover la interrupcion del ciclo de violencia y facilitar un



proceso integral de atencion y rehabilitacion. (Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables, 2015, p. 12).

Este servicio gratuito acoge a mujeres que han sufrido diversas clases de
violencia (fisica, sexual, psicoldgica y familiar) que enfrentan condiciones de
riesgo que ponen en peligro su integridad. Las usuarias reciben una atencion
multidisciplinar por parte de cada profesional que integra el equipo, quienes
planifican las acciones a tomar desde una perspectiva integral para ayudar
a su recuperacion fisica, emocional y psicoldgica, lo que repercutira en la
mejora de su salud. La condicion de vida con proyeccion a su egreso.

Para asegurar la calidad del servicio el MIMP facilité un documento titulado:
“Lineamientos para la atencion y funcionamiento de los Hogares de Refugio
Temporal” el cual brinda indicaciones de forma detallada para efectuar el
servicio de forma competente y eficaz.

El enfoque de derechos humanos y empoderamiento, expone la violencia
contra mujeres y nifias viola los derechos humanos. Por tanto, se trata de un
punto en los derechos humanos, que debe ser considerada como un
fendbmeno que viola el principio de paridad entre hombres y mujeres existe
desde hace mucho tiempo debido a esta desigualdad. El enfoque basado en
derechos requiere el desarrollo de capacidades de “portadores
responsables” que son responsables de hacer cumplir las leyes sobre
derechos humanos y género, lo que significan y cdmo se aplica la ley a la
violencia de genero. Asimismo, asegurar que las personas sean tratadas con
igualdad, dignidad, respeto e igualdad de trato en diferentes espacios que
construyan el bienestar. Al hablar del empoderamiento femenino, se hace
referencia “tanto al proceso, como al efecto del proceso a través del cual las
mujeres captan un mayor control sobre su intelecto, recursos materiales y
retan la ideologia del patriarcado y discriminacion de género” (Batliwala,
1994).

El enfoque de género ayuda a internalizar los principios de respeto y
compasion entre hombres y mujeres, y también ayuda a formar el respeto
por las diferencias, las minorias y los grupos mas vulnerables. Para resolver
la problematica de la violencia contra la mujer, es necesario vincularlo con la

condicion de subordinacion de la mujer en nuestra sociedad. Este método



permite medir cambios en las percepciones y practicas de las mujeres que
han ingresado en los Hogares de Refugio Temporal.

Considerando que la violencia contra la mujer se ve afectada por factores
politicos, culturales y subjetivos, es necesario adoptar un enfoque integrado
e interdisciplinario para abordar la violencia de género, que requiere de
motivaciones complejas. Es por ello que los Hogares de Refugio Temporal
cuentan con un equipo multidisciplinario para tener diferentes perspectivas
y construir nuevas metodologias en favor de las mujeres albergadas.

El método de proteccion integral se refiere al compromiso del Estado, la
sociedad y la familia de asegurar que todos sus miembros realicen su
desarrollo integral y disfruten de sus derechos en el marco de la dignidad, la
equidad y la libertad. Es por ello, que los hogares de refugio temporal brindan
atencion integral como salud, vivienda, nutricion y proteccion. Los cuales
guardan relacién con los implementados en el Perd y guiarlo a realizar una
labor exhaustiva en la lucha contra la violencia de género. Tener juicio y
conviccion en enfoques que conducen las acciones a realizar en la
prestacion del servicio, los cuales enmarcan los parametros de calidad del
mismo, esta estrechamente relacionado con las expectativas de los Centros
de Emergencia Mujer quienes forman parte para programas implementados
por el estado para oponerse a la violencia de género y ser responsable de
recibir denuncias de mujeres que han sufrido violencia, evaluar su riesgo,
realizar la derivacion a los Hogares de Refugio Temporal, realizar el
seguimiento durante estadia y al salir al exterior.

Para Gosso (2008, p.77) “La satisfaccion es un estado de animo
consecuente de la comparacién entre las expectativas del usuario y el
servicio ofrecido por la compafia”. Pareja, Fernandez, Blanco, Theobald y
Martinez (2015) sefialan que “La valoracion de los servicios no debe limitarse
a la efectividad y eficiencia de sus procesos, sino que también debe tomar
en cuenta un sistema de valores especificos de las personas que reciben el
servicio” es decir, calcular la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
gue reciben en el pais responsable y que recién en los Ultimos afios la ha
cobrado mayor relevancia en la gestion publica. Un factor a tener en cuenta

es la naturaleza especifica de cada organizacion afecta la satisfaccion del
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cliente. En la actualidad, existen diversas concepciones del término
satisfaccion el cual es usado como sefial de la intervencion del servicio,
como herramienta para medir la calidad del servicio recibido, que puede
desagregarse en tres ejes claves: estructura, proceso y resultado. Por
estructura se refiere a lo tangible y cuantificable como infraestructura,
equipamientos, insumos, etc. Por proceso se entiende a la prestacion del
servicio de forma adecuada y por resultado a la culminacién del proceso de
atencioén al usuario, los cuales se reflejan en indicadores de casos exitosos
0 Nno.

La Real Academia Espafiola precisa la palabra expectativa como
‘Esperanza de realizar o conseguir algo”. Los clientes esperan que las
caracteristicas de desempefio obtenidas en la prestacion de servicios
puedan satisfacer sus expectativas. Las que incluyen un par de aspectos:
uno es estructural y el otro es emocional. El primero alude a todo el contenido
relacionado con los elementos perceptibles del proceso de prestacion del
servicio, como los uniformes de los empleados o la limpieza de casas. El
segundo punto esta relacionado al nivel de caracter emocional, es decir,
como esperan los clientes experimentar el servicio. (Gosso, 2008, p.78).
Flores (2015) define expectativas, como "las ideas, esperanzas, fantasias y
metas que las personas afectadas por violencia esperan lograr a través de
los servicios que brindados por las unidades de atencién en la lucha contra
la violencia para ayudarles a superar su problema de violencia". De acuerdo
con Gosso, el presente estudio evaluara las expectativas desde las
dimensiones estructural y emocional.

Deming (1989) indica que Las mejoras institucionales pueden mejorar la
calidad, lo que puede aumentar la productividad y la competitividad, Esto
puede satisfacer las necesidades de los usuarios. Entonces usa un ciclo
llamado PDCA: Plan (P), La prioridad de los consumidores se determina a
traves del disefio del plan y el proceso establecido; hacer (D) disefiar el plan;
verificar (C), calcula el resultado de la prueba; accién (A), reitera volver a
practicar todas las fases.

Juran (1990), exhorta que la calidad general incluye el satisfacer las

necesidades del usuario, desarrollar productos y procesos para este
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propésito. Las instituciones publicas y privadas deben cultivar tres
caracteristicas  principales, como coordinacién, organizacion 'y
comunicaciéon. Esta debe pasar la "trilogia de la calidad”, planificacion,
control y mejora son inherentes a todos los miembros de la organizacion. El
2013 en nuestro pais, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se
aprueba la Politica Nacional de la Modernizacion de la Gestion Publica al
2021, su vision es un pais desarrollado al servicio de la gente, y una de sus
particularidades es que el sistema esta orientado al ciudadano: Esto implica
que el estado asigne recursos de acuerdo a las necesidades de los
ciudadanos, disefie procedimientos y determine sus productos y resultados.
El andlisis de los antecedentes para la aceptacion de la "Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica" al 2021 muestra que los servicios
publicos son insuficientes, lo que tendra un impacto negativo en la
comprension y el desempefio de la gestion publica y el desempefio del
Estado por parte de la ciudadania. En este marco, para satisfacer a los
usuarios, la calidad del servicio tiene un significado especial, porque en el
contexto social, se necesita una organizacion que pueda responder a las
condiciones y expectativas de la poblacion como beneficiarios de los
servicios publicos.

El Ministerio de la Mujer y Poblacion Vulnerable (2015), en la Propuesta de
Estandares de Calidad de Servicios Publicos y Privados para Personas
Afectadas por Violencia de Género, enfatiz6 particularmente la sensibilidad
del grave problema de violencia contra las mujeres y grupos hacia las
personas vulnerables. Debemos prestar especial atencién a la situacién del
personal de servicio que enfrenta la violencia de género, y mejorar su
delicadeza, aplicabilidad y eficacia en la medida de lo posible.
Esencialmente, el servicio de atencién a victimas de violencia de género, no
pueden compararse a un servicio administrativo cualquiera; sino que, dado
gue esta problematica afecta a las personas, dichos servicios requieren de
un tratamiento especial, que se priorice las demandas de las victimas, que
se tenga presente en todo momento el enfoque de género y la necesidad de
la articulacion entre todos los servicios publicos involucrados en la prestacion

de estos servicios. (Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2015,
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p. 9) Con motivo de brindar una atencion adecuada, se debe considerar que
la problematica de violencia se han priorizado 52 estandares para la atencion
de personas victimas de violencia imprescindibles para todos los servicios
gue a tienden a personas afectadas. De esta manera, trata de asegurar que
las victimas tengan acceso a servicios apropiados y una variedad de
opciones de sustento, y capacita a personal capacitado y proveedores
sensibles en temas de género, manejo confidencial de la informacion de la

victima y promocion del bienestar, asi como seguridad fisica y econdmica.
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Il. Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es un estudio de tipo aplicada, no experimental,

transversal con alcance correlacional, de enfoque cuantitativo en razén de que

se busca la asociacion de las variables mediante un patron predecible para el

grupo de estudio. Esta investigacion esta centrada en establecer si existe una

relacion entre niveles de satisfaccidn y expectativas de recuperacién de las

residentes de un Hogar de Refugio Temporal de un distrito de Lima en el afio

2019.

Variable independiente:

3.2 Variables y Operacionalizacion

servicios de los Hogares de Refugio Temporal.

Las expectativas de las mujeres residentes de los

Variable dependiente: La satisfaccion de las mujeres residentes de los servicios

de los Hogares de Refugio Temporal.

Tabla 1

Variables y Definicion

Variables Definicion Definicion operacional
conceptual

1 | Variable independiente: | “Esperanza de | ldeas y metas que las

Las expectativas de las | realizar o conseguir | mujeres residentes

mujeres residentes de los
servicios de los Hogares

de Refugio Temporal.

algo”

esperan alcanzar respecto
a los servicios brindados

por los Hogares de Refugio

Temporal para su
recuperacion integral.

2 | Variable dependiente: La | La satisfaccion es un | Evaluacion del nivel de
satisfaccion de las mujeres | juicio de valor | calidad por parte de las
residentes de los servicios | posterior que | victimas de  violencia

determina el estado | albergadas del servicio que

de animo del usuario
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de los Hogares de Refugio |en  base a la|reciben del Hogar de
Temporal. respuesta que | Refugio Temporal.

alcanzé a sus
necesidades y
expectativas, a partir
del servicio prestado,
ademas de otros
factores como el

tiempo invertido.

Fuente: Elaboracién propia

3.3 Poblacion, muestray muestreo
La poblacién objetiva de estudio del presente trabajo de investigacidon estuvo
compuesta por las mujeres victimas de violencia que fueron albergadas el afio
2019 la cual asciende a 130 residentes en un Hogar de Refugio Temporal en
un distrito de Lima de las cuales se recogié informacion acerca de las
expectativas que tienen en relacion a su proceso de recuperacion e identificar

el grado de satisfaccidn del servicio recibido durante su estadia.

La muestra es significativa ya que estuvo representada por mas del 50% de
la poblacion la cual, por criterio 0 conveniencia, se determina mediante
métodos de muestreo no probabilisticos. MacMlllan y Schumacher (2001)

definen el muestreo por conveniencia como:

Un procedimiento no probabilistico de selecciéon de temas accesibles o
utilizables; aunque el averiguador no puede decir con seguridad que la
muestra representa a la poblacion, la informacion proporcionada por la
muestra puede responder preguntas complementarias sobre la informacion
obtenida por otras técnicas. Ademas de ser barato y sencillo de gestionar, no

demanda mucho tiempo y puede promocionarse a temas similares.

Tomando parametros relevantes para la investigacion como el tiempo minimo
de permanencia en el Hogar de Refugio Temporal el cual debe ser mayor o

igual a 3 meses lo cual nos permite evaluar con mayor precision el grado de
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satisfaccion en relacion a los servicios recibidos. La muestra para la aplicacion
de las encuestas fue de 70 mujeres victimas de violencia albergadas en el

Hogar de Refugio Temporal durante el afio 2019.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Una de las finalidades del estudio es conocer nivel de satisfaccion de las
mujeres victimas de violencia, en relacién al servicio que reciben de los
Hogares de Refugio Temporal, se optd por elaborar el cuestionario: “Formato
de la encuesta de percepcion calidad del servicio a victimas violencia” el cual
consta de 26 preguntas las cuales estan divididas por dimensiones de
medicion: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles,
se tom6 como referencia el modelo SERVQUAL adecuando sus concepciones
a los objetivos de la investigacion, fabricando preguntas que fueron
formuladas utilizando la escala de Likert de 5 puntos: muy insatisfecho,
insatisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho. De
igual forma se elaboré el cuestionario “Formato de la encuesta de expectativas
del servicio a victimas de violencia” el cual consta de 26 preguntas las cuales
estan divididas por dimensiones de medicion: fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles, de igual manera se tomé como
referencia el modelo SERVQUAL contextualizada a los fines de la
investigacion, elaborando preguntas que fueron formuladas utilizando la
escala de Likert de 5 puntos: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni
de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

3.5 Procedimiento
En primera instancia se realiz6 la validacion y confiabilidad del instrumento
(encuesta) por tres expertos siguiendo los lineamientos dados por la
Universidad César Vallejo, para aplicar el instrumento que nos permitié
recolectar informacién para el desarrollo de la investigacion se identificé a
nuestra muestra poblacional, se establecio una fecha y hora para el recojo de
datos, los cuales fueron comunicados con la anticipacion debida a cada una
de las mujeres que contribuyeron con la investigacién. Esto se llevo mediante
aplicacién de los cuestionarios de manera digital, esto en el marco de la
emergencia nacional por la pandemia del Covid-19. Al tratarse de una

poblacion vulnerable y que algunos casos no contaban con los medios
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tecnolégicos que permitan llevarlo de manera virtual se realiz6 de manera
presencial tomando en cuenta todos los protocolos dispuestos por el

Ministerio de Salud.

3.6 Método de analisis de datos
Para estudiar los datos obtenidos se utilizaron los programas estadisticos
SPSS y Microsoft Excel. Para el estudio de los resultados derivados de los
cuestionarios se elabor6 una base de datos SPSS Statistics, donde se registr
los datos obtenidos, segun escala de Likert. Luego se ejecutd la tabla de
correlacion, el coeficiente Alpha de Cobrach y se tabularon las respuestas de
las encuestas, finalmente se realizaron los graficos para evidenciar los

resultados.

3.7 Aspectos éticos
En concordancia con lo expuesto por Belmont (1979) quien establece de tres
«principios éticos basicos». Para la ejecucion de la presente investigacion se
solicito el consentimiento para la ejecucion de los instrumentos de recoleccion
de datos a las personas (respeto a las personas). Asimismo, se indicé con
anticipacion a las usuarias de que las respuestas de la encuesta son
totalmente anénimas y que no tienen ninguna repercusion ni en el ambito
personal ni el acceso a atenciones posteriores a fin de obtener de datos
confiables (Beneficencia). Las personas fueron tratadas de manera justa, con

equidad y respeto a su contribucién de alta relevancia para el estudio (justicia).

Es importante resaltar que al tratarse de mujeres victimas de violencia de
género cuyas vidas estuvieron en riesgo moderado y alto se mantienen en
reserva los datos como ubicacién del lugar de investigaciéon, ubicacion y
directorio de las mujeres entrevistadas, asi como cualquier dato que pueda

poner en peligro dicha reserva.
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V.

Resultados

Este capitulo se analizaron los resultados de las encuestas aplicadas. Por
tanto, se propone una prueba de verificacion conveniente, que es la misma
que la prueba realizada en el programa estadistico SPSS, y brinda soporte
tedrico a la confiabilidad de los datos, mostrando descriptivamente los
resultados de expectativas y satisfaccion.

Las encuestas fueron aplicadas a 70 mujeres que estuvieron albergadas en
el Hogar de Refugio Temporal durante el afio 2019 con el objetivo de medir
la satisfaccion de los servicios recibidos durante su estancia obteniéndose

los siguientes resultados:

Analisis descriptivo de la variable satisfaccion

Tabla 2.
Distribucién de Frecuencias segun la Satisfaccion de las Mujeres
Residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima,2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Malo 44 62,9 62,9 62,9
Regular 23 32,9 32,9 95,7
Bueno 3 4,3 4,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta.
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Figura 1. Porcentaje de la Satisfaccion de las Mujeres Residentes de un

Hogar Refugio Temporal de Lima,2019.

Segun la Figura 1, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 62.86% estiman que el nivel de satisfaccion de las mujeres residentes es
malo, el 32.86% valoran que el nivel de satisfaccion de las mujeres residentes es
regular y el 4.29% consideran que el nivel de satisfaccion de las mujeres residentes
es bueno.

Tabla 3.

Distribucién de Frecuencia Segun Confiabilidad de las Mujeres Residentes de un

Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019 (Agrupado).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Malo 51 72,9 72,9 72,9
Regular 12 17,1 17,1 90,0
Bueno 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 2. Confiabilidad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 2; a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 72.86% consideran que el nivel de confiabilidad es malo, el 17.14%
consideran que el nivel de confiabilidad es regular y el 10.00% consideran que el
nivel de confiabilidad es bueno.

Tabla 4.
Distribucién de Frecuencia Segun Responsabilidad de las Mujeres Residentes de

un Hogar Refugio Temporal de Lima,2019 (Agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Malo 11 15,7 15,7 15,7
Regular 51 72,9 72,9 88,6
Bueno 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 3. Responsabilidad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 3, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 15.71% consideran que el nivel de responsabilidad mala, el 72.86%
consideran que el nivel de responsabilidad es regular y el 11.43% consideran que
el nivel de responsabilidad es bueno.

Tabla 5.
Distribucién de Frecuencias Segun Seguridad de las Mujeres Residentes de un

Hogar Refugio Temporal de Lima,2019 (Agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Malo 24 34,3 34,3 34,3
Regular 44 62,9 62,9 97,1
Bueno 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 4. Seguridad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 4, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 34.29% consideran que el nivel de seguridad mala, el 62.86% consideran
que el nivel de seguridad es regular y el 2.86% consideran que el nivel de seguridad

es bueno.

Tabla 6.
Distribucién de Frecuencias Segun Empatia de las Mujeres Residentes de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019 (Agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Malo 68 97,1 97,1 97,1
Bueno 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 5. Empatia de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 5, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo

que el 97.14% consideran que el nivel de empatia mala, el 2.86% consideran que

el nivel de empatia es bueno.

Tabla 7.
Distribucién de Frecuencias Segun Elementos Tangibles de las Mujeres
Residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019 (Agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Malo 28 40,0 40,0 40,0
Regular 34 48,6 48,6 88,6
Bueno 8 11,4 114 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 6. Elementos tangibles de las Mujeres Residentes de un Hogar

Refugio Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 6, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
qgue el 40.00% consideran que el nivel de elementos tangibles es malo, el 48.57%
consideran que el nivel de elementos tangibles es regular y el 11.43% consideran
que el nivel de elementos tangibles es bueno.

Analisis descriptivo de la variable expectativas

Tabla 8.
Distribucién de frecuencias segun las expectativas de las Mujeres Residentes de

un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 13 18,6 18,6 18,6
Medio 31 44,3 44,3 62,9
Alto 26 37,1 37,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 7. Expectativas de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 7, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 18.57% consideran que el nivel de las expectativas de las mujeres residentes
es bajo, el 44.29% consideran que el nivel de las expectativas de las mujeres
residentes es medio y el 37.14% consideran que el nivel de las expectativas de las

mujeres residentes es alto.

Tabla 9.
Distribucién de frecuencias segun confiabilidad de las Mujeres Residentes de un

Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019. (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Bajo 32 45,7 45,7 45,7
Medio 26 37,1 37,1 82,9
Alto 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 8. Confiabilidad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.Temporal.

Segun la Figura 8, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 45.71% consideran que el nivel de confiabilidad es bajo, el 37.14%
consideran que el nivel de confiabilidad es medio y el 17.14% consideran que el
nivel de confiabilidad es alto.

Tabla 10.
Distribucién de frecuencias segun responsabilidad de las Mujeres Residentes de

un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019. (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 11 15,7 15,7 15,7
Medio 23 32,9 32,9 48,6
Alto 36 51,4 51,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 9. Responsabilidad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 9, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se obtuvo
que el 15.71% consideran que el nivel de responsabilidad es bajo, el 32.86%
consideran que el nivel de responsabilidad es medio y el 51.43% consideran que el
nivel de responsabilidad es alto.

Tabla 11.
Distribucién de frecuencias segun seguridad de las Mujeres Residentes de un

Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019. (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 18 25,7 25,7 25,7
Medio 34 48,6 48,6 74,3
Alto 18 25,7 25,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente:
Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 10. Seguridad de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 10, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se
obtuvo que el 25.71% consideran que el nivel de seguridad es bajo, el 48.57%
consideran que el nivel de seguridad es medio y el 25.71% consideran que el nivel
de seguridad es alto.

Tabla 12.
Distribucién de frecuencias segun empatia de las Mujeres Residentes de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019 (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 18 25,7 25,7 25,7
Medio 28 40,0 40,0 65,7
Alto 24 34,3 34,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 11. Empatia de las Mujeres Residentes de un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 11, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se
obtuvo que el 25.71% consideran que el nivel de empatia es bajo, el 40.00%
consideran que el nivel de empatia es medio y el 34.29% consideran que el nivel
de empatia es alto.

Tabla 13.
Distribucién de frecuencias segun elementos tangibles de las Mujeres Residentes

de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019. (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 26 37,1 37,1 37,1
Medio 27 38,6 38,6 75,7
Alto 17 24,3 24,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta
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Figura 12. Elementos tangibles de las Mujeres Residentes de un Hogar

Refugio Temporal de Lima, 2019.

Segun la Figura 12, a las mujeres de un Hogar Refugio Temporal de Lima, se
obtuvo que el 37.14% consideran que el nivel de elementos tangibles es bajo, el
38.57% consideran que el nivel de elementos tangibles es medio y el 24.29%
consideran que el nivel de elementos tangibles es alto.

Prueba de normalidad

Las tablas 13 y 14 muestran los datos de la prueba de bondad de ajuste de
Kolmogorov de Smirnov (prueba de normalidad), que se utiliza porque la base de
datos consta de mas de 50 puntos de datos. Se encuentra que el valor de p (sigma)
es menor a 0.05; en este sentido, cuando se comprueba que los datos no siguen
una distribucion normal, para comparar con la hipotesis se debe utilizar estadistica

no paramétrica: Rho de Spearman.
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Tabla 14.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la Variable la Satisfaccion de las Mujeres

Residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

La Confiabilidad esponsabilidad 3eguridad =mpatia :lementos
satisfaccié tangibles
n de las
mujeres
residentes
N 70 70 70 70 70 70
Parametro Media 86,1714 20,9857 33,3429 11,2143 11,6714 8,9571
S Desviacién
normales®® tipica 9,03291  1,32885 1,15248 1,30654  ,94365 2,12259
Diferencias Absoluta 125 233 147 383 436,146
mas Positiva ,125 ,233 ,147 ,245 ,335 ,126
extremas  Negativa -,094 -,096 -,139 -,383 -436  -,146
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,044 1,949 1,229 3,207 3,649 1,218
Sig. asint6t. (bilateral) ,225 ,001 ,098 ,000 ,000 ,103

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Tabla 15.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Para las Expectativas de las Mujeres Residentes

de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Las Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia Elementos
expectativas tangibles
de las
mujeres
residentes
N 70 70 70 70 70 70
Media 98,2714 29,9714 35,6286 11,6429 11,9429  9,0857
Parametros
.p Desviacion
normales® i 8,20378 1,62384 4,92015 1,43492 1,17813 2,10412
ipica
Absoluta ,080 ,182 ,124 ,298 ,262 ,168
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Diferencias  Positiva ,067 ,182 ,109 ,145 ,150 ,089

mas

Negativa -,080 -,118 -,124 -,298 -,262 -,168
extremas
Z de Kolmogorov-Smirnov ,666 1,525 1,038 2,496 2,194 1,406
Sig. asintot. (bilateral) ,766 ,019 ,231 ,000 ,000 ,038

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Prueba de hipétesis general:

Ho: No existe un nivel de relacién significativo entre las expectativas de
recuperacion de las mujeres residentes y la satisfaccion con los servicios brindados
en un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Ha: Existe un nivel de relacion significativo entre las expectativas de recuperacion
de las residentes y la satisfaccion con los servicios brindados en un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

l. Establecer el nivel de confianza:
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05
II.  Eleccion de la prueba estadistica:

Para la validacion de la hipétesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho
de Spearman.
[ll. Resultado estadistico:
Tabla 16.
Correlacién rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y las
expectativas de las mujeres residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima,
2019.

La Las
satisfaccion  expectativas
de las de las
mujeres mujeres
residentes residentes

La Coeficiente

satisfaccion de 1,000 583"
de las correlacion
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Rho de mujeres Sig. (bilateral) . ,000

Spearman residentes N 70 70
Las Coeficiente
expectativas de ,583™ 1,000
de las correlacion
mujeres Sig. (bilateral) ,000 .
residentes N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De los datos anteriores obtenidos en la tabla 15, entre la satisfaccion de las
mujeres residentes y las expectativas de las mujeres residentes, existe una
correspondencia directa y positiva al conseguir un valor de 0.583; es decir mayor
satisfaccion de las mujeres residentes mejores expectativas. Asi mismo
evidenciamos la existencia de una relacion alta de 58.3% entre ambas variables.
Por otro lado, al adquirir un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
refuta la hipétesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que
si existe un nivel de relacion significativas entre las expectativas de recuperacion
de las mujeres victimas de violencia y la satisfaccién con los servicios brindados

en el hogar refugio temporal.
Hipétesis Especifica 1:

Ho: No existe un nivel de relacién significativa entre la confiabilidad y la

satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Ha: Existe un nivel de relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion

de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

I. Establecer el nivel de confianza:
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05

II. Eleccion de la prueba estadistica:
Para la validacion de la hipotesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho
de Spearman.

I1l. Resultado estadistico:
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Tabla 17.
Correlacion rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y

la confiabilidad de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

La satisfaccion  Confiabilidad

de las mujeres

residentes
L Coeficiente de
a 3 1,000 888
satisfaccion correlacion
de las mujeres Sig. (bilateral) . ,000
Rho de residentes N 20 70
Spearman Coeficiente de
. ,888 1,000
correlacion
Confiabilidad _ .
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

De los resultados anteriores obtenidos en la tabla 17, comprobamos que, entre
la satisfaccion de las mujeres residentes y la confiabilidad, existe una relacion
directa y positiva al obtener un valor de 0.888; es decir mayor satisfaccion de
las mujeres residentes mayor confiabilidad. Asi mismo comprobamos que existe

una relacion alta de 88.8% entre ambas variables.

Por otro lado, al obtener un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que
si existe un nivel de relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion
de las residentes del Hogar Refugio Temporal 2019.

Hipotesis Especifica 2:

Ho: No existe un nivel de relacion significativa entre la responsabilidad y la

satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019
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Ha: Existe un nivel de relacion significativa entre la responsabilidad y la

satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

I. Establecer el nivel de confianza:

Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05

II. Eleccion de la prueba estadistica:
Para la validacion de la hipétesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho

de Spearman.

lll. Resultado estadistico:
Tabla 18.
Correlacién rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y

la responsabilidad de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

La Responsabilidad
satisfaccion
de las
mujeres
residentes
Rho de La satisfaccion  Coeficiente
Spearman  de las mujeres de 1,000 ,583"
residentes correlacién
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70
Responsabilidad Coeficiente
de ,583™ 1,000
correlaciéon
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la data anterior obtenida en la tabla 18, entre la satisfaccion de las mujeres
residentes y la responsabilidad, existe una relacion directa y positiva al alcanzar

un valor de 0.542; es decir mayor satisfaccion de las mujeres residentes mejor
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responsabilidad. Asi mismo demostramos que existe una relacion alta de 54.2%

entre ambas variables.

Por otro lado, al alcanzar un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, sefalando efectivamente que si
existe un nivel de relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion

de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Hipotesis Especifica 3:

Ho: No existe un nivel de relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion
de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Ha: Existe un nivel de relacién significativa entre seguridad y la satisfaccion de

las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

|. Establecer el nivel de confianza:

Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05

II. Eleccion de la prueba estadistica:
Para la validacion de la hipotesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho

de Spearman.

[ll. Resultado estadistico:
Tabla 19.
Correlacién rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y

la seguridad de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

36



La Seguridad
satisfaccion

de las
mujeres
residentes
Rho de La satisfaccion  Coeficiente
Spearman  de las mujeres de 1,000 ,583™
residentes correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70
Seguridad Coeficiente
de ,583" 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De los datos anteriores obtenidos en la tabla 19, entre la satisfaccion de las
mujeres residentes y la seguridad, se establece una relacién directa y positiva
al obtener un valor de 0.409; es decir mayor satisfaccion de las mujeres
residentes mayor seguridad. Asi mismo justificamos que existe una relacién alta

de 40.9% entre ambas variables.

Por otro lado, al alcanzar un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, exponiendo efectivamente la
existencia de un nivel de relacién significativa entre seguridad y la satisfaccion
de las residentes del Hogar Refugio Temporal 2019.

Hipotesis Especifica 4:

Ho: No existe un nivel de relacion significativa entre empatia y la satisfaccion

de las residentes de las usuarias de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Ha: Existe un nivel de relacion significativa entre empatia y la satisfaccion de

las residentes de las usuarias de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.
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|. Establecer el nivel de confianza:

Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05

II. Eleccion de la prueba estadistica:
Para la validacion de la hipotesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho

de Spearman.

[ll. Resultado estadistico:
Tabla 20.
Correlacién rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y

la empatia de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

La Empatia
satisfaccion
de las
mujeres
residentes
Rho de La satisfaccion  Coeficiente
Spearman  de las mujeres de 1,000 ,583"
residentes correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70
Empatia Coeficiente
de ,583" 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

De los resultados anteriores obtenidos en la tabla 20, entre la satisfaccién de
las mujeres residentes y la empatia, existe una relacién directa y positiva al
conseguir un valor de 0.298; es decir mayor satisfaccion de las mujeres
residentes mejor la empatia. Asi mismo evidenciamos que existe una relacion

alta de 29.8% entre ambas variables.
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Por otro lado, al alcanzar un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, exponiendo efectivamente que
si existe un nivel de relacion significativa entre empatia y la satisfaccion de las
residentes de las usuarias de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Hipotesis Especifica 5:

Ho: No existe un nivel de relacion significativa entre elementos tangibles y la
satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

Ha: Existe un nivel de relacion significativa entre elementos tangibles y la

satisfaccion de las residentes de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

|. Establecer el nivel de confianza:

Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05

II. Eleccion de la prueba estadistica:
Para la validacion de la hipotesis se aplicara el estadistico no paramétrico Rho

de Spearman.

lll. Resultado estadistico:
Tabla 21
Correlacién rho de Spearman entre la satisfaccion de las mujeres residentes y

tangibles de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.

La Elementos
satisfaccion tangibles
de las
mujeres
residentes
Rho de La satisfaccion  Coeficiente
Spearman  de las mujeres de 1,000 ,583"
residentes correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 70 70
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Elementos Coeficiente

tangibles de ,583™ 1,000
correlacion
Sig. 000
(bilateral) '
N 70 70

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De los datos anteriores obtenidos en la tabla 21, entre la satisfaccion de las
mujeres residentes y tangibles, existe una relacion directa y positiva al conseguir
un valor de 0.493; es decir mayor satisfaccion de las mujeres residentes mejores
elementos tangibles. Asi mismo comprobamos que existe una relacion alta de

49.3% entre ambas variables.

Por otro lado, al alcanzar un valor de sigma de p=0.000 y es menor de 0.05; se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, sefialando efectivamente que,
si existe un nivel de relacidén significativa entre elementos tangibles y la

satisfaccion de las usuarias de un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.
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V.

Discusion
El objetivo fundamental de este estudio fue estatuir el nivel de relacion entre
las expectativas de recuperacion y la satisfaccion de las usuarias de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019. Cabe indicar que el establecimiento
objeto del estudio ya contaba con un sistema para medir la eficacia y la
satisfaccion poco eficiente ya que esta informacion era de caracter publico y
no aseguraba la reserva de la identidad de las mujeres influyendo asi en sus
comentarios en el libro de testimonios, no se contaba con un libro de
reclamaciones, ni buzén de sugerencias tal como lo manifesto6 la Defensoria
del Pueblo (2019) en la supervision a Hogares de Refugio Temporal
realizada en el afio 2019 indicando que el 69% de los hogares supervisados
no cuenta con un buzdén de sugerencias, mientras que el 85% tampoco
cuenta con un libro de reclamaciones, por ello resulté de gran utilidad
alcanzar informacion mas exacta de un origen diferente: encuestas

anénimas.

Los datos obtenidos indican que hay una relacién directa y positiva al
conseguir un valor de 0.583; es decir la variable expectativa de recuperacion
tiene implicancia aceptable sobre la variable satisfaccion de las mujeres
usuarias. Asimismo, evidenciamos la existencia de una relacion alta de
58.3% entre las variables corroborando asi la hipétesis planteada: “Existe un
nivel de relacion significativo entre las expectativas de recuperacion de las
mujeres victimas de violencia y la satisfaccidon con los servicios brindados en

el hogar refugio temporal”.

Este resultado es comparable con lo hallado por Lopez, Olivera y Tinoco
(2018) cuya principal conclusiéon indica que no concurren diferencias
reveladoras entre lo que los usuarios esperan frente a lo que reciben, esto
en base al indice general que resulto en -0.05, lo que indica que los usuarios
gue acceden a los servicios del SAT no tienen un nivel de expectativas
determinado, por ende, lo que reciben frente a lo esperaban es
practicamente lo mismo exponiendo un bajo nivel de confianza por parte del

ciudadano en el servicio que va recibir por parte de la institucién.
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Asimismo, se determino que el 62.86% de las mujeres encuestadas tiene un
bajo nivel de satisfaccion en relacion a los servicios recibidos durante su
estadia en el Hogar Refugio Temporal resultado que se asemeja con lo
anteriormente investigado por Flores (2015) cuyo objetivo fue establecer si
los servicios publicos que trabajan en favor de la no violencia hacia la mujer:
Centro Emergencia Mujer, Policia Nacional del Pera-Comisaria y Ministerio
Publico—Fiscalia de Familia, en el distrito de Villa Maria del Triunfo (Flores
2015 p. 19), concluyo que las victimas de violencia entrevistadas, perciben
la eficacia de los servicios recibidos es de 2.7 considerada como una
satisfaccion media baja (Flores 2015 p. 214). Esto dio como resultado un
indice de satisfaccion de 54%, el cual calific6 como muy baja para un servicio
gue debe satisfacer las necesidades de victimas de violencia.

Se determind que el 44.29% de las mujeres entrevistadas tenia un nivel
medio en relacion a sus expectativas de recuperacion antes de ser albergada
en el Hogar Refugio Temporal, esto guarda especial concordancia con la
parte tedrica segun lo manifestado por Gosso (2008) quien precisa que “La
complacencia es un estado de &nimo consecuente del parangdn entre las
expectaciones del cliente y la prestacioén ofrecida por la entidad” (p. 77) al
tener medianas expectativas con el servicio que van a recibir tienen un ideal
a comparar con lo realmente recibido que para la presente investigacion
resulto tener un nivel bajo de satisfaccion lo cual pone en cuestionamiento
las formas en que se llevan a la practica lo estipulado en los “Lineamientos
para la Atencion y Funcionamiento de los Hogares Refugio Temporal” MIMP
(2016) asi como su propuesta de “Estandares de Calidad para Servicios
Publicos y Privados que Atienden a Personas Afectadas por Violencia de
Género” MIMP (2015) cuyo objetivo es guiar a los Hogares Refugio Temporal
para brindar un servicio de calidad que contribuya a la restauracion integral

de las victimas afectadas por violencia.

Establecer el nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de las
usuarias del Hogar Refugio Temporal 2019 fue el primer objetivo especifico
planteado en el estudio llevado a cabo, los resultados demostraron que
existe un nivel de relacion significativo entre la confiabilidad y la satisfaccion

de las wusuarias del Hogar Refugio Temporal 2019, existe una
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correspondencia alta de 88.8% entre una y otra variable comprobando asi la
primera hipoétesis. Estos resultados, se asemejan a los expresados por la
investigacion previa de Marchant (2014) que estudio la vida cotidiana de las
mujeres victimas de violencia refugiadas en la Region Metropolitana, en la
ciudad de Santiago de Chile en cuatro Casas de Acogida. Aunque la
metodologia utilizada fue de corte cualitativo el investigador concluye que las
Casas de Acogida otorgan proteccion a las mujeres, sin embargo, al mismo
tiempo las confinan, con el objetivo de salvaguardar la seguridad de la mujer
se ven expuestas a injusticias reflejados en excesos como decomisar el
teléfono celular cayendo en una dinAmica carcelaria y represiva, lo cual es
vivido por las residentes como un segundo castigo, pero esta vez de indole
social. Situacion que se repite en nuestro lugar de estudio por lo cual se
puede inferir que el régimen cerrado y el aislamiento social temporal de las
mujeres acogidas disminuye los niveles de confiabilidad en el programa

reflejAndose en un nivel de satisfaccion bajo.

Los resultados descriptivos del segundo objetivo el cual fue: establecer el
nivel de relacion entre la responsabilidad y la satisfaccion de las usuarias de
un Hogar de Refugio Temporal 2019 demostraron que existe un nivel de
relacion significativo entre la responsabilidad y la satisfaccion de las usuarias
del Hogar Refugio Temporal 2019. Existe una relacion directa y positiva al
obtener un valor de 0.542; es decir mejor responsabilidad mayor satisfaccion
de las mujeres usuarias, se comprobo que existe una relacién alta de 54.2%
entre ambas variables. Se obtuvo que el 15.71% consideran que el nivel de
responsabilidad mala, el 72.86% consideran que el nivel de responsabilidad

es regular y el 11.43% consideran que el nivel de responsabilidad es bueno.

De acuerdo con Deming (1989) la calidad, se da por el progreso de los
establecimientos, que hace posible ser mas fructuosa, aumentar capacidad
competitiva, y por lo tanto situar sus fines a las necesidades de los usuarios,
esto nos indicaria que existe un grado regular de responsabilidad por parte
del equipo que brinda los servicios en el Hogar de Refugio Temporal, lo que

supone un esfuerzo en cuanto calidad en sus servicios.

El tercer objetivo especific6 buscoé determinar el nivel de relacion entre

seguridad y la satisfaccion de las usuarias del Hogar de Refugio Temporal
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2019, los resultados demostraron la existencia de un nivel de relacion
significativo entre seguridad y la satisfaccion de las usuarias del Hogar
Refugio Temporal 2019, existe una relacion directa y positiva al alcanzar un
valor de 0.409; es decir mayor seguridad mayor satisfaccién de las mujeres
usuarias comprobando asi la tercera hipotesis. Asimismo, comprobamos que
existe una relacion alta de 40.9% entre ambas variables, el 34.29% de las
mujeres entrevistadas indica que el nivel de seguridad mala, el 62.86%
consideran que el nivel de seguridad es regular y el 2.86% consideran que

el nivel de seguridad es bueno.

Lépez (2016) califica el trato del personal del area social en el CEM, la que
considera que atenciéon es MALA en un 25%, aspecto frecuente, la cual
genera una problemética en el CEM, por lo que se conoce de esta falencia
a priori sin embrago alin no se toman correcciones, otro tanto considera que
la atencion es REGULAR en un 25%, que se traduce en que el personal no
aporta mas en su trato ya que no le interesa la valoracién del servicio
prestado ya que supone que solo importa el cumplimiento del proceso de
atencioén, el otro 50% de los encuestados, considera que es BUENA la
atencién y eso se traduce que es un aspecto muy alentador para las
personas que atienden esta area; sin embargo este resultado final se
contrasta con los dos grupos antecesores que suman 75% donde se indica
gue es malo y regular el trato brindado por el personal del area social y que
se necesita medidas correctivas con nuevos y mejores protocolos (p. 23)

Lo expresado por Lépez guarda concordancia con lo encontrado en la
presente investigacion toda vez que las mujeres entrevistadas en su mayoria
se sienten regularmente segura lo que se interpreta como un déficit en el

trato brindado por el personal.

Para el objetivo especifico 4 “Determinar el nivel de relacion entre empatia y
la satisfaccion de las usuarias del Hogar Refugio Temporal 2019”, los datos
evidencian la existencia de un nivel de relacién significativo entre empatia y
la satisfaccion de los usuarios de las usuarias del Hogar Refugio Temporal
2019, el 97.14% de las mujeres entrevistadas consideran que el nivel de
empatia mala, el 2.86% consideran que el nivel de empatia es bueno. Con

ello podemos concluir que a las mujeres albergadas no sienten que se realice
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una atencion individualizada que responda a sus necesidades y expectativas
esta conclusion se asemeja con lo expuesto por Rebollo y Bravo (2005),
quienes aseveran que es importante desplegar pautas de actuacion que
sigan juicios de realidad para trabajar con los requerimientos de las mujeres.
Efectuar paradas, instituir un orden de prioridades para, posteriormente,
atender a solicitudes especificas, ajustadas a la realidad y sistematizadas,

aunque sea una labor complicada (p. 329)

Determinar el nivel de relacién entre elementos tangibles y la satisfaccion de
las usuarias del Hogar Refugio Temporal 2019 constituy6 el quinto y ultimo
objetivo especifico, los resultados indican que existe un nivel de relacién
existe un nivel de relacion significativo entre elementos tangibles y la
satisfaccion de las usuarias del Hogar Refugio Temporal 2019. Es decir, se
identific6 una relacion directa y positiva al obtener un valor de 0.493;
Asimismo, se obtuvo que el 40.00% consideran que el nivel de elementos
tangibles es malo, el 48.57% consideran que el nivel de elementos tangibles
es regular y el 11.43% consideran que el nivel de elementos tangibles es

bueno.

Estos resultados guardan concordancia a lo hallado por Sanchez (2012), en
su investigacion cuyo fin fue encontrar el nivel de agrado de los pacientes
gue asisten a la consulta externa y establecer su agrupacién con las
dimensiones: accesibilidad, infraestructura, tiempo de espera, tiempo de
consulta y trato personal; en esta publicacion se concluyé que el agrado
percibido por el paciente de la consulta externa en este establecimiento esta
asociado a dimensiones como la infraestructura en donde se percibié en
general las instalaciones como muy placenteros: bien iluminadas (valor de p
0.000), mobiliario confortable (valor de p 0.042), temperatura ambiente
agradable (valor de p 0.000) y de limpieza en general adecuada (valor de p
0.001) (p. 66).
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VI.

Conclusiones

Primera. — Se concluyé que existe una relacion significativa alta entre la
satisfaccion y las expectativas de recuperacion de las mujeres residentes de
un Hogar Refugio Temporal de Lima 2019, donde el Rho Spearman fue
0.583 indicando que existe una relacion positiva alta. El p valor igual a 0,000
menor que 0.05 demostrando que es altamente significativo. Por lo tanto, se
puede decir que, las expectativas de recuperacion tienen implicancia

aceptable sobre la variable satisfaccion de las mujeres usuarias.

Segunda. — Se concluyé que existe una relacion significativa alta entre la
confiabilidad y la satisfaccion de las mujeres residentes en un Hogar Refugio
Temporal de Lima 2019, donde el Rho Spearman fue de 0.888 lo que
significa que existe una relacién directa y positiva y el p valor de 0.000 menor
a 0.05 por lo que es significativa. Por lo tanto, se puede decir que, a mayor
confiabilidad mayor satisfaccion de las mujeres residentes del Hogar de
Refugio Temporal.

Tercera. — Se concluy6 que existe una relacion significativa alta entre la
responsabilidad y la satisfacciébn de las mujeres residentes en un Hogar
Refugio Temporal de Lima 2019, donde el Rho Spearman fue de 0.542 lo
gue significa que existe una relacion directa y positiva y el p valor de 0.000
menor a 0.05 por lo que es significativa. Por lo tanto, se puede decir que, a
mayor responsabilidad mayor satisfaccion de las mujeres residentes del

Hogar de Refugio Temporal.

Cuarta. — Se concluy6é que existe una relacion significativa alta entre la
seguridad y la satisfaccion de las mujeres residentes en un Hogar Refugio
Temporal de Lima 2019, donde el Rho Spearman fue de 0.409 lo que
significa que existe una relacién directa y positiva y el p valor de 0.000 menor
a 0.05 por lo que es significativa. Por lo tanto, se puede decir que, a mayor
seguridad mayor satisfaccion de las mujeres residentes del Hogar de Refugio

Temporal.

Quinta. — Se concluyd que existe una relacion significativa alta entre la
empatia y la satisfaccion de las mujeres residentes en un Hogar Refugio

Temporal Lima 2019, donde el Rho Spearman fue de 0.298 lo que significa
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gue existe una relacién directa y positiva y el p valor de 0.000 menor a 0.05
por lo que es significativa. Por lo tanto, se puede decir que, a mayor empatia
mayor satisfaccion de las mujeres residentes del Hogar de Refugio
Temporal.

Sexta. — Se concluy6é que existe una relacion significativa alta entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de las mujeres residentes de un Hogar
Refugio Temporal de Lima 2019, donde el Rho Spearman fue de 0.493 lo
gue significa que existe una relacion directa y positiva y el p valor de 0.000
menor a 0.05 por lo que es significativa. Por lo tanto, se puede decir que, a
mejores elementos tangibles mayor satisfaccion de las mujeres residentes

del Hogar Refugio Temporal.
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VII.

Recomendaciones

Primera. — Se sugiere que los Centros de Emergencia Mujer a nivel
nacional, desarrollen e implementen un plan de promocién de los
lineamientos que guian la prestacion servicios de los Hogares de refugio
temporal a nivel nacional e identifiquen las potencialidades y debilidades de
cada uno de ellos. A fin de brindar datos objetivos sobre el programa a las
mujeres usuarias quienes en base a esta informacién van creando sus

propias expectativas del servicio.

Segunda. — Se recomienda a la Unidad Territorial encargada de los Hogares
de Refugio Temporal — MIMP a capacitar de manera continua a Sus
servidores en practicas de atencion a mujeres victimas de violencia con el
objetivo de fortalecer las habilidades blandas que contribuyan a mejorar el
servicio brindado, fortaleciéndolo en favor de la recuperacién integral de las

mujeres usuarias.

Tercera. — Se sugiere a los Hogares de Refugio Temporal realizar
evaluaciones periodicas sobre su desempefio en la prestacion del servicio.
Asimismo, implementar un sistema de recojo de percepcion de las mujeres
usuarias que mantenga en reserva la identidad de cada una ellas cuya

finalidad es que sea analizada para un proceso de mejora continua.

Cuarta. — Se recomienda a los Hogares de Refugio Temporal implementar
un plan de fortalecimiento de capacidades y empoderamiento al personal
ejecutor de los servicios, a fin de que estos interioricen la importancia de la
promocion de cambios en los esquemas socioculturales que influirdn en la

dinamica de atencién continua y permanente que realizan.

Quinta. — Se sugiere la replantear el proceso de atencién integral y
articulacion con el Centro de Emergencia Mujer, Ministerio de Justicia y otras
entidades que permitan una actuacién conjunta en favor de las mujeres
residentes de los Hogares de Refugio Temporal en pro de su recuperacion

holistica.

Sexta. — Se sugiere al Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables a
fortalecer los Hogares de Refugio Temporal en relacion sus instalaciones y

equipos con los que estan implementados, asegurandose que estos

48



respondan a la dindmica vivencial y régimen cerrado de la institucion, de esta
manera las mujeres residentes y sus hijos deben contar con instalaciones

propicias y que aseguren una estadia agradable.
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Tabla 22

Anexos

Anexo 1- Matriz de operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de Variables

recuperacion integral.

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
Expectativas | “Esperanza de realizar o | Ideas y metas que las mujeres Estructural Instalaciones iddneas Escala de Likert
de las conseguir algo” residentes esperan alcanzar Personal capacitado Totalmente de acuerdo
residentes respecto a los servicios Emocional Deseo de recuperacion De acuerdo
brindados por los Hogares de Estado emocional Ni de acuerdo o en
Refugio Temporal para su desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Satisfaccion
de las
residentes

La satisfaccion es una
evaluacion posterior que
determina el estado de
animo del usuario en
base a la respuesta que
obtuvo a sus
necesidades y
expectativas, a partir del
servicio prestado,
ademas de otros factores
como el tiempo invertido.

Evaluacion del nivel de calidad
por parte de las victimas de
violencia  albergadas  del
servicio que reciben del Hogar
de Refugio Temporal.

Elementos tangibles

Instalaciones idéneas
Trato del personal

Confiabilidad

Habilidad de desempefio
Cumplimiento del
servicio prometido

Fiabilidad

Respuesta

Prontitud del servicio
Intervencion integral

Seguridad

Confianza en el servicio
Lugar seguro
Confidencialidad

Empatia

Atencion personalizada
Comprension de
necesidades

Escala de Likert

Totalmente Insatisfecho
Insatisfecho
Ni Satisfecho, ni
insatisfecho
Satisfecho
Totalmente satisfecho




Anexo 2- Matriz de consistencia

Tabla 23

Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

DISENO METODOLOGICO

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

¢Qué grado de relacién existe entre la
satisfaccion y expectativas de
recuperacion de las residentes de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019?

Determinar el nivel relacién entre la
satisfaccion 'y las expectativas de
recuperacion de las residentes de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019

Existe un nivel de relacién significativo
entre las expectativas de recuperacion de
las residentes y la satisfaccion con los
servicios brindados en un Hogar Refugio

Temporal de Lima, 2019.

VD: La satisfaccién de las
mujeres usuarias de los
servicios de los Hogares de
Refugio Temporal.

Definicion conceptual:

La satisfaccion es una
evaluacion posterior que
determina el estado de
animo del usuario en base a
la respuesta que obtuvo a
sus necesidades y
expectativas, a partir del
servicio prestado, ademas
de otros factores como el
tiempo invertido.

D1: Confiabilidad
D2: Responsabilidad
D3: Seguridad

D4: Empatia

D5: Elementos
tangibles

Problema especifico

Objetivo especifico

Hipétesis especifico

¢Cudl es el nivel de relacién entre la
confiabilidad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal
de Lima, 2019?

¢;Cudl es el nivel de relacion entre la
responsabilidad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal
de Lima, 2019?

;Cudl es el nivel de relacion entre
seguridad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal
de Lima, 20197

¢ Cudl es el nivel de relacion entre empatia
y la satisfaccion de las residentes de un
Hogar Refugio Temporal de Lima, 20197

¢Cuél es el nivel de relacion entre
elementos tangibles y la satisfaccion de
las residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019?

Determinar el nivel de relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal de
Lima, 2019.

Determinar el nivel de relacion entre la
responsabilidad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal de
Lima ,2019.

Determinar el nivel de relacion entre
seguridad y la satisfaccion de las residentes
de un Hogar Refugio Temporal de Lima,
2019.

Determinar el nivel de relacion entre
empatia y la satisfaccion de las residentes de
un Hogar Refugio Temporal de Lima, 2019.
Determinar el nivel de relacion entre
elementos tangibles y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal de
Lima, 2019.

Existe un nivel de relacion significativa
entre la confiabilidad y la satisfacciéon de
las residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Existe un nivel de relacion significativa
entre la responsabilidad y la satisfaccion
de las residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima, 2019.

Existe un nivel de relacién significativa
entre seguridad y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal
de Lima, 2019.

Existe un nivel de relacién significativa
entre empatia y la satisfaccion de las
residentes de un Hogar Refugio Temporal
de Lima,2019.

Existe un nivel de relacién significativa
entre elementos tangibles y la satisfaccion
de las residentes de un Hogar Refugio
Temporal de Lima 2019.

VI: Las expectativas de las
mujeres usuarias de los
servicios de los Hogares de
Refugio Temporal.

Definicién conceptual:

“Esperanza de realizar o

conseguir algo”

D1: Confiabilidad
D2: Responsabilidad
D3: Seguridad

D4: Empatia

D5: Elementos
tangibles

TIPO DE INVESTIGACION:

La presente investigacién es un estudio de tipo
aplicada, no experimental, transversal Esta
investigacion esta centrada en establecer si existe
una relacion entre niveles de satisfaccion y
expectativas de recuperacion de las residentes de
un Hogar de Refugio Temporal de Lima en el afio
2019.

DISENO METODOLOGICO:

El presente trabajo de investigacién corresponde al tipo
de investigacion es de alcance correlacional, de enfoque
cuantitativo porque describe el fenémeno o una situacién
en este caso las variables expectativas y la satisfaccion de
usuarias.

POBLACION:

La poblacion esta constituida por 130 usuarias del Hogar
de Refugio Temporal de Lima acogidas en los meses de
enero a diciembre del 2019.

MUESTRA:

La muestra esta determinada por mas de 50% de
las mujeres albergadas con un total de 70 mujeres
usuarias.

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS:

Encuesta — Cuestionario.

TECNICA DE ANALISIS DE DATOS:
INSTRUMENTO:
Programa SPSS Statistics




Anexo 3- Instrumento de la variable 1- Expectativas de las usuarias

Expectativas de las mujeres victimas de violencia sobre los servicios que brindan el
Hogar Refugio Temporal

Encuesta
Unidad de atencion Prestacion Canal
Hogar de Refugio Temporal Atencion a victimas de Presencial
violencia
Encuesta N° Edad Estado Casada Numero de hijos
civil Soltera
Conviviente
Separada
Viuda
Nivel de estudio Primaria
Secundaria
Técnico superior
Superior universitario
No escolarizado

Buenos dias, mi nombre es Dulce Alvarado en esta oportunidad estamos trabajando para
conocer su opinién sobre las expectativas de los servicios que brinda el Hogar de Refugio
Temporal Carabayllo.

El objetivo de la siguiente encuesta es conocer las expectativas de las usuarias, a fin de
identificar areas de mejora que permitan alcanzar su grado de satisfaccién con los servicios que
brinda el HRT.

SATISFACCION GENERAL

Leer consigna:

Para la evaluacion utilizaremos una escala de cinco puntos que van desde (LEER PUNTO POR
PUNTO)

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo
Por favor, responda con la opcién que mejor represente su opinién sobre los diversos aspectos de la
violencia de género y sus expectativas de atencion del Hogar de Refugio Temporal. Recuerde que no
hay respuestas correctas ni incorrectas; nos importa su opinién sincera.

(En la escala del 1al 5, en la que 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo ¢Qué tan de
acuerdo se encuentra usted con...? (RESPUESTA UNICA PARA CADA OPCION MARQUE CON UNA X)

Elementos tangibles

1 | Las habitaciones del Hogar de Refugio Temporal deben ser privadas. 1(2|3|4

2 | El Hogar de Refugio Temporal debe contar con areas verdes para esparcimiento. 1(2|3|4

3 | El Hogar de Refugio Temporal debe contar con los servicios basicos de agua, |1 |2 |3 | 4
desaguie y fluido eléctrico.

4 | El Hogar de Refugio Temporal debe contar con ambientes iluminados. 1(2|3|4

5 | El Hogar de Refugio Temporal debe contar con ambientes ventilados. 1(2|3|4

6 | El Hogar de Refugio Temporal debe contar con sefalizacion y elementos de |1 |2 |3 | 4
seguridad.




El Hogar de Refugio Temporal debe contar con personal debidamente capacitadas,
sensibilizadas y tienen vocacion de servicio para la atencién de la problematica
desde los enfoques de género.

Confiabilidad

El tiempo de permanencia en el Hogar de Refugio Temporal debe responder a la
complejidad de cada caso particular de la usuaria.

La atencion por parte de todas las areas (psicologia, social, salud y educacion) del
Hogar de Refugio Temporal deben ser continuos y articulados.

10

El nivel de confianza entre usted y el personal del Hogar de Refugio Temporal
durante las atenciones debe ser alto, es decir me debo sentir familiarizada.

11

La respuesta del personal del Hogar de Refugio Temporal para dar solucion a los
problemas que se susciten durante su estadia debe ser inmediata.

12

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal me acompafiaran en la
recuperacion de mi bienestar psicolégico.

13

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal me acompafiaran en la
recuperacion de mi salud fisica y emocional.

14

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal me acompafaran en la
obtencion de acceso a la justicia.

15

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal me acompafaran en la
recuperacion de mis relaciones familiares y sociales.

16

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal me acompafiaran en la
adquisicion de habilidades y oficios (empoderamiento econdmico)

17

Durante mi estadia en el Hogar de Refugio Temporal obtendré las medidas de
proteccién.

Responsabilidad

18

El tiempo de espera para que ser albergada en el Hogar de Refugio Temporal
después de hecha su denuncia por violencia no debe exceder a tres dias.

19

La bienvenida debe ser calida y de respeto orientada a los servicios y
funcionamiento de forma clara y sencilla por parte del Hogar de Refugio Temporal.

20

La respuesta de sus dudas o solicitudes durante su estadia en el Hogar de Refugio
deben ser atendidas con prontitud.

Seguridad

21

La seguridad interna del Hogar de Refugio Temporal debe estar a cargo de personal
capacitado a fin de velar por mi integridad.

22

El trato por parte del personal del Hogar de Refugio Temporal durante su estadia
debe ser amable y frontal.

23

La seguridad y proteccion durante su estadia en el Hogar de Refugio Temporal debe
estar garantizada.

Empatia

24

La atencion por parte el personal del Hogar de Refugio Temporal debe ser con
amabilidad, imparcialidad, respeto y calidez.

25

La atencién por parte del personal del Hogar de Refugio Temporal durante su
estadia debe ser individualizada.

26

El régimen cerrado del Hogar de Refugio Temporal impactara en el proceso de mi
recuperacion




Anexo 4- Instrumento de la variable 2- Satisfaccion de las usuarias

Evaluacion del servicio que brinda el Hogar Refugio Temporal

Encuesta
Unidad de atencion Prestacion Canal
Hogar de Refugio Temporal Atencién a victimas de Presencial
violencia
Encuesta N°: Edad: Estado Casada NUmero de hijos:
civil Soltera
Conviviente Tiempo de
Separada estadia:
Viuda
Nivel de estudio Primaria
Secundaria
Técnico superior
Superior universitario
No escolarizado

Buenos dias, mi nombre es Dulce Alvarado en esta oportunidad estamos trabajando para
conocer su opinion sobre los servicios que brinda el Hogar de Refugio Temporal Carabayllo.

El objetivo de la siguiente encuesta es conocer la percepcion de las usuarias, a fin de identificar
areas de mejora que permitan alcanzar su grado de satisfaccién con los servicios que brinda el
HRT.

SATISFACCION GENERAL
Leer consigna:

Para la evaluacion utilizaremos una escala de cinco puntos que van desde (LEER PUNTO POR
PUNTO)

1) Muy insatisfecho

2) Insatisfecho

3) Ni satisfecho ni insatisfecho

4) Satisfecho

5) Muy satisfecho
Por favor, responda con la opcién que mejor represente su opinién sobre los diversos aspectos de la
atencion del Hogar de Refugio Temporal. Recuerde que no hay respuestas correctas ni incorrectas;
nos importa su opinién sincera.

(En la escala del 1al 5, en la que 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho ¢ Que tan satisfecho se
encuentra usted con...? (RESPUESTA UNICA PARA CADA OPCION MARQUE CON UNA X)

Elementos tangibles

1 | Como se siente en relacion al servicio basico de agua y desagie que recibio durante | 1 | 2 | 3 | 4
su estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

2 | Como se siente en relacion al servicio basico de fluido eléctrico que recibid durante | 1 |2 | 3 | 4
su estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

3 | Como se siente en relacion a las instalaciones del Hogar de Refugio Temporal. 112|3]|4

4 | Como se siente en relacion a la iluminacion de los ambientes del Hogar de Refugio | 1 [ 2 | 3 | 4
Temporal.

5 | Como se siente en relacion a la ventilacion de los ambientes del Hogar de Refugio | 1 |2 |3 | 4
Temporal.

6 | Como se siente en relacion a la sefalizacion y elementos de seguridad del Hogar | 1 |2 | 3 | 4
de Refugio Temporal.




Como se siente en relacion al personal del Hogar de Refugio Temporal considera
gue estan debidamente capacitadas, sensibilizadas y tienen vocacion de servicio
para la atencion de la problematica desde los enfoques de género.

Confiabilidad

Como se siente en relacion a al tiempo que permanecié en Hogar de Refugio
Temporal.

Como se siente en relacion a la atencién que recibi6é por parte de todas las areas
(psicologia, social, salud y educacion) durante su estadia en el Hogar de Refugio
Temporal.

10

Como se siente en relacion al nivel de confianza entre usted y el personal del Hogar
de Refugio Temporal durante las atenciones.

11

Como se siente en relacion al interés que muestra el personal del Hogar de Refugio
Temporal para dar solucién a los problemas suscitados durante su estadia.

12

Como se siente en relacion a la recuperacion de su bienestar psicoldgico durante su
estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

13

Como se siente en relacién a la recuperacion de su salud fisica y emocional durante
su estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

14

Como se siente en relacion al acceso a la justicia durante su estadia en el Hogar de
Refugio Temporal.

15

Como se siente en relacion a la recuperacion de sus redes familiares y sociales
durante su estadia en el Hogar de Refugio Temporal (comunicacion telefénica).

16

Como se siente en relacion a la adquisicion de habilidades y oficios (talleres
productivos) que recibi6é durante su estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

17

Como se siente en relacion a la insercién laboral o educativa orientada al egreso del
Hogar de Refugio Temporal.

Responsabilidad

18

Como se siente en relacidn al tiempo de espera para que fuese albergada en el
Hogar de Refugio Temporal después de hecha su denuncia por violencia.

19

Como se siente en relacion a la bienvenida célida y de respeto orientada a los
servicios y funcionamiento de forma clara y sencilla por parte del Hogar de Refugio
Temporal.

20

Como se siente en relacion a la prontitud en la respuesta de sus dudas o solicitudes
durante su estadia en el Hogar de Refugio Temporal.

Seguridad

21

Como se siente en relacion a la seguridad interna del Hogar de Refugio Temporal.

22

Como se siente en relacién al trato recibido por parte del personal del Hogar de
Refugio Temporal durante su estadia.

23

Como se siente en relacion a la seguridad y proteccion durante su estadia en el
Hogar de Refugio Temporal.

Empatia

24

Como se siente en relacién a la atencidn por parte el personal del Hogar de Refugio
Temporal quienes deben atender a las personas albergadas con amabilidad,
imparcialidad, respeto y calidez.

25

Como se siente en relacion a la atencion individualizada por parte del personal del
Hogar de Refugio Temporal durante su estadia.

26

Como se siente en relaciéon al régimen cerrado del Hogar de Refugio Temporal
donde estuvo albergada.




Anexo 5- Fiabilidad del instrumento administracion estratégica

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE
LA SATISFACCION DE LAS MUJERES RESIDENTES

Para la validez del instrumento se utilizé el Alpha de Cronbach, que se encarga
de determinar la media ponderada de las correlaciones entre las variables (o
items) que forman parte de la encuesta.

Formula:

Doénde:

2 . , .
« Sieslavarianza del itemi,

2 . .
« Sieslavarianza de la suma de todos los items y

o kes el numero de preguntas o items.

El instrumento esta compuesto por 26 items, siendo el tamafio de muestra 70
encuestados; de esta manera para determinar la confiabilidad del instrumento se
aplica el estadistico Alpha de Cronbach utilizando para el calculo el software

estadistico SPSS version 25.

Resultados del Alpha de Cronbach aplicando SPSS:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 70 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 70 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.


http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,800 26

Discusion:

El valor del Alpha de Cronbach cuanto mas se aproxime a su valor maximo, 1,
mayor es la fiabilidad de la escala. Ademas, en determinados contextos y por
tacito convenio, se considera que valores del alfa superiores a 0,7 (dependiendo
de la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala. Teniendo
asi que el valor de Alpha de Cronbach es 0.800; por lo que concluimos que el
instrumento utilizado para la recopilacion de datos de la variable la satisfaccion

de las mujeres usuarias es confiable.



ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE

LAS EXPECTATIVAS DE LAS MUJERES RESIDENTES

Para la validez del instrumento se utilizo el Alpha de Cronbach, que se encarga
de determinar la media ponderada de las correlaciones entre las variables (o
items) que forman parte de la encuesta.

Formula:

Doénde:

2 . , .
« Sieslavarianza del itemi,

2 . .
« Steslavarianza de la suma de todos los items y

o kes el numero de preguntas o items.

El instrumento estd compuesto por 26 items, siendo el tamafio de muestra 70
encuestados; de esta manera para determinar la confiabilidad del instrumento se
aplica el estadistico Alpha de Cronbach utilizando para el célculo el software

estadistico SPSS version 25.

Resultados del Alpha de Cronbach aplicando SPSS:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 70 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 70 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.


http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,802 26

Discusion:

El valor del Alpha de Cronbach cuanto més se aproxime a su valor maximo, 1,
mayor es la fiabilidad de la escala. Ademas, en determinados contextos y por
tacito convenio, se considera que valores del alfa superiores a 0,7 (dependiendo
de la fuente) son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala. Teniendo
asi que el valor de Alpha de Cronbach para nuestro instrumento es 0.802; por lo
que concluimos que el instrumento utilizado para la recopilacién de datos de la

variable las expectativas de las mujeres usuarias son confiable.



Anexo 6 — Baremos de la variable 1- Expectativas de las residentes

Baremos las expectativas de las mujeres residentes

Estadisticos

Las Confiabilidad Responsabilida Seguridad Empatia Elementos
expectativas d tangibles
de las mujeres
residentes
Vélidos 70 70 70 70 70 70
N
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Minimo 79,00 27,00 23,00 8,00 10,00 5,00
Maximo 112,00 34,00 43,00 14,00 14,00 13,00
30 96,0000 29,0000 27,0000 10,0000 11,0000 7,000
Percentiles
60 101,0000 31,0000 38,0000 12,0000 13,0000 10,0000
Las expectativas de las mujeres Seguridad
residentes -
Bajo 79 - 96 Bajo 8-10
Medio 97 — 101 Medio 11-12
Alto 102 - 112 Alto 13-14
Confiabilidad Empatia
Bajo 27 — 29 Bajo 10 - 11
Medio 30-31 Medio 12-13
Alto 32-34 Alto 14
Responsabilidad Elementos tangibles
Bajo 23 - 27 Bajo 5-7
Alto 39-43 Alto 11 - 13




Anexo 7 — Baremos de la variable 2- Satisfaccion de las residentes

Baremos la satisfaccion de las mujeres residentes

Estadisticos

La satisfaccion  Confiabilidad Responsabilida Seguridad Empatia Elementos
de las mujeres d tangibles
residentes
Validos 70 70 70 70 70 70
N
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Minimo 71,00 14,00 23,00 8,00 10,00 5,00
Maximo 120,00 32,00 45,00 14,00 15,00 14,00
30 83,0000 17,0000 30,0000 10,0000 12,0000 8,0000
Percentiles
60 87,0000 24,0000 36,6000 12,0000 13,0000 11,0000
La satisfaccion de las mujeres Seguridad
residentes Mal 8- 10
alo -
Malo 71-83
Regular 84 — 87 Regular 11-12
Bueno 88 —120 Bueno 13-14
Confiabilidad Empatia
Malo 14 - 17 Malo 10-12
Regular 18 — 24 Regular 13-13
Bueno 25-32
Bueno 14 - 15
Responsabilidad
Elementos tangibles
Malo 23-30 Malo 5-8
Regular 31-36 Regular 9-11
Bueno 37 -45 Bueno 12 -14




Anexo 8 — Validacion de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACTON

Seflov(afizlc  Ada Mejia Andrade

Presemie

Asunbe:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUKIO DE
EXPERTO.

Mis €5 MUy grabo comemicanos con usted pare expresarle meestros saludos v oasi
mismo, hacer dz o0 comocimmi quiz, siends di del prog de msesiris com

menciin en gestiom piblica de lo Universidad, en |a sede Lima None, suls 410, requerines

walidar Jos instrumsenios con los cusles recogenensos la informacidn recesarnia para poder

ERRS I igncidn
El tials de investigncidn es: Relackia entre siveles de satlsfacelia v expectativas de
recuperackin de bas residentes en un Hogar de Refugie Temporsl de us distritode Limas,
2009 y siexmdo insprescindible contar oom la sprobecidn de docentes especializados parm poder
oplicer ks msiremenics en nsencidn, hemos considersdo convenienie reounnr o wwied, e
sul connolnds experiencia en temas educativos yie investgacion edueestive.

El expedienie de validacidn, que ke hacemaos legar contiene:
= Corta de presentaciGn.
=« Definiciones conceptmales dis las varishles v dimersiones.
= Mawz de operacional izacidn de |os varinbles.
= Cenificado de validez de comenido de los insirumenios.

Expresdndol SEnLimi die respeto y consideracion nos despadimos de wsiad, no
sim antes pgmidecerie por lx siencidn gee dispense & lo presente.
AlEnmmenie.
Y :-3
Yy — ey p—

DN 0092045



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Wariabbes

Fariable wmdependivase: Las exg ivas de s muj usuariss de los servicios de los
Hogmres de Refugio Temporal.

Flares {201 5) define las expecinivvas como “Los ideas, esperanzns, ibesiones v metss que les
wictimes de violencia esperm oloanesr con los servicios brindades por las unidedes de
miemeidn en | lucha comtra la viedencia, para myedarins & seperar ¢l problena en mencién™
Variahle dependienre: La satisfacciin de los mujeres wsusrias de los servicios de bos Hogares
de Refugis Temporsl.

“La satisficcidn 5 un estado de dnimo resahanie de |o compameiin enire s expecativas
del cliemte v el servicio ofrecido por 1o enpresa™ (Grosso, 2008, p. 77)
Dimensiomes de las variables:  de soserdo con bo estipalade por Costillo (2008, p.2) s

woanron &6 cuenis bs sipaienes di i dz | Ezcala Mulmdi jonel SERVOLIAL.
DMmenskin 1: Elementos tangihles
Entiéndase por esto la apariencia de | msislaci flsicas, equip pleados y materinles

de convamicncidn con bos que el clionie loms coninoio en un moments detenminsda
Dimenskis 2: Cosfiabilidad

En esie coso, s¢ hace referencia o la habilidad de prestar o servicio prometido de fooma
preisa.

Dimenshim 5: Respensabdll dad

Por respoasshilided el models apunia al desen de sysdar a los clienies v de servires ripido.
Dimenshin 4: Seguridad

Esta di i pefiere &l imiente del servicio | do v cortesia de bos emplesdos, asl
coma su habilidsd pam transmitic confianza al clieme.

Dimenskim 5: Enwpatia

Se refiere & la idemtificacion menial y afectiva de un swjeto con el estado de dnineo de otno.

En esie cosa, luandao la itn individualivnds ol cliesse.




MATRIE DE OFERACIHINALLEACTON DE LAS YARIARLES

Tasla 1
Farable indepmalirnie: L expestairar die bm ampero unsardar 2 fen senaciar de lea Hogores de Befugia Tomparal
Uimcassnn imsdi casd e Hemy Beiveles o
Ekmenins | Grade  gqee b s »  Las hobitscwsnes deld Hogar de Refegio Temporal deben ser privadas Escals de Likeri
gl resitknics percben aerea de b »  El Hogar e Refugie Ternponl debe contar con Srem verdes para exparcimi crin 1. Totabmeniz @
mditecién  regpecio 3 b *  El Hopar dc Ricfops Temporal dcbe cortar con los servicios bisicos dc agaa, dessgte y : -
cxrachermtican oo Pl chériran 1 Es desscserds
maalazionss flacs. aqepe v = El Hogar dc Refugic Termpanl debe cortar con smbiceics iemondos. 1 Mi de soucrio mi @
emplzaden oo ks gee cwie »  ElHogar de Refiagio Tereporal debs: coriar con amibiceics vontilates. aenazeerky
servacin dedsicra costar. +  El Hogar de Refisgie Teroponal debe contar con ¥ docgurided. |4 Demusdo
*  El Hogar &c Refagio Termpenl dche conter con du, |5 scacrdo
unhinhylmmmd:munp-n;h:m&hpmblmﬂndn&h LT
P S——— ALTO: -4
MEDKY: &
B 1-1
Configbalidad | Grade gqer b mupess * El txmpe & permomcscia o o Hogar & Refugie Tempond debe roponder 2 b Escals de Likoori
kil hen deln complouied de cada oo particular de s umarna. 0. Tetalmenic e
e — +  Laalcacién peor paris d fovks ks i (puicokagia, socal, sl y cducacién) del Hogar | dessceerda.
muifecien  roepects 3 b dic Refugio Temponl deben sor continues y sricubsdes. 2. ke dosczerds
hatilidad de prostar 2| servacio = Elmivel de cosfonm enive usicd y o perseml ded Hogar de Bcfegio Temporal dunnic b 1 Mi de moucein mi o
B } aimciencs dche w alin, o decir me doho sentir Gmelorieds. N ;‘m
o presEa. = la del 1 el deRefogio T dar selucsn alos crras
e Sl e Ty P | s e
»  Deranis ma cuisdia on o H e Refugie T = enk 1N
e P-_ml'im-v mi= Tempenl mc scompaianan IETUpETEE I.L.TUS-I-
»  Drerares ma cotadia o o Hogar de Refugie Tempenl me scompattann on b reopencion BB 3
e i saked fiica y emaciosl Hadi -2
*  Drerantc m cutadia o of Hogar éc Refiagis Tempeoral mc scompataran o b ohioncién de
acoem a ba jusicia.
»  Dreranic ma cutadia o of Hogar éc Rofiagio Temperal me scompatanan o s reouperacien
i min relacioncs familiares y sociales
*  Drerantcmi ctadia cn el Hagar de Refisgie Tempreal mc sampataras ce b siquisciin de
kak ¥ o T
+ _ Dhurante mi catsedin ca cl Hogar de Refiag obicrdes bo medidos de
Roporailidad | Grade qee | b mmjeres . Elhmpud:up:up-quu:bﬂ?d:mcllbsudckd'qunq:ﬂdtquﬂt Farals e Likert
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msitecien rapecis sl dovm de forma clara y seecills por paric del Hogar de Refugio Termparal. 1 Er dessczerds
aysiber o ks chontes y de *  Laropues de o dedes o solicitsdo deranic s cstadia o o Hogar de Befugio deben s Mi de suceio mi @
aimiden con prastited
[ p—— 4. Do acucedo
5. Tolalmenic dc scecrde
ALTCE 54
MAEDHD: ¥
Bk 1-2
Scpurided | Grade gee b owjorss * L3 gerabsl isicmm del Hogar de Refugio Tonperal debx oo 2 cango dc porsonal Escala de Likers
} e b capacriado 1 fin e velar poe s ist . 1. Tolalmente =
e PreeieR R = El trak per panic del persral del Hogar de Reefegs Tanporal derants se csada debe ser )
msitecisn rsponie al amabic y fromtal 1 Esdoacscrds
commmLmb del servan - ;-;ﬂrr protecoiin dumnts su crisdia @ <l Hogar de Refogao Temporal debe cxte | 3 :il:-r:mh i o
prosmde v corimi de b ) [ T ——
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS EXPECTATIVAS DE LAS
MIUERES USUARIAS DE LOS SERVICIOS DE LOS HOGARES DE REFUGH TEMPORAL.

N DBINENSI0 S | dems Frrimencm' | Welanm® o™ SuprrEnCoy
DHMEN S0 1: Elomenim |-&| S N S 1) 5 1)
1 |z kahuacioncs 2l Hogar de Refumio Lemporal Schan scr provadas ] F ]
[ H Hogar de Rciugio Tanporal debe contar con drcas vordos pans cypecimia . o o Fl
¥ El Hogar de Refamio Tomponl dche contar con los sonvicios basoo &c ano of o F
demaniic v fusde clacirico.
[] H Hogar de Recfugio Tanporal debe costar con ambsenics ikmizados o o Fi
B H Hogar de Refugio Tanporal debe costar con ambsenics veniiladion o o F
3 H Hopar de Ecfugio Tonporal debe costar con soializscsss v clomesios do o o r
scpparidad
T H Hogar de Rciugio Tanporal debe costar con porenal debidamenic capacitsda, o o o
scrmibilizadas v tienen vocacios de srvicis para b sicncan de b problomdlicn desde
o gucs dc gincr.
T EN SN 3 o il wd 5 ) ] HNo Si HNo
B H ticmpo de pormazance onzl Hogar dc Refugie Temponl debe mopondor a b o o r
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| prosecricn
IHMES S0 3: Henpencbalidad 5 ) ] HNo Si No
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e hecka s denencas por viskescia mo dose exonder 2 o dias
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Observackenes (preciar si hay safickescia): Hay suficiancia
Opinkén de aplicahilidad:  Aplicable | X) Aplicshle despsés de enrregir | | Mo aplicable | |

Apellidos v nembres del juee validader. Ada M g Mai An i
DN 25765770

Espevialidad del valldedor: Ora. En Gesrides Plblea y Gobevnab il

12 de naviembre del o

Perimencix £ fer mreaponds 8 onoepts: eteco ormulsdo.

i bwancix: £ e aproseco pare recressir ol Crporenie o
drrerao moecha Ze coetras

Ylarided: Sa ebercs wn driouded sigere o susow Sel b
comchn, mmic: p S

ol Srioerce, s dion sulicencs coardo o e pacdeeios
o § w2 red @ SraTeon




MATRLE DE OFERACHINALIEACION DE LAS VARLUBLES

Talita 2
Varsabie dependsonie: La ammrfaccoie e Lo myres unanar de far seniciss de-lar Baparer de Refno Teapersi,
Dircauino indicsdure, e Fiveles o
Eemerns | Corade dc amnfacaon gque las Lame w siceir e reélacion al senvicie hisca de agea v doagls que roche darsic s Eacala e Likerd
ineg bles mejercs  roidenis perciben cutzkia en ol Hogar 4c Refagio Termpenl. 1. Mey iesaindccha
mHmmmﬁﬂ-E Come s sicsi o relaciin al servicn bisics de fhids cléciricn que recibi deasie | & Inatisfoche .
b mniiterién mpecio 3 $ox eni el e Reiagin T I 1 "l: minfechs  m
m—— “‘"I_ Coamse s wicrabe o pelacaim 3 law instabcsnees del Hogar de Refugic Temporal. N ;:;r;h
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e dehiem austar Come s sicmic on relcsin 2 . vesilacsin de len ambicnicn ol Hogar de Retugio | 17054
Come scsiczicen relcion 1 la sctalizacion v = iéaal el Hogar de Befega BAKE 12 !
Temparal.
Came u sntc e relacion al persneal del Hogar de Acfogan Tempanl corsiders qee cusin
dchudamezir caparitadas, scesibilizadas y bmen voocn de servaio pa b socian de
s problemates desde bos enfogues de pins.
Confisbdidad | Cirade 4 wtisfaocion que las Come = simic o ncscion 2 ol Bompe que pormasecis o Hogar de Refagio Tamposl Rty s Ll
. . . Came s sicnic m nobaciin 3 batmcin que recibio por paric e bodas L sroas i) I Mmyi
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i e zx.2l Hogar éc Refugie Temparal. = ALTLE 54
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CERTIFICAIMY DE VALIDEE DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIHIN DE LAS MIJERES
USUARLAS DE LOS SERVICIOS DE LOS HOGARES DE REFUGH) TEMPORAL.
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CARTA DE PRESENTACIIN

Sefiojayita):  Dr. Padilla Benites Sivio Alfredo

Freseste

Asumice  WALIDACTON DE NS TRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO BE
EXPERTO.

M 25 gy gralo comunicamnos con usied pam expresarie nueswros sabodes v asi

misma, hacer de su conocindents que, siendo estudianie del programa de maesiria con
menciin en gesiidn piblica de la Universidad, en la sede Lima Norie, aula A 1, requenimos
walidar bos instrumesios con Jos cmales recogeremos |n informacidn necesarin para poder
desarrollar nuesirs mvestigaciin.
El iiulo de investigacion es: Relaciin emtre niveles de sstisfacchdn y expecintivas de
recuperackn de las residestes em wn Hogar de Refegio Temparal de sn disirite de Lims,
2019 y siendo imprescindible comaer con la aprobaciin e docentes especianlizados para podar
mplicar bos mstrumsentos en mencidn, hemes considemdo convesiente recurnir & usted, ame
su connoleda experiencia en temas sducatives yio investigeei o educativa.

El expedicme de validecitn, que le bacemos llegar contiens:

= Cpna de presentaciin,

= Defimiciones eptuales de las vaniables v di

»  Mairiz de operacionalizacidn de las variables.

= Cenifieado de valider de contenido de los instrunsenios.

Expresindole meesiros seniimientos de respeio y idemacidm mos despedimos de usied, no
sim anies sgrodecerle por la it que disf o ln presemie.
Alenimmente.
e
—r
Alvarada Alvares Dulce Esperanza
DML 792093



DEFINICHIN CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Varkshles:

Fariotle tndependionte: Lis expectaiives de | mujeres womrine de los servicios de bos
Hogares de Refugio Tempaoral.

Flores | 2015 ) define las expecistives como “Las idems, esperanzas, dusiones y mews que las
i de viclencia esperan sk com los servicios brindados por lis unidades de
mexeitn en lx becha contm |a violesein, pam ayudarlss o superor ¢ problems en mencidn™
Farixble dependiense: Lo satisfacciin de las mujeres usuarias de bos servicios de los Hogares
de Refugio Temporal.

“La satisfaceion & un estndo de dnimo resultnte de lo companscidn enre s expectstives
del clieme y el servicio ofrecido por la empresa™ (Gosso, 2008, p. 77)

Dimenslomes de las variables: de scuerdo oon lo estipulado por Castllo (2003, p ) se
tearon &n cuenta lns siguientes dinsensiones de la Escala Multidinensional SERVOUAL.
Dimenslin 1 Elementis tangibls

Entiéndase poresio b spariencin de lis instalociones fsicas, equipos, emplesdos y materiales
de convemicacidm con los que el cliente toma comtacic en wn momento determinadao.
IMmemsiin 2: Conflshilidad

En =g casn, se hace referencin & la habilided de preass el servicio proometide de forma
precisa

Dimenshin 3: Kespossabilidad

Por resporsabillidad. &l modelo spunta &l deseo de syudar & bos clientes v de servirles ripida.
Dimenshin 4: Scguridad

Esta di in refiere al imiento del servicio § do y contesia de los ensplendos, asi
commo su habilided pars ransmitir confisses al cliente.

Dimenslin & Empatis

Se refiere a la identificociin memal v afectiva de wn sujeto con €l csiedo de dninwo de otro.
En este caeo, estarensce ¢volussdo s sienc ide mdividualizads al cli=nie.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Wariabbes

Fariable wmdependivase: Las exg ivas de s muj usuariss de los servicios de los
Hogmres de Refugio Temporal.

Flares {201 5) define las expecinivvas como “Los ideas, esperanzns, ibesiones v metss que les
wictimes de violencia esperm oloanesr con los servicios brindades por las unidedes de
miemeidn en | lucha comtra la viedencia, para myedarins & seperar ¢l problena en mencién™
Variahle dependienre: La satisfacciin de los mujeres wsusrias de los servicios de bos Hogares
de Refugis Temporsl.

“La satisficcidn 5 un estado de dnimo resahanie de |o compameiin enire s expecativas
del cliemte v el servicio ofrecido por 1o enpresa™ (Grosso, 2008, p. 77)
Dimensiomes de las variables:  de soserdo con bo estipalade por Costillo (2008, p.2) s

woanron &6 cuenis bs sipaienes di i dz | Ezcala Mulmdi jonel SERVOLIAL.
DMmenskin 1: Elementos tangihles
Entiéndase por esto la apariencia de | msislaci flsicas, equip pleados y materinles

de convamicncidn con bos que el clionie loms coninoio en un moments detenminsda
Dimenskis 2: Cosfiabilidad

En esie coso, s¢ hace referencia o la habilidad de prestar o servicio prometido de fooma
preisa.

Dimenshim 5: Respensabdll dad

Por respoasshilided el models apunia al desen de sysdar a los clienies v de servires ripido.
Dimenshin 4: Seguridad

Esta di i pefiere &l imiente del servicio | do v cortesia de bos emplesdos, asl
coma su habilidsd pam transmitic confianza al clieme.

Dimenskim 5: Enwpatia

Se refiere & la idemtificacion menial y afectiva de un swjeto con el estado de dnineo de otno.

En esie cosa, luandao la itn individualivnds ol cliesse.




MATRIE DE OFERACIHINALLEACTON DE LAS YARIARLES
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mditecién  regpecio 3 b *  El Hopar dc Ricfops Temporal dcbe cortar con los servicios bisicos dc agaa, dessgte y : -
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MATRLE DE OFERACHINALIEACION DE LAS VARLUBLES
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CARTA DE FRESENTACTON

Seflon{a )ik Mg Femando Pedro Ruiz (eeevam

Prescanc

Asunbe:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUKCHO DE
EXPERTOL

M &5 MUy grabo comemicamds con usted pars expresarle meesmos saludos v oash
muismi, bacer de so comocimiento que, siendo esudionie del programa de maesirs con
mencitn en gestim plblica de lo Universidad, en |s sede Lina None, suls A 10, requerinses
validar los instruneenios con los cusles mocogerenws la mformaciin necesarnia pana poder
. TE— igneid
El tivals de investigoodn = Relseids enire sivels de saflsfacelén v expeciativas de
recuperackin de ki residentes en un Hogar de Befugie Tempors! de us distritode Lima,
209y sienado ingprescindible coniar com la sprobacida de docentes especizlizados pam poder
aplicer ks imstnementcs en menciin, hemos onsidersdo convenienie recurnir o wsied, mie
s eonnolnds expeniencia =n temas sducativos o investigaciin edecstive.

El expediente de validacion, que bz h Begar

= Corta de presentacion.

= Definiciones conceptoales de las varishles v dimersiones.

= Mz de operacionalizsciin de ls verinbles.

= Ceificado de valider de comtemido de los instrumenios.

Expresiindole nuestros sentimienios de respeto y consideracion nos despedimos de wsied, no
sim anies mgrodecerle por la sienodn gee dispense & b presenie.
Alenimmente.

N
A
Abvarado Alvares-Dulce Esperases
DN 0790




DEFINICHIN CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Varkshles:

Fariotle tndependionte: Lis expectaiives de | mujeres womrine de los servicios de bos
Hogares de Refugio Tempaoral.

Flores | 2015 ) define las expecistives como “Las idems, esperanzas, dusiones y mews que las
i de viclencia esperan sk com los servicios brindados por lis unidades de
mexeitn en lx becha contm |a violesein, pam ayudarlss o superor ¢ problems en mencidn™
Farixble dependiense: Lo satisfacciin de las mujeres usuarias de bos servicios de los Hogares
de Refugio Temporal.

“La satisfaceion & un estndo de dnimo resultnte de lo companscidn enre s expectstives
del clieme y el servicio ofrecido por la empresa™ (Gosso, 2008, p. 77)

Dimenslomes de las variables: de scuerdo oon lo estipulado por Castllo (2003, p ) se
tearon &n cuenta lns siguientes dinsensiones de la Escala Multidinensional SERVOUAL.
Dimenslin 1 Elementis tangibls

Entiéndase poresio b spariencin de lis instalociones fsicas, equipos, emplesdos y materiales
de convemicacidm con los que el cliente toma comtacic en wn momento determinadao.
IMmemsiin 2: Conflshilidad

En =g casn, se hace referencin & la habilided de preass el servicio proometide de forma
precisa

Dimenshin 3: Kespossabilidad

Por resporsabillidad. &l modelo spunta &l deseo de syudar & bos clientes v de servirles ripida.
Dimenshin 4: Scguridad

Esta di in refiere al imiento del servicio § do y contesia de los ensplendos, asi
commo su habilided pars ransmitir confisses al cliente.

Dimenslin & Empatis

Se refiere a la identificociin memal v afectiva de wn sujeto con €l csiedo de dninwo de otro.
En este caeo, estarensce ¢volussdo s sienc ide mdividualizads al cli=nie.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Wariabbes

Fariable wmdependivase: Las exg ivas de s muj usuariss de los servicios de los
Hogmres de Refugio Temporal.

Flares {201 5) define las expecinivvas como “Los ideas, esperanzns, ibesiones v metss que les
wictimes de violencia esperm oloanesr con los servicios brindades por las unidedes de
miemeidn en | lucha comtra la viedencia, para myedarins & seperar ¢l problena en mencién™
Variahle dependienre: La satisfacciin de los mujeres wsusrias de los servicios de bos Hogares
de Refugis Temporsl.

“La satisficcidn 5 un estado de dnimo resahanie de |o compameiin enire s expecativas
del cliemte v el servicio ofrecido por 1o enpresa™ (Grosso, 2008, p. 77)
Dimensiomes de las variables:  de soserdo con bo estipalade por Costillo (2008, p.2) s

woanron &6 cuenis bs sipaienes di i dz | Ezcala Mulmdi jonel SERVOLIAL.
DMmenskin 1: Elementos tangihles
Entiéndase por esto la apariencia de | msislaci flsicas, equip pleados y materinles

de convamicncidn con bos que el clionie loms coninoio en un moments detenminsda
Dimenskis 2: Cosfiabilidad

En esie coso, s¢ hace referencia o la habilidad de prestar o servicio prometido de fooma
preisa.

Dimenshim 5: Respensabdll dad

Por respoasshilided el models apunia al desen de sysdar a los clienies v de servires ripido.
Dimenshin 4: Seguridad

Esta di i pefiere &l imiente del servicio | do v cortesia de bos emplesdos, asl
coma su habilidsd pam transmitic confianza al clieme.

Dimenskim 5: Enwpatia

Se refiere & la idemtificacion menial y afectiva de un swjeto con el estado de dnineo de otno.

En esie cosa, luandao la itn individualivnds ol cliesse.




MATRIE DE OFERACIHINALLEACTON DE LAS YARIARLES
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO OUE M1
LS SERVICIOS DE LOS HOGARES DE REFUGHK) TEMPOYRAL.

MILJERES USUARLAS DE

AS EXPECTATIVAS DE LaS

5. BIMENSIONES | demy Frrimnence Hlevanoa' [ SuprTEnCo
EHMENSSIHOY 1: Elomenio |sapdbles 5 N & £ 5i Mo
1 L babsiacioncs del Howar de Refunio Tempenl dchon ser provadas X X X
F H Hopr de Refugio Tonporal debe contar con dreas verdo pan o cEnHmks. X X X
] El Hogar de Refumio Tempenl dche conar con los sorvicies bascm deann X X X
dempiic v Bude clacdrico.
4 H Hopr de Refugio lanporal debe coztar con ambsenics ikimizadas X X X
] H Howar de Refugio Tonpoeal debe cosiar con ambeemics ven ladion X X X
] 1 Heogar e Relugs Tanporal dobse contar con satalrscan v ckmerics de X X ".
sepanzad
T H Hegar de Kefugio Temporal debe cosiar con personal debidamenic capastais, X X X
5 lemdas v liezen vocscioe de ervicie pan by stencwn de b poblerraiics desde
o ues e pinern.
MM ESRION 2 ol il sd a g S Mo i Mo
E H ierspn de permarencs en 2l Hogar &2 Refumie Tempanl debe respondera X X X
compic]idad de cads caso particelar dc b
] L3 siczaion per porte de iodn bs aress pexolon, secnl, sabed v educsewe) del X X X
Hogar e Refunio Ternporal deben ser cosliznos v arficubidos
T H nevedl de confiazss mire wsicd y ol prrsenall del Hogar de Acfopso Tomporal X X X
dermnic las sicncames debe sor akio. ox decr mic debo smir Emiareoda
i La rospusia &l persoeal dcl Hogar dc Refuno Tomponl pan dar mbecion o e X X X
roblermas || pC1h suranic s cutabo debes s iermeordoia
iz Duraic mi ceisdin o ol Hogar de Bcfegio: Tomporal me scompatann on a X X X
recuperacsm demi bimesiar pricoliy ico
i3 Durazic mi caisdia o ol Hogar de Bcfegio Tonmpoml me acompatann on la X X X
recuperacem demi sabed fisics v crociosal
4 Durazic mi caisdia o ol Hogar de Bcfegio Tonmpoml me acompatann on la X X X
obicnoiim de soocss 3 b jerien
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