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Resumen

La presente tesis se enmarcdé en la linea de investigacion Reforma vy
modernizacion del Estado. El objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion entre violencia familiar y la calidad de atencion del servicio del centro de
emergencia mujer de Madre de Dios, 2022. La investigacion fue de tipo basico, con
disefio no experimental, de corte transversal, correlacional. La poblacion estuvo
conformada por los usuarios. La muestra estuvo conformada por 100 usuarios.
La técnica utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para medir la variable violencia
familiar conformado por 12 items y el cuestionario para medir la variable calidad
de atencién del servicio por 15 items. Se utilizé el software estadistico SPSS
version 25 para procesar los datos. Los resultados de la investigacion
determinaron que la variable violencia familiar se relaciona directa y
significativamente con la variable calidad de atencion del servicio, con un
coeficiente de correlacidn Rho Spearman de 0,323 ** con un p_valor calculado
de 0.0010 lo que permitioé la comprobacion de la hipétesis planteada sefialando

que la relacion entre las variables es positiva baja.

Palabras clave: violencia familiar, calidad de atencidén, servicios, usuarios.
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Abstract

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of the
State. The objective of the research was tofinalize the relationship between
family violence and the quality of care of the service of the women's emergency
center of Madre de Dios, 2022. The research was of basic type, with non-
experimental design, cross-sectional, correlational. The population was made up
of users. The sample consisted of 100 users. The technique used for collecting
information was the survey and the instrument was the questionnaire. The
guestionnaire to measure the variable family violence consists of 12 items and
the questionnaire to measure the variable quality of service care by 15 items.
SPSS version 25 statistical software was used to process the data. The results
of the research determined that the variable family violence is directly and
significantly related to the variable quality of care of the service, with a Rho
Spearman correlation coefficient of 0.323 ** with a calculated p_valor of 0.001 0
which allowed the verification of the hypothesis raised indicating that the
relationship between the variables is positive low.

Keywords: family violence, quality of care, services, users.
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INTRODUCCION

En el mundo de hoy, cada pais tiene que redactar y aprobar innumerables
tratados internacionales para proteger los derechos basicos de sus ciudadanos.
Estos derechos estan consagrados en la ley, por lo que la mayoria de los paises
establecen un sistema legal para defenderlos. Estos sistemas estan dirigidos por
defensores publicos que conocen la ley y los procedimientos judiciales. Estos
defensores brindan representacion legal gratuita a cualquier persona acusada
de infringir la ley. Esto se debe a que trabajan con un salario pagado por su pais
(Yeray Medrano, 2018).

A nivel mundial, segun al menos un tercio de las mujeres, han sufrido
algun tipo de abuso: desde sexual hasta de pareja. La epidemia silenciosa global
se considera mas que una simple enfermedad; también es una de las principales
causas de muerte. En algunas regiones, la proporcion de mujeres que habian
sido abusadas por sus conyuges oscilaba entre el 71 % y el 15 %. La violencia
doméstica cometida contra las mujeres fuera de un contexto sexual se informo
en el 11 % de los paises con una alta incidencia de violaciones (ONU Mujeres,
2020).

La constitucion politica nacional del Peru brinda igual proteccién a las
mujeres en todas las circunstancias. El articulo 01 y el articulo 02 establecen que
todos son iguales ante la ley. Esto significa que tanto hombres como mujeres
pueden disfrutar de los mismos derechos civiles que los ciudadanos.
Adicionalmente, el articulo 04 del Cédigo Civil peruano establece que hombres
y mujeres tienen igual capacidad para ejercer sus derechos civiles. Se
implementé el 24 de noviembre de 2015, creando posteriormente un
procedimiento especial para denunciar casos de violencia intrafamiliar conforme

a las medidas de proteccion en un plazo de 72 horas.

Datos del Ministerio de la Mujer y Grupos Vulnerables, INEI y la
Defensoria del Pueblo muestran que en el afio 2019 se reportaron mas de 73.900
casos de violencia fisica, sexual y psicologica. Los datos se recopilaron de enero
a junio. La mayor incidencia de abuso denunciado se registré en Junin, Cusco,

Arequipa, Lima y Ancash (Inei, 2019)



A nivel local, la regibn Madre de Dios no es ajena a este problema y
conforme a la estadistica se han suscitado en el afio 2022 en el mes de enero a
setiembre el MIMP contabiliz6 608 casos de abuso familiar y sexual contra
mujeres; y se habian producido tres feminicidios. Mientras tanto, la PNP registro
1.569 casos durante el mismo periodo de tiempo. De igual manera, tanto los
juzgados de familia como las fiscalias de familia se encuentran colapsadas por
abundantes denuncias por violencia familiar y que en la gran parte de estas
denuncias las victimas son las mujeres y estos érganos jurisdiccionales se
encuentran con una carga procesal colapsada a causa de las denuncias, por

violencia familiar.

Asimismo, existe satisfaccion e insatisfaccion de las victimas por violencia
familiar en las decisiones que adopta las autoridades jurisdiccionales, que dictan
como medidas de proteccion, si estas medidas son oportunas en el tiempo o no,
si estas medidas de proteccién, son las mas apropiadas o no, si estas medidas
son las mas idbneas, y cual efectiva son las decisiones de los 6rganos
jurisdiccionales y de las autoridades administrativas representadas al Estado; al
parecer existen muchas inconsistencias, dudas, efectividad a favor de las
victimas como usuarias frente al Estado, en ese contexto se necesita saber cual
es la calidad de atencién del servicio de justicia que brindan a las victimas por
violencia familiar, sobre los mecanismos y acciones que utiliza el estado frente a
este problema, y saber qué es lo que quisieran como respuesta del Estado, y
desde esta perspectiva, coadyuvar a la mejora practica en la erradicaciéon de la

violencia contra las mujeres.

Se debe tomar también mucha atencién, las experiencias vividas, en
razon a la pandemia del Covid 19, en el cual la sociedad, las familias fueron
confinados, son realidades que ha experimentado las personas, momento en
gue también se ha generado mayor violencia contra las mujeres, y que frente a
estos momentos o hechos de fuerza mayor o casos fortuitos, qué planes tiene el
Estado, para afrontar la prevencion y minimizacion de la violencia contra las
mujeres; teniendo en cuenta también hoy el adelanto de la tecnologia y los
medios de comunicacién a atreves de las tecnologias de informacion y
comunicaciones, que alli se tiene una oportunidad para utilizar y aprovecharlas

en medidas preventivas y educativas.



Ante lo expuesto se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual
es la relacion entre la violencia familiar y la calidad de atencién del servicio del
CEM de Madre de Dios, 2022? Problemas especificos: a) ¢ Cual es la relacion
entre violencia fisica y la calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de
Dios, 20227 b) ¢, Cual es la relacion violencia psicoldgica y la calidad de atencion
del servicio del CEM de Madre de Dios, 20227 y c) ¢, Cual es la relacion entre
violencia sexual y la calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios,
2022? y d) ¢Cual es la relacién entre violencia econdmica y la calidad de

atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, 20227

En cuanto a la justificacion, a nivel tedrico, este estudio indagara sobre la
relacion entre las variables violencia familiar y la calidad de la atencion, ademas
de comprender el nivel de los servicios publicos que brindan el CEM a estas
victimas de violencia intrafamiliar. Asi mismo, se podra identificar claramente las
deficiencias en este servicio, que, si bien es muy nuevo dentro del area
geografica, ya se encuentra disponible en otras partes del territorio peruano,

creandose asi huevos mecanismos de atencion eficientes y justo.

Metodolégico, en primer lugar, se seguiran todos los pasos
correspondientes al método cientifico, contenidos en los métodos de
investigacion cuantitativos e hipotesis-deductivos, para lo cual se crearan
herramientas que permitan la recogida de datos sobre las variables estudiadas,
que seran objeto de un riguroso proceso de validacién, teniendo en cuenta el
local, y, por lo tanto, pueden ser utilizados en futuros estudios utilizando nuestras

variables de estudio.

Préactica, los datos recopilados de las observaciones se utilizaran para
desarrollar mejores estrategias para mejorar la atencion. Esto puede mejorar la
calidad de la atencion brindada a los usuarios en instituciones publicas, como los
CEM. También puede aumentar la satisfaccion de las personas que usan CEM
y que desconfian del gobierno. Una mejor planificacion puede ayudar a los
profesionales estatales a evitar errores durante el afilo que podrian haberse

evitado.

En cuanto al objetivo general este es: Determinar la relacion entre

violencia familiar y la calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios,



2022. Objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre violencia fisica y
calidad de atencién del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022. b) Determinar
la relacion violencia psicologica y calidad de atencion del servicio del CEM de
Madre de Dios, 2022, c) Determinar la relacion entre violencia sexual y calidad
de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022, y d) Determinar la
relacion entre violencia economica y calidad de atencion del servicio del CEM de
Madre de Dios, 2022.

Asimismo, la hipotesis general este es: Existe relacion entre la violencia
familiar y calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022.
Hipotesis especificas: a) Existe relacion entre violencia fisica y calidad de
atencioén del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022. b) Existe relacion entre
la violencia psicoldgica y calidad de atencién del servicio del CEM de Madre de
Dios, 2022, c) Existe relacién entre violencia sexual y calidad de atencion del
servicio del CEM de Madre de Dios, 2022, y d) Existe relacion entre violencia
econOmica y calidad de atencién del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se cit6 a Caballé et al. (2020) en su indagacion sobre
la vulneracién de érdenes de proteccion (OP) en casos de violencia de género
es una reincidencia penal y policial escasamente estudiada en Espafia. El
objetivo principal de este estudio fue identificar indicadores relacionados con las
infracciones del Formulario de Calificacion de Riesgo Policial (VPR4.0),
distinguiendo entre comportamiento violento y no violento. Para ello se realizé
un estudio retrospectivo de casos y controles con un seguimiento de 13 a 15
meses. En la muestra estudiada (N = 4.745), la OP fue violada en el 23,9% de
los casos, siendo casi la mitad de las violaciones violentas. Los resultados nos
llevan a concluir que el indicador VPR4.0 se puede utilizar para predecir futuros
casos de incumplimiento. Ademas, las métricas que involucran las
caracteristicas del atacante mostraron un mayor poder predictivo para las

infracciones y sus tipos. Impacto en la justicia y la practica policial discutidos.

Por otro lado, Etxebarria (2019) en su investigacion sobre la proteccion de
las victimas de violencia de género en la Unidon Europea. La indagacion fue
descriptiva. Siendo su poblacién los expediente sobre violencia. La técnica fue
de observacion. Concluyendo que, a pesar de la falta de leyes y reglamentos
que aborden la violencia familiar, los ciudadanos del pais podrian manejar los
casos de bajo nivel por su cuenta. Al observar los casos, esta claro que no
importa cuanto se preocupen las personas entre si, los casos no mejoran debido
a la rapida respuesta de las autoridades. Esto demuestra que las leyes y
lineamientos no son necesarios para prevenir el maltrato de mujeres y otras
personas vulnerables; en cambio, las personas pueden crear una comunidad

segura practicando la ética béasica y trabajando juntos.

Para Lopez y Ordofiez (2019) analizaron la efectividad de las protecciones
dictadas para proteger la integridad fisica y psiquica de la victima en casos de
violencia doméstica o violencia intrafamiliar; de este estudio se puede inferir que
la normatividad colombiana es protectora para las mujeres, considerando que
son amas de casa, constituyen un alto porcentaje de las principales victimas de
la violencia intrafamiliar, quedando los perpetradores a merced de quienes son
sus parejas afectivas en la mayoria de los casos; asimismo, las disposiciones

anteriores aseguran que se aplique el debido proceso y se desestime la violencia
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intrafamiliar por pensamientos reincidentes. Las principales medidas de
proteccion adoptadas por los tribunales colombianos son: expulsar a los

perpetradores de la casa y brindar tratamiento psicolégico a las victimas.

Solano et al. (2017) estudiaron factores asociados a la violencia familiar
en estudiantes universitarios de Ciencias de la Salud. Aplico el disefio no
experimental, descriptivo, cubrieron una poblacion de 2.753 estudiantes. Sin
embargo, solo 1.201 estudiantes respondieron el cuestionario. Los datos
resultantes confirmaron que el abuso doméstico y el abuso infantil son comunes
entre los estudiantes universitarios menores de 20 afios. Ademas, el alcoholismo
y problemas de salud mental como la baja autoestima estan presentes en
algunas familias, estos factores hacen que los estudiantes universitarios sean
MAs inseguros y propensos a tener conductas negativas. En consecuencia,
pueden incluso normalizar la violencia como medio para resolver conflictos

interpersonales.

Asi mismo, Sancho (2019) en su investigacion examiné el uso de la Ley
Civil 24.417 de proteccion contra la violencia familiar, también analiz6 los usos
del Decreto 235/96, que es implementado por este ordenamiento juridico. Esto
implicé un estudio de 4 meses en el Juzgado Civil N° 25, asi como una sesion
de campo etnografica en Buenos Aires. Para recabar informacién se revisaron
150 expedientes de cada caso que paso por el juzgado. Ademas, se realizaron
14 entrevistas en profundidad a trabajadores sociales y juridicos de los equipos
de atencion a victimas y victimarios en estos juzgados. Con base en ello,
determind que la Ley N° 24.417 es una ley de interés publico y de utilidad publica
con el objeto especifico de prevenir, detectar y atender la violencia intrafamiliar

a través de procedimientos especificos previstos por entidades especificas.

A nivel nacional, Sandoval (2020) buscé determinar la correlacion entre el
nivel de satisfaccion de las victimas de violencia familiar y la calidad de atencion
gue se brinda en una comisaria de familia. El estudio se centré6 en un disefio
positivista, de tipo descriptivo-correlacional y no experimental. Se utilizaron en el
estudio un total de 163 pacientes atendidos en la Comisaria de la Familia de
Tumbes. Los resultados mostraron que existia una fuerte relacion entre las dos

variables: rho=.859** y sig.=.003. Ademas, se encontrd que varias dimensiones



de la atencidon estan relacionadas con la satisfaccion de las victimas, incluida la

seguridad, la capacidad de respuesta, la empatia y los elementos tangibles.

En la investigacion de Villanueva (2020) tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la calidad del servicio que brinda el CEM Mariscal
Caceres y la satisfaccion de sus usuarios. El tipo de estudio es no experimental,
con un disefio descriptivo correlacional, involucrando a 26 usuarios del servicio
seleccionados por muestreo intencional en el mes de octubre. La técnica
utilizada fue la entrevista y los instrumentos fueron dos cuestionarios. Luego de
analizar los resultados se concluye que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio que brinda el CEM y la satisfaccién de sus usuarios; y firma.
Bilateral (0,00 < 0,05), r=0,488, esto indica que las dos variables son

dependientes entre si y existe una asociacion significativa entre ellas.

Asimismo, Villar (2019) busc6 conocer el grado de satisfaccion con su
servicio entre las victimas de violencia familiar. Esta investigacion se realizo
como una correlacién mas que como un experimento. También se estudio tanto
la poblacién como la muestra para su analisis. Con base en una encuesta y un
cuestionario, se analizaron los resultados de 83 victimas de violencia familiar. El
cuestionario y las técnicas de encuesta fueron la base del estudio. De acuerdo a
los resultados encontrado, se evidencio que existe relacién entre las variables,
ademas se demostré que las encuestadas estan satisfechas con el servicio

administrativo que brinda la entidad.

Para Celis (2019) quien propuso examinar la correlacion entre las
medidas de proteccién y la calidad del servicio brindado a sus usuarios. La
investigacion fue correlacional, no experimental. Esto se hizo mediante la
realizacion de una encuesta y un cuestionario que utilizé solo 104 encuestados
como muestra. Los valores Rho y p obtenidos de la correlacion determinaron una
relacion significativa entre las variables estudiadas siendo el rho de 0,742y p de
0,000. Asimismo, de determino que las variables estaban en un nivel alto.

Concluyendo que se acepto los objetivos propuestos.

Segun Llona (2019) realizo un estudio para determinar la relacién entre
los procesos de cuidado familiar y los familiares que sufren abusos violentos. El

estudio fue no experimental y utilizé una encuesta y un cuestionario para



recolectar datos. Al correlacionar los datos con 33 casos de violencia familiar,
Debido a los datos recopilados a través del andlisis estadistico, se determiné que
existe una correlacion de r= -0.635 entre las variables estudiadas.
Adicionalmente, se determiné la influencia del proceso de atencién sobre la

variable violencia contra los integrantes de la familia.

Asseo, (2018) tuvo como proposito conocer la relacion entre la
satisfaccion de las victimas y la calidad de la atencién en violencia familiar. La
investigacion fue descriptiva, no experimental e involucr6 a 180 victimas de
violencia familiar. Se completé utilizando una encuesta y un cuestionario como
herramientas de recoleccion de datos. En sus resultados se aprecié que las
variables estudiadas se correlacionaban entre ellas, llegando a la conclusion que
existe vinculo directo y significativa entre ambas variables. Ademas, los
resultados del estudio indicaron un nivel intermedio de atencion de calidad

brindada.

En cuanto a los argumentos tedricos sobre la generacion de violencia
familiar, Segun Ruiz (2002) las teorias sobre la violencia familiar pueden
derivarse de tres escuelas de pensamiento distintas, teorias bioldgicas y afirman
que la violencia es innata y se desarrolla colectivamente. Ademas, estas teorias
minimizan el papel de la cultura, la moralidad y la racionalidad a la hora de decidir
si alguien desarrollara agresion o violencia. Asimismo, sostiene que las teorias
biol6gicas sugieren que la agresion es un instinto natural. Tanto los individuos
como los grupos desarrollan la agresion como resultado del instinto, segun estas
creencias. Un rasgo especifico exclusivo de los humanos es la capacidad de
perder los mecanismos autolimitantes de agresion. Esto sugiere que la
naturaleza agresiva del hombre puede llegar a ser mas intensa que la de muchos
animales. Ademas, la mayoria de los etdlogos creen que la agresion es causada
por instintos que hacen que las personas respondan con instintos que defienden
contra el dolor o comportamientos instintivos que buscan evitarlo. Nuestra
perspectiva argumenta que referirse a un instinto natural como agresion minimiza
el significado de la violencia real. La agresion es una respuesta innata que toda
especie utiliza para persistir ante la muerte. Por el contrario, la violencia es una
consecuencia de construcciones culturales como la cultura y la moralidad. Esto

muestra que la cultura carece de un papel significativo en la agresion; tampoco



logra incorporar aspectos morales o racionales que no impidan comportamientos

agresivos y violentos.

Segun Ruiz (2002) las teorias estructurales, la violencia es causada por
los sistemas politicos y econdmicos actuales. Esto significa que la violencia no
es causada unicamente por acciones individuales; en cambio, es causado por
los sistemas de los que las personas forman parte. Las teorias estructurales de
la violencia toman en consideracion los sistemas politicos y econémicos como
las causas de la violencia estructural. Creen que los individuos no son
responsables de este tipo de violencia; en cambio, la sociedad es la culpable.
Este es un inconveniente tanto de las teorias sociodinamicas como de las teorias
estructurales; culpan a un grupo en lugar de al individuo. Ademas, culpar a la
sociedad o a la estructura promueve el reduccionismo antropoldgico, una idea

errénea de que los humanos solo se definen por sus estructuras.

La teoria psicosocial también se centra en los componentes biolégicos y
sociales de la violencia. Afirman que la violencia es causada por el refuerzo
positivo en el entorno circundante. Esto se debe a la asociacion entre afectos
aversivos y estimulos condicionados que producen efectos que bloguean las
metas. Ruiz (2002) cree que todos los humanos poseen una inclinacion genética
hacia la agresion. La agresividad, por tanto, no es algo que se pueda erradicar
de las personas; es un impulso observable. Para identificar la delgada linea entre
agresion y violencia, Ruiz explica que los factores culturales influyen en la
violencia. Por el contrario, la agresion depende de instintos innatos sin ninguna

influencia cultural

La teoria fundamental de Albert Bandura, mencionada por Cendan (2001),
es el Aprendizaje Social. La teoria, publicada inicialmente en 1973 y 1977,
establece que las personas observan comportamientos y los adoptan a través
de la imitacién. Segun Bandura, este aprendizaje sucede sin querer a través del
ejemplo o la influencia. Si una persona usa su comportamiento destructivo recién
adquirido, probablemente no podra detenerlo debido a factores fuera de su
control. Aunque uno puede aprender a actuar agresivamente, no significa que
siempre expresara este conocimiento si es inatil o esta mal visto. En cambio,

pueden conservar la capacidad de actuar agresivamente e incluso poseerla.



Cendan (2001) consider6 que la familia es una de las fuentes de agresion
mas importantes en la sociedad actual. Esto se debe a que las familias a menudo
se influyen mutuamente a través de su comportamiento. Los nifios que se
comportan como delincuentes frecuentemente muestran un modelo familiar
agresivo en tasas mas altas de lo habitual (Cendan 2001). Esto ocurre debido a
las tradiciones culturales. La agresion se califica mas alto en entornos donde
abundan los ejemplos agresivos y donde ser agresivo se considera un rasgo
deseable (Cendan, 2001; Wolfgang y Ferracuti, 1967; Short, 1968). La television
y otros canales de los medios de comunicacién fomentan el comportamiento
agresivo debido a su inmensa popularidad y sus vividas representaciones de los
acontecimientos. Cendan (2001) afirmé que los medios influyen en las personas
debido a su gran influencia.

La teoria ecolégica de Bronfenbrenner: Cendan (2001) interpreta las
teorias ambientales de Bronfenbrenner como “circulos interconectados”. Segun
él, las personas comienzan cerca de casa y gradualmente se mueven hacia el
exterior, hacia el mundo. Sus relaciones con estos lugares influyen en sus vidas
y personalidades de diferentes maneras durante las diferentes etapas de sus
vidas. La violencia provocada por un entorno inestable se explica por causas
multiples y complejas. Estos entornos pueden provocar cambios en la vida de
una persona a través de procesos de desarrollo. Las personas en un rol de
prisionero y guardia aumentaban los niveles de agresion y estrés. Esto se debe
a que reaccionaron mas al hecho de que habian desempefiado sus roles
asignados que a cualquier caracteristica especifica de la personalidad. Como
teorias, estos argumentos estan abiertos a debate y sujetos a confirmacion. Sin
embargo, los profesionales de la salud publica utilizan ideas ecologicas para
combatir la violencia. Esto se debe a que creen que las teorias otorgan

credibilidad a su enfoque (Banks et al., 1973, citado en Cendan, 2001).

En cuanto a la conceptualizacion de la variable, el MMPV (2016) establece
que las variables violencia familiar involucran a todo tipo de accion, dolor fisico,
sexual o psicoldgico que implique muerte, dafio o angustia. Esto también implica
establecer confianza, poder o una relacion familiar entre dos personas. Los
miembros de la familia deben estar conectados entre si porque necesitan

muchos sistemas para funcionar como uno solo. Es por esto que las familias se
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consideran una unidad integrada, a pesar de que pueda parecer lo contrario. Los
miembros de una familia que sufrieron abuso infantil tienden a repetir los mismos
comportamientos dafiinos con sus comparfieros a lo largo de sus vidas. Esto se
debe a que las familias necesitan sistemas para funcionar como uno solo

(Jaramillo y Cuevas, 2020).

Rueda (2020) considera que la familia es un tema complejo con muchos
aspectos. Esto se debe a que la familia muchas veces excusa la violencia, la
justifica e incluso la exige. Como resultado, las familias se brindan inmunidad e
impunidad entre si. Cada caso de violencia familiar tiene un contexto histérico
anico, un impacto social y efectos mentales y fisicos. Estos pueden variar desde
el abuso sexual hasta el dafio fisico o la intimidacion hasta la explotacion
financiera (por parte de depredadores financieros). Ademas, los casos pueden
tener consecuencias educativas como mencionan Mas et al. (2018). Hay muchas
creencias en la sociedad que no se adhieren estrictamente a una ideologia
politica. A menudo se basan en un codigo moral particular y no son definitivos

en sus conclusiones (Fernandez, 2019).

Grajales et al. (2019) afirmé que la violencia familiar incluye cualquier
forma de maltrato, ya sea fisico, sexual o psicologico. Puede ser cometido por
un miembro del hogar contra alguien con quien esta relacionado, generalmente
mayor o menor que su pareja. Alternativamente, la violencia familiar puede
ocurrir entre dos personas de sexos opuestos que se maltratan psicolégica o
fisicamente. Ademas, Fernandez (2003) basoé su investigacion en la nocion de
que los actos abusivos tienen lugar en un entorno privado entre una victima

masculina mayor y una femenina mas joven.

Los abusadores usan muchos meétodos para controlar a sus victimas,
incluyendo tacticas de miedo, amenazas, aislamiento, baja autoestima y
agresion. Esta manipulacion se puede ver en los signos emocionales y fisicos de
abuso de las victimas (Boserup et al. 2020). Las victimas pueden desarrollar
ansiedad, trastornos alimentarios, estrés y problemas de autoestima. Incluso
pueden desarrollar rasgos de personalidad agresivos o delincuentes como
resultado del abuso por parte de sus abusadores. Estos incluyen mentiras e

intimidacion (Martinez, 2018).
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El abuso se manifiesta en una relacion cercana. Los tipos de abuso
incluyen el maltrato fisico, sexual y emocional, asi como la intimidacion, el
dominio y el control (Ramirez y Gomez, 2020). El abuso no debe verse como
una indicacion de que una pareja esta perdiendo el control, ya que debe ser

deliberado e intencional (Chandan et al., 2020).

Las dimensiones de la variable fueron consideradas segun lo expresado
en la Ley N° 30364 (PCM, 2015) las cuales las divide en tipos. Dimensién
violencia fisica, se refiere al abuso fisico debido a negligencia o descuido puede
considerarse tan malo como el abuso debido a dafio fisico. En estos casos,
puede llevar mas tiempo recuperar la salud o el bienestar de la victima. Cualquier
tipo de violencia fisica que provoque dafios en el cuerpo de la victima o dificulte
su funcionalidad debe considerarse nociva independientemente de su duracion.
(Rai et al., 2019)

Dimension violencia psicologica, es atormentar psicolégicamente a un
objetivo, luchar por su aislamiento o herir su bienestar mental. Estos actos
también pueden afectar la funcionalidad y los procesos mentales de la victima.
La exposicion a estas condiciones puede incluso inducir dafios a largo plazo
(Melanda et al., 2021).

Dimensién violencia sexual, sin el consentimiento de la victima, implica
abuso sexual, incluida la intimidacién, la coercion y la intimidacion. Ademas, este
término se refiere a infligir abuso contra alguien sin su permiso; también puede
referirse a acciones impuestas a alguien sin su permiso. Las personas tienen
derecho a tomar decisiones sobre su vida sexual y reproductiva sin coercién. Por
eso la pornografia se considera violencia sexual porque amenaza el derecho de
las personas a tomar decisiones voluntarias. También puede ser intimidante o
atractivo; por eso es importante eliminar cualquier intimidacion y atractivo de la

pornografia. (Mailhot et al., 2022).

Dimension violencia econOmica o patrimonial. Puede resultar en la
pérdida de recursos econdmicos o implicar la pérdida de derechos patrimoniales.
Ademas, puede implicar robo, destruccién o privacién de bienes necesarios para
la  supervivencia (Postumus et al., 2020). Cualquier persona,
independientemente de su edad o sexo, puede sufrir violencia econémica o
patrimonial. Esto incluye saltarse las obligaciones de manutencion, pagar un
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ingreso reducido o incluso estar limitado en cuanto a lo que ganan (Miedema et
al., 2021).

Respecto a la fundamentacion de la variable calidad de atencion del
servicio existe la teoria de la calidad En su trilogia centrada en los negocios,
Juran estudia las organizaciones y sus normas. Su trabajo engloba tres ideas
fundamentales: el control de calidad, la planificacion empresarial y la mejora de
los estandares de calidad. El cree que las empresas de calidad se adhieren a
personalizaciones especificas, llegadas puntuales a las citas y cumplimiento de
los estandares. Las empresas que fabrican productos a menudo consideran los
costos al evaluar su calidad. Esto se debe a que la produccién de alto costo
conduce a productos de baja calidad (Chacon y Rugel, 2018). Tedrico de
Deming, es similar pero méas abierta a la exhibicion publica, lo que inspiro el plan
de ciclo, verificar, actuar y luego actuar de nuevo. No importa la calidad del
servicio brindado, o incluso si no es personal, todas las empresas deben cumplir
con ciertos requisitos para poder aprovechar esta idea. Estos requisitos son la
prontitud, el trato personalizado y la comunicacién de novedades. (Diaz y
Salazar, 2021).

Respecto a la base principal de la variable calidad del servicio, segun
Camison et al. (2006) sefiala que las empresas ofrecen a los clientes algo mas
que sus productos cuando trabajan hasta tarde o durante la noche. También
facilitan a los clientes cualquier duda, queja o sugerencia de los mismos.
Machado y Asnawi (2020) mencionaron que las organizaciones utilizan la
atencién de calidad de servicio para mejorar su estructura y funcionalidad
general. Esto se debe a que miden las expectativas de servicio del publico
evaluando qué tan bien cumplen con los requisitos. Un habito comun en las
organizaciones es incorporar estos principios en sus operaciones diarias (Ashawi
et al., 2019).

La calidad del servicio de atencion se refiere a la capacidad de
proporcionar servicios de alta calidad. Esto se mide por la proporcion de bienes
ambientales, servicios y métodos de fabricacion. Un mayor nivel de calidad
significa menos errores y mayores beneficios para la empresa. Por eso es
importante en los negocios: conduce a una mayor productividad y menos fallas

(Kulinska et al., 2020). Li y Shang (2019) definen los servicios como sistemas de
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posesion y determinacion de bienes que se realizan por pago o comercio. Cada
servicio publico tiene cualidades y atributos especificos relacionados con el
desempefio de ese servicio. Este se mide por la suma de caracteristicas y
atributos relacionados con cada servicio publico (Miranda et al., 2020).

Para las dimensiones de la variable se consideré lo propuesto por
Parasuraman et al. (1985) adaptado por Cuellar et al. (2009) donde menciona el
desarrollo de la escala Servqual que propone un conjunto de criterios que son la
base para que los consumidores juzguen la calidad del servicio, las cuales son:
dimensién elementos tangibles: Para garantizar que un servidor cumpla con los
requisitos minimos, debe tener una infraestructura accesible y funcional. Esto
significa que los servidores deben tener computadoras funcionales y acceso a
Internet que funcione. Adicionalmente, deben contar con impresoras en
funcionamiento y otros insumos duraderos pero intangibles (Castillo, 2019). Es
muy importante mantener las instalaciones limpias y organizadas para que los
pacientes se sientan mas comodos. Asimismo, mantener condiciones
ambientales saludables es esencial para mantener una buena salud. Esto se
debe a que el mantenimiento de estos elementos fisicos es fundamental para
garantizar que la instalacion se mantenga en un estado adecuado. Un lugar de
trabajo limpio y bien organizado da una impresion positiva al publico. También
transmite la impresion de que los empleados mantienen una buena higiene
personal y un ambiente de trabajo organizado (Salazar et al., 2020).

Dimension fiabilidad, para Parasuraman et al. (1985) la primera impresion
gue da una entidad es la de seguridad, confiabilidad y confiabilidad. Esto solo es
importante si una nueva organizacion comienza con una base sélida. Debido a
la calidad confiable y constante, las empresas brindan servicios rapidos y
precisos con pocos o ningun error. Montalvo et al. (2020) sefialan que algunos
aspectos de la confiabilidad tienen que ver con el cumplimiento de los plazos
establecidos por parte de las Enfermeras, asi como con el manejo adecuado de
los problemas de atencion brindados por los usuarios. Para calificar como un
servicio de calidad, los servicios de una empresa deben manejar bien las quejas
y resolver rapidamente los problemas de los clientes sin errores (Larios, 2020).

Dimension capacidad de respuesta, segun Parasuraman et al. (1985) la

disponibilidad profesional es una necesidad importante para cualquier linea de
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trabajo. Esto se debe a que ser capaz de responder a los problemas o brindar
servicios cuando sea necesario es una parte importante del trabajo de cualquier
profesional. Esto fue explicado por Parasuraman et al. en 2020 siempre que un
profesional tenga esta capacidad, puede brindar apoyo a otros profesionales en
la solucién de sus problemas (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). Cualquier
profesional puede acceder a la disponibilidad profesional estando abierto a
apoyar a otros profesionales cuando necesite ayuda para solucionar sus
problemas.

Brindar atencion de calidad a los consumidores globales impulsa la
necesidad de una mejor atencion; necesitan ser satisfechas y que se aborden
sus necesidades bésicas. Los consumidores estan impulsados por una
necesidad fundamental de satisfacer sus necesidades y estan muy motivados
para tomar medidas. La clave del éxito de este programa es la comunicacion
abierta y constante entre los servidores publicos y una dedicacion activa a la
resoluciéon de problemas. Esto se puede lograr a través de una dedicacion
demostrada para conectarse con otros servidores publicos, asi como técnicas
rapidas de resolucién de problemas (Rojas, 2018).

Dimension de la seguridad, segun Parasuraman et al. (1985) el cuidado
qgue brinda un empleado se basa en su conocimiento, actitud y capacidad hacia
el trabajo. Los requisitos del trabajo también incluyen tratar a las personas con
respeto y compartir informacion a través de canales abiertos. También incluyen
Habilidades que las personas pueden compartir a través de su trabajo y buena
voluntad cuando brindan servicios. El trabajo de Rivera et al. (2019) es vital para
cualquier negocio, ya que brinda a los clientes una solucion a cualquier problema
que puedan enfrentar. Esto se debe a que ayuda a las empresas a comprender
la confiabilidad y los objetivos que pretendian alcanzar. Ademas, se fomenta la
honestidad y la integridad cuando se trabaja con los clientes. Hacerle preguntas
al usuario sobre sus necesidades demuestra que te importa. Hacer esto evita
preocupaciones sobre las finanzas, los impuestos y la ley (Trejo et al., 2020).

Dimension empatia, segun Parasuraman et al (1985) afirmaron que el
aumento de la empatia y la seguridad y el facil acceso a la informacion son
aspectos importantes de su espacio extradimensional. Ademas, la atencion
individualizada y el valor afadido son aspectos clave de esta dimension

(Cabrero-Olmos, 2021). Es imperativo que los clientes tengan un conocimiento
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profundo de sus necesidades especificas para brindar apoyo empatico. Esto
requiere una observacion regular de las necesidades del cliente, asi como una
comprension profunda de esas necesidades. Para brindar un apoyo adecuado,
los clientes deben estar en sintonia con sus necesidades (Friestino et al., 2021).
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II. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo

La indagacion se enmarca en la tipologia basica, porque esté posicionada
para utilizar teorias cientificas para describir o explicar situaciones problematicas
del mundo real (Valderrama, 2019). El pensamiento positivo o positivismo es la
mentalidad que considera los resultados de la investigaciéon como hechos que se
pueden probar con datos cuantificables. Los investigadores se adhieren a una
perspectiva neutral y objetiva mientras realizan la investigacion. Los positivistas
se enfocan en la calidad en las técnicas y los resultados de los estudios de
métodos cuantitativos (Valderrama, 2019). Ademas, es de enfoque cuantitativo
segun Hernandez y Mendoza (2018) dado que los resultados de las variables y

de las dimensiones se obtendran aplicando calculos estadisticos y matematicos.
3.1.2. Disefo

En este sentido, el disefio es no experimental, transeccional,
correlacional, ya que el desempefio o rol del investigador esta Unicamente
enfocado a obtener y generar informacion sobre las variables sin manipularlas,
es transeccional ya que la informacion se recoge de una unidad de investigacion
dentro de un tiempo determinado (Valderrama, 2019) ademéas de demostrar la

relaciéon entre las variables de estudio.

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

Qy Donde:
M :  Muestra
M r 01 :  Medicion de la variable 1

Oz - Medicion de la variable 2
r : Relacién de variables
Lo

Nota: Basado en Valderrama (2019)
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3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variable X: Violencia familiar
Definicién conceptual:

El MIMP (2016) sefala que, hay muchas definiciones de violencia familiar,
es el acto de control, manipulacién o agresion fisica o psicoldgica intencional y
frecuente contra un miembro de la familia. También puede ser abuso sexual,
econdmico o psicolégico cometido por alguien allegado a la victima. La violencia
familiar es un problema social; no se trata solo de quién es atacado, sino también
de quién ve que ocurren los ataques. También afecta a otros miembros de la
familia que se ven afectados por él, especialmente a aquellos que presencian el
abuso de primera mano. El abuso emocional o psicolégico suele ir acompafado
de rasgos fisicos. Esto afecta el estado emocional y/o mental de la victima, lo
que puede resultar en un quiebre psiquiatrico o incluso en el suicidio. Los

abusadores erosionan la dignidad, la integridad y la libertad de sus victimas.
Definicién operacional

La variable violencia familiar fue descompuesta en cuatro dimensiones
violencia fisica, psicolégica, sexual y econdmica, ademas se establecieron tres
niveles: de medicion que va desde alto, medio y bajo, ademas de ser medido por

un cuestionario de 12 items.
3.2.2. Variable Y: Calidad de atencién del servicio
Definicion conceptual

Los consumidores tienen diferentes expectativas sobre la calidad del
servicio que reciben. Es por ello que a la brecha entre expectativas y
percepciones se le denomina calidad de atencion en el servicio. Idealmente, esta

diferencia deberia ser cercana a cero (Kerin y Hartley, 2018).
Definicion operacional

La variable calidad del servicio fue descompuesta en cinco dimensiones,
ademas se han establecido tres niveles de medicidon: deficiente, regular y

eficiente, ademas de ser medido por un cuestionario de 15 items.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion de cualquier proyecto de investigacion requiere seleccionar
sujetos que cumplan con criterios especificos para evaluar sus capacidades.
Hacer esto correctamente garantiza datos de alta calidad y otorga credibilidad a
la posibilidad de éxito. Estos hallazgos pueden aplicarse a otras poblaciones con
caracteristicas similares (Hernandez y Mendoza, 2018). La investigacion se
realizara con la participacion de los usuarios atendidos en el CEM de Madre de
Dios, que hacen un promedio de 100 usuarios, asimismo, la muestra sera la

misma es decir la totalidad de la poblacion.
3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizard como técnica la encuesta, con Valderrama (2019) sustentando
que “la técnica es la forma que utilizan los académicos para obtener datos”,
ademas estas técnicas son herramientas metodolégicas para abordar la
dificultad metodolégica de aprobar o desaprobar hipotesis. En cuanto a la
encuesta se aplicara segun la variable aplicacion de las tic y calidad de atencién

del servicio.

El cuestionario es una herramienta autoadministrada que se puede utilizar
para recopilar datos de los colaboradores. Este método requiere que un
investigador sea responsable de cualquier pregunta sin respuesta que pueda

surgir de las respuestas de los colaboradores (Valderrama, 2019).

Para la variable violencia familiar se utilizara el cuestionario que se derivo
de la Ley N° 30364 (PCM, 2015) y const6 de 20 preguntas, y la variable calidad
del servicio a utilizar sera un cuestionario adaptado por Cuéllar et al. (2009) y
evaluado con el método Servqual y consté de 16 items.

Al determinar la validez del instrumento, los expertos revisan la medicién
de un cuestionario de una variable especifica para determinar si es concluyente.
Esto generalmente lo realiza un grupo de expertos que no conocen el
cuestionario que se esta revisando. Los cuestionarios seran validados por 3

experto.
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A partir de una prueba piloto con 30 usuarios, se determino la confiabilidad
del instrumento mediante la prueba estadistica del coeficiente alfa de Cronbach.
Dando como resultado para la variable violencia familiar se obtuvo a=0.896 y
para la variable calidad de atencion del servicio se obtuvo 0=0.928

respectivamente.
3.5. Procedimientos

Después de identificar los objetivos de la encuesta y obtener datos vélidos
y suficientes de la encuesta, primero se seleccionan las técnicas y herramientas
de recoleccion de datos, nuevamente, las herramientas seran validadas por tres
expertos para verificar los datos de conocimiento del remitente del mensaje o su

entorno.

Después de completar el cuestionario, los formularios recopilados deben
analizarse utilizando SPSS 25. Esto es para obtener la debida autorizacion de
las autoridades para un proceso transparente y la implementacion del
cuestionario. La coordinacion con estas autoridades es necesaria para asegurar

la correcta implementacion del cuestionario.
3.6. Método de andlisis

En cuanto al analisis, se organizara por andlisis descriptivo, se basa en
estadisticas descriptivas, que desglosan, resumen y ordenan un conjunto de
datos a través de una variedad de técnicas y métodos. Estas técnicas y métodos
no estan destinados a proporcionar ningun resultado adicional mas alla de los
datos en si. La inferencia estadistica es el proceso analitico de sacar
conclusiones a partir del andlisis de datos. Esto se hace a través de una muestra
de inferencia, que es un subconjunto de la poblacién a estudiar. Después de
esto, se pueden sacar conclusiones sobre toda la poblacién o el fendmeno que
se estd estudiando. Para el analisis de inferencia se aplicaran pruebas
estadisticas de correlacion para verificar la relacion entre variables (Hernandez
y Mendoza, 2018). Ademas, se aplicara la prueba de Kolmogorovo para verificar
que dos muestras diferentes sigan la misma distribucion para determinar qué

prueba estadistica utilizar para la prueba de hipétesis.
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3.7. Aspectos éticos

En esta investigacion se consideraran los siguientes factores éticos:
Consentimiento informado, asegurar que las personas participaran en el estudio
propuesto porque se ajusta a sus sesgos, preferencias y valores. La participacion
sera voluntaria, para ello se brinda el consentimiento informado, la intervencién
personal es muy importante en la investigacion, no solo estd encaminada a
brindar las respuestas al cuestionario, sino también en la comprension de los
encuestados, quien es responsable de la autenticidad de los mismos. la
informacion enviada. Porque los datos recabados seran utilizados con fines de
investigacion. Asimismo, la estricta aplicacién de las normas APA en las citas y
nombramientos respeta los derechos de autor y los principios éticos
internacionales como el respeto, la equidad y la amabilidad.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Nivel de frecuencia violencia familiar

Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 8,0
Medio 31 31,0
Alto 61 61,0
Total 100 100,0

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 1, se visualiza que existe

mayor porcentaje de violencia familiar en el CEM Madre de Dios, con un 61%,

en el nivel medio un 31%, y el nivel bajo un 8%. Es decir, que los programas que

brinda el CEM de Madre de Dios no estan, cumpliendo las metas, actividades y

funciones para disminuir la violencia familiar en la Provincia de Tambopata.
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Tabla 2

Nivel de calidad de atencion al servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 73 73,0
Medio 27 27
Alto 0 0,0
Total 100 100,0

Los resultados encontrados demuestran, que las usuarias calificaron en

un nivel bajo la calidad de atencion que brinda el CEM de Madre de Dios con un

73%, un 27% sefiala que es media, y ninguna sefialé que la atencién que brinda

el CEM es alta. Es decir, que las usuarias sefialan que cuando asisten al CEM a

veces no la entidad no cuenta con profesionales adecuado para prestar el

servicio de calidad a las victimas de violencia, es por ello que indica que no

quieren ir a levantar sus denuncias porque, siente que la entidad no les brinda

esa seguridad y empatia a sus casos.
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4.2. Resultados inferenciales

Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Violencia familiar 378 100 ,000
Calidad de atencion al servicio 457 100 ,000

Considerando el niumero de sujetos encuestados, se aplico la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para determinar la normalidad de las variables, en la tabla
3 se visualiza que para ambas variables se evidencia una distribucién no normal,
siendo la significancia menor al p<0,05, el cual permite aplicar la prueba no

paramétrica Rho Spearman para la contrastacion de hipotesis.
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la violencia familiar y calidad de atencion del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Hi: Existe relacion entre la violencia familiar y calidad de atencion del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Tabla 4
Correlacién entre la violencia familiar y calidad de atencién del servicio

Variable calidad de atencién del servicio

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman
variable 100 0.323+* 0.001

violencia familiar

Los resultados del estudio, en la Tabla 4 muestran el p valor es de 0,001,
gue es menor a 0,05, por lo que se rechaza la Ho y ce acepta la Ha. El coeficiente
de Spearman es de 0.323. lo que indica que la relacidén entre las variables es

directa y su grado es baja.
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Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion entre la violencia fisica y calidad de atencién del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Hi: Existe relacion entre la violencia fisica y calidad de atencion del servicio del
CEM de Madre de Dios, 2022.

Tabla 5

Correlacién entre la violencia fisica y calidad de atencion del servicio

Variable calidad de atencién del servicio

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman
variable 100 0.324 0.001

violencia fisica

La Tabla 5 indica una relacién positiva directa y su grado es baja entre la
dimensién violencia fisica y calidad de atencion del servicio, indicada por un valor
Rho de Spearman de 0,324, asimismo, el p valor es de 0,000. Rechazando la Ho

y se acepta la Ha.
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Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

Ho: No existe relaciéon entre la violencia psicologica y calidad de atencién del
servicio del CEM de Madre de Dios, 2022.

H2: Existe relacion entre la violencia psicoldgica y calidad de atencion del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Tabla 6

Correlacién entre la violencia psicoldgica y calidad de atencion del servicio

Variable calidad de atencion del servicio

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman
Variable
violencia 100 0.390 0.000
psicolbgica

En la tabla 6, se visualiza que existe relaciéon positiva directa y su grado
es baja entre la dimension violencia psicolégica y la calidad de atencién del
servicio siendo el valor de Rho de Spearman es 0.390, y p = 0.000, por lo tanto,

debido a que el valor de p es menor a 0.05, se rechaza Ho.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion entre la violencia sexual y calidad de atencion del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Hs: Existe relacion entre la violencia sexual y calidad de atencion del servicio del
CEM de Madre de Dios, 2022.

Tabla 7

Correlacién entre la violencia sexual y calidad de atenciéon del servicio

Variable calidad de atencién del servicio

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman
Variable 100 0.335 0.001

violencia sexual

En la tabla 7, se visualiza que existe relaciéon positiva directa y su grado
es baja entre la violencia sexual y la calidad de atencion del servicio siendo el
valor de Rho de Spearman es 0.335, y p = 0.001, por lo tanto, debido a que el

valor de p es menor a 0.05, se rechaza Ho.
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Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica

Ho: No existe relacién entre la violencia econémica y calidad de atencion del
servicio del CEM de Madre de Dios, 2022.

Ha: Existe relacion entre la violencia econdmica y calidad de atencion del servicio
del CEM de Madre de Dios, 2022.

Tabla 8

Correlacién entre la violencia econdmica y calidad de atencion del servicio

Variable calidad de atencion del servicio

Muestra (n) Coeficiente de
Correlacion Significancia
Spearman
Variable
violencia 100 0.346 0.001
econdomica

En la tabla 8, se visualiza que existe relacion positiva directa y su grado es baja
entre la violencia econdmicay la calidad de atencion en el servicio siendo el valor
de Rho de Spearman es 0.346, p = 0.000, por lo tanto, debido a que el valor de

p es menor a 0.05, se rechaza Ho.
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V. DISCUSION

La presente indagacion se realizé en el CEM de Madre de Dios, y se
determind como objetivo determinar la relacién entre la violencia familiar y la
calidad de atencion del servicio, cuyo resultado fue de Rho de Spearman es
0.323, p = 0.000, por lo tanto, relacién de las variables es positiva baja. Para
entender el resultado, se combiné el 47% de las variables altas y deficientes. Por
ello, se determino que las victimas de violencia familiar no estaban recibiendo la
atencion adecuada; mas bien, fueron considerados deficientes por el resultado.
Esto se puede ver a través del hecho de que muchas personas que fueron
abusadas por sus familiares probablemente no recibieron una respuesta rapida

del sistema debido a problemas burocréticos y al lento progreso.

Resultados similares a Sandoval (2020) mostr6 en sus resultados que
existe alta calidad del servicio genera menos violencia; con una correlacion de
.859. Asimismo, resultados similares a Solano et al. (2017) afirmaron que el
maltrato domeéstico y el maltrato infantil son comunes entre los jovenes menores
de 20 afios. Ademas, algunas familias tienen alcoholismo y problemas de salud
mental como baja autoestima en el arbol genealdgico. Debido a que los jovenes
carecen de confianza, facilmente pueden volverse inseguros y propensos a
comportamientos negativos. Esto puede llevarlos a considerar la violencia como

una respuesta aceptable al conflicto.

Jaramillo y Cuevas (2020) sostienen que la violencia intrafamiliar impacta
muchos aspectos de la vida de una persona. Debido a que el tema es una
preocupacion tan frecuente, los gobiernos implementan numerosos programas
para ayudar a las personas a sobrellevar la situacion. Estos incluyen materiales
educativos, grupos de apoyo y equipos de investigacion. Con esto en mente, las
personas deben ser educadas sobre la causay las razones detras de la violencia
doméstica. Luego, estos programas deben implementarse a mayor escala para
encontrar una solucion al problema. Esto también garantizaria que estos
problemas no sumen mas dafios a la autoestima o la salud de una persona.
Cuando esto no se hace, puede causar dafos fisicos y mentales considerables,
asi como la muerte. El Estado es la primera autoridad a la que se debe acudir

para solucionar este problema.

30



Gronroos (1984) descubrio que la calidad del servicio se juzga en funcion
de la comprension del cliente de la prestacion del servicio. En contraste, Evans
y Lindsey (2014) sefialaron que un proceso de calculo de calificaciones
determina diferentes métricas de evaluacion que conducen a un resultado final.
Los participantes de CEM deben tener multiples profesionales, incluidos los de
los campos social, legal y psicolégico, que pueden crear un ambiente comodo
para las entrevistas. Cada profesional debe tener confianza y serenidad para
reflejar con precision la informacion transmitida durante sus entrevistas. Ademas,
el espacio que brinden debe estar separado de cualquier trauma fisico o psiquico
que haya sufrido la victima, asi como de cualquier posible abuso sexual o
psiquico. Es vital que las victimas de abuso reciban los recursos adecuados para
su evaluacion. Estos espacios les permiten interactuar facilmente tanto con
profesionales como con proveedores de intervencién en crisis debido al estado
cadtico de sus emociones. Esto es imperativo para comunicarse adecuadamente

con sus proveedores de atencion y obtener atencion inmediata de ellos.

Respecto al primer objetivo, se determind que existe relacion entre la
violencia fisica y la calidad de atencién del servicio, con un Rho de Spearman es
0.324. Esto se debe a que, ante la presencia de violencia fisica por parte de
familiares, la dependencia no observa la aplicacién de protocolos de atencion
integral, y las victimas no son informadas sobre los problemas de violencia
intrafamiliar debido a que no reciben capacitaciébn constante. agencias que

forman parte del CEM.

Resultados que es similar al trabajo de Celis (2019) encontré que las
variables de estudio que estudi6 tenian una relacion significativa. De igual forma,
Etxebarria (2019) determindé que los ciudadanos no cuentan con leyes ni
reglamentos en materia de violencia familiar. Cualquier intento de mejora a
través del cuidado por parte de las partes involucradas resulta inutil. Esto indica
que las leyes y regulaciones no son necesarias para crear una comunidad
segura; las personas pueden unirse y compartir la ética basica para crear un

espacio seguro para todos.

Estos hallazgos son respaldados por Aliy Yaseen (2013) afirmaron que la
calidad de los servicios publicos es indispensable. También de Teicher et al.

(2002), se puede aprender que los servicios de algunas instituciones publicas
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pueden no ser los mejores. Chatzoglou et al. (2013) sefialan que la vigilancia de
los servicios publicos es una preocupacion legal importante. Si las personas
enfrentan violencia intrafamiliar o cualquier otro tipo de maltrato, necesitan recibir
atencién pronta y efectiva por parte del personal del centro para mujeres
maltratadas. Esto implica que estos profesionales deben estar profundamente
capacitados de acuerdo con las normas legales vigentes en materia de

prevencion y erradicacion de la violencia.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se concluyd que existe relacion
entre la violencia psicoldgica y la calidad de atencién del servicio siendo el valor
de r =0.390. Resultado semejante al trabajo de Llona (2019) cuyo resultado
comprobo la correlacion de 0.635 entre las variables Procesos de atencion y
violencia. Asimismo, Caballé et al. (2020) demostr6 que el 23.9% de sus
encuestados demostré problema grave de violencia, asimismo, demostré la
relacion positiva de sus variables. Concluyendo que la violencia y agresién, debe
ser denunciado a tiempo. Ademas, las personas deben tomar medidas cuando
se enteran de estos casos. Este proceso les permite minimizar los indices de

violencia y agresion contra mujeres y nifios.

Esto fue confirmado por Panigrahi et al. (2018) que sefiala que el objetivo
de la organizacién debe relacionarse con la ventaja competitiva y la calidad por
la que luchan. Gulc (2016) cree que es fundamental establecer estandares y
mejorar la calidad del servicio al crear un plan para mejorar su organizacion. Ello
les permitird lograr su principal objetivo de brindar una ayuda eficiente en la
eliminacién de la violencia en general. Otro objetivo es atender rdpidamente los
procedimientos en los que un psicélogo determiné que existe un alto riesgo con
una alta probabilidad de ocurrencia. Esto requiere equipos interdisciplinarios,
profesionales de la psicologia, trabajadores sociales y profesionales del derecho
trabajando juntos. Adicionalmente, las agencias de justicia deben trabajar con
otras entidades o figuras a cargo de otros asuntos para crear e implementar
medidas de proteccion para las victimas de abuso. Estas medidas deben
proteger su bienestar mental, fisico y sexual, asi como imponer duras

limitaciones o sanciones a los agresores para reducir la violencia.

Respecto al tercer objetivo, se visualiza que existe relacion entre la

violencia sexual y la calidad de atencion del servicio, el Rho de Spearman fue de
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0.335. resultados semejantes a Asseo (2018) también llegd a esta conclusion
tras estudiar la correlacion entre conceptos. Una prueba mas de esto fue el
hallazgo de Lépez y Ordofiez (2019) de que las mujeres eran las principales
victimas de la violencia doméstica. Esto se debe a que las amas de casa
constituyen una alta proporcion de las principales victimas. Cuando se trataba
de perpetradores, la mayoria estaban bajo el control de sus parejas afectivas.
Las medidas de protecciéon judicial en Colombia incluyeron brindar atencion
psicolégica a las victimas y sacar a los delincuentes de sus hogares.
Anteriormente, los tribunales utilizaron la ideologia del delincuente habitual para
justificar la violencia dentro de las familias. Ademas, encontraron que la
normativa colombiana fue efectiva para proteger contra la violencia intrafamiliar.
Esto se demostro a través de los resultados positivos de su estudio, que reveld

un nivel intermedio de atencién de calidad brindada por el gobierno

Es un problema mundial que requiere atencion por parte del gobierno. Es
importante sefialar que Ramos et al. (2018) afirman que todas las regiones del
mundo experimentan esta forma de violencia. Implica lesionar la integridad
psiquica vy fisica, asi como los derechos de todas las personas. La violencia
ocurre en patrones especificos a través de las clases sociales, incluyendo edad,
género, educacion, clase econémica, grupo o clase social. Hay varias razones
por las que se produce esta violencia, pero todas implican agresién. Como
resultado, algunos gobiernos han creado agencias especializadas para ayudar a
combatir el estigma que rodea estos temas y aplicar sanciones penales a los
agresores. Un método utilizado para reducir la agresion es combatir el estigma
relacionado con la orientacion sexual y la identidad de género.

Finalmente, en cuarto objetivo especifico, demostré que existe relacion
entre la violencia econémica y la calidad de atencion del servicio siendo el valor
de Rho de Spearman es 0.346. Resultado similar al trabajo de Villanueva (2020)
que luego de analizar los resultados se concluye que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio que brinda el CEM vy la satisfaccion de
sus usuarios; y firma. Bilateral (0,00 < 0,05), r=0,488, esto indica que las dos
variables son dependientes entre si y existe una asociacion significativa entre

ellas.
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Para identificar la violencia econémica y patrimonial, definirla y nombrarla,
se debe trabajar con Novoa (2016). Este tipo de violencia es dificil de notar y
reconocer porque ocurre en un entorno social donde los hombres
tradicionalmente controlan a las mujeres. Los abusadores usan su poder
econdémico para controlar a sus parejas de manera poco saludable. El abuso
financiero ocurre cuando alguien controla todos los bienes de la familia sin tener
en cuenta su naturaleza. Esto suele suceder con frecuencia y, a menudo, se

encuentra con poca oposicion.

Los abusos suelen girar en torno a las relaciones econdmicas y
patrimoniales del abusador con su ex pareja o actual conyuge. La mayoria de los
abusadores son hombres y se aprovechan de los recursos de su familia. Sin
embargo, cuando el abuso se lleva a cabo publicamente, a menudo implica
explotacion laboral, salario desigual por trabajo igual, demandas de pruebas de
embarazo falsas, discriminacién de promociony mas. Un abusador tiene derecho
a un sustento vital basico, como alimentos, ropa y una vivienda. Sin que se
agreguen gastos adicionales, que los esposos proporcionen estas cosas a sus
esposas es econOmica y patrimonialmente justo. Si no lo hacen, estan
cometiendo violencia familiar contra sus esposas al no proveer estas
necesidades. Manifestaciones adicionales de este abuso incluyen retirar dinero
de la cuenta de la esposa, negarse a darle dinero para gastos basicos, retener
dinero de ella y depositarlo en una cuenta separada para los nifios. Ademas, los
conyuges pueden negociar pagos de manutencion infantil para sus hijos en caso

de separacion o divorcio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que existe relacion positiva baja entre las variables violencia
familiar y calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, es
decir que es necesario contar con una buena atencion que garantice
confiabilidad en el manejo, el mismo que genere satisfaccion a las
victimas, ya que las instancias que sera abordada deben generar una
accion eficiente.

Se concluyd que existe relacion positiva baja entre la violencia fisica y la
calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, es decir, que
las encuestadas sefialaron que en el centro no se propicia un ambiente
de seguridad y confianza, no hay garantia de una atencién oportuna y agil
asimismo, que los casos no son atendidos de manera inmediata.

Se concluye que existe relacion positiva baja entre la dimensién violencia
psicolégica y calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios,
es decir que las falencias y reincidencia de errores en los procesos de
abordaje de violencia psicolégica, se destaca el factor negligencia
multinivel, la incapacidad de funcionarios, la burocracia y su lentitud, el
desamparo de las victimas y la poca o ineficaz divulgacion de recursos
Se concluye que existe relacion positiva baja entre la dimension violencia
sexual y calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, es
decir, que no se esta obteniendo la sensibilizacién que se busca a través
de los programas legales, el de brindar ayuda o soporte terapéutico para
las personas que se ven afectados por este tipo de violencia.

Se concluye que existe relacidn positiva baja entre la dimension violencia
econdmica y calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios,
es decir que un aun se tiene problemas para que las usuarias sepan como
se debe denunciar este tipo de violencia porque muchos de la
entrevistadas sefialaron que las atencion de brindan los profesionales no
son claras y a veces estos no indican que pruebas que deberian traer
cuando sufrieron dafio patrimonial ya que en muchos casos hay

desconocimiento e ignorancia sobre este tipo de violencia
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al coordinador del CEM, brindar una adecuada y oportuna
atencién e intervencion instruyendo a las victimas sobre el procedimiento
a seguir ante una denuncia similar de maltrato y asi mismo mejorar la
calidad de la atencion, es decir. situacion percibida por el usuario. Con la
finalidad de brindar servicios confiables, eficientes, efectivos vy
satisfactorios de manera oportuna para garantizar que los usuarios

reciban la atencion que necesitan.

A los trabajadores del CEM, informar a los usuarios los protocolos a seguir
cuando observen amenazas a la integridad fisica o a la salud de las
personas o0 de terceros relacionadas con la violencia intrafamiliar,

utilizando protocolos de atencion integral.

A los trabajadores del CEM; se recomienda mantener un nivel de
seguridad, ya que es muy importante que los usuarios sientan o perciban

la disposicion de ayuda.

Al responsable del area de psicologia del CEM, se recomienda
acompafar a las victimas de violencia en las actividades de campo
llevadas a cabo en un contexto adecuado, ademas de hacer run

seguimiento rutinario al caso.

Al coordinador CEM, desarrollar campafias de sensibilizacién dirigidas a
diferentes instituciones, ademas de ayudar a la gente a entender la
violencia econdémica y/o patrimonial, se recomienda que estas camparfas

se realicen con mayor frecuencia en la provincia y sus alrededores.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS NULA

VARIABLES

METODOLOGIA

¢, Cuél es la relacién entre la
violencia familiar y la calidad de

Determinar la relacion entre
violencia familiar y la calidad de

Existe relaciébn entre la
violencia familiar y calidad de

Variable 01:
Violencia familiar

atencién del servicio del centro | atencion del servicio del centro | atencion del servicio del

de emergencia mujer de Madre | de emergencia mujer de Madre | centro de emergencia mujer Variable 02:

de Dios, 20227 de Dios, 2022 de Madre de Dios, 2022 Calidad de atencién del
servicio

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS DIMENSIONES

a) ¢Cual es la relaciéon entre | a) Determinar la relaciéon entre | a) Existe relacién entre Variable 1.

violencia fisica y la calidad de
atencion del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 20227

b) ¢Cual es la relacion
violencia psicolégica y la
calidad de atencion del servicio
del centro de emergencia mujer
de Madre de Dios, 20227

c) ¢Cual es la relacion entre
violencia sexual y la calidad de
atencion del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 20227

d) ¢Cual es la relacion entre
violencia econémica y la
calidad de atencidn del servicio

violencia fisica y calidad de
atencién del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 2022.

b) Determinar la relacién
violencia psicoldgicay calidad de
atencién del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 2022

c) Determinar la relacion entre
violencia sexual y calidad de
atencion del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 2022

d) Determinar la relacion entre
violencia econémica y calidad de

violencia fisica y calidad de
atencién del servicio del
centro de emergencia mujer
de Madre de Dios, 2022.

b) Existe relacion entre la
violencia psicolégica vy
calidad de atencion del
servicio del centro de
emergencia mujer de Madre
de Dios, 2022,

c) Existe relacion entre
violencia sexual y calidad de
atencion del servicio del
centro de emergencia mujer
de Madre de Dios, 2022,

Violencia familiar
Dimensiones
Violencia fisica
Psicol6gica
Sexual

y econdmica

Variable 2
Calidad de atenciéon del
servicio
Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Enfoque de investigacion:
Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Bésica

Disefio de investigacion:
No experimental/Transversal —
Correlacional

Poblacién:
100 usuarios del UPE de Madre
de Dios

Tamafio de la muestra:
100 usuarios

Técnica
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionarios

Método de analisis
Descriptivos
inferencial
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del centro de emergencia mujer
de Madre de Dios, 20227

atencion del servicio del centro
de emergencia mujer de Madre
de Dios, 2022

d) Existe relacion entre
violencia econémica y calidad
de atencion del servicio del
centro de emergencia mujer
de Madre de Dios, 2022

Seguridad

empatia
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Variable Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala y valores

Niveles y
rangos

Violencia fisica

Dafio a la integridad corporal 0 a
la salud

Maltrato por negligencia, descuido
o0 privacion de las necesidades
bésicas

Dafio fisico (golpes, patadas,
empujones, etc.)

1-4

Violencia psicolégica

Aislamiento
Humillacion

5-6

Violencia familiar . _
Violencia sexual

Penetracion o violencia sexual
Abuso con contacto fisico sin
penetracion

Sin contacto fisico

Violencia econémica

Perturbacion de la posesion,
tenencia o propiedad de sus
bienes

La pérdida, sustraccion,
destruccion o apropiacion
indebida de objetos, instrumentos
de trabajo, documentos
personales, bienes, valores y
derechos patrimoniales

10-12

Escala ordinal.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Bajo
[12-28]

Medio
[29-44]

Alto
[45-60]

Nota: Ley N° 30364 (PCM, 2015)
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Variable Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalay valores

Niveles y rangos

Elementos tangibles

oo

0’0

>

7
*

Limpieza de ambientes.
Personal con buena
presentacion.
Ambientes visuales y
agradables

1-3

Capacidad de respuesta

Respuestas oportunas
Resolucién de conflictos
Solucién temprana

Calidad de atencion al o
servicio Fiabilidad

Comunicacion suficiente
Respecto al orden
Explicacion clara

Seguridad

Evaluacion
pormenorizada
Privacidad

Oportunidad de desarrollo

10-12

Empatia

DS

B3

Personal cortes y de buen

trato.

Interés en la solucién
Explicacion clara a la
solucién de problemas

13-15

Escala ordinal.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Deficiente
[15-35]

Regular
[36-55]

Alto
[56-75]

Nota: Parasuraman et al. (1985), adaptado por Cuellar (2009)



Anexo 3. Instrumentos
Cuestionario violencia familiar
Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su experiencia en el servicio
del centro de emergencia mujer de Madre de Dios, por lo que se le pide responder cada una de

las proposiciones marcando con una (X) la alternativa que mejor se ajuste a su parecer.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

NE ltems 1|2 |3|al|s

Dimension 1. Violencia fisica

Ante la observacion de un dafio a la integridad corporal o a

1 la salud de mi persona, estoy informado de los protocolos
que debo seguir
Ante la existencia de una agresion fisica realizada por tu
2 familiar, acudes a un centro auxilio.
3 Te han privado de las obligaciones basica
4 Te agreden fisicamente ya sea con armas punzocortantes,

palo u otros

Dimension 2. Violencia psicoldgica

5 Tu pareja y/o familiar te permiten participar en las
conversaciones
Te insulta tu pareja cuando haces algo mal

6
Dimensioén 3. Violencia sexual

7 Tu pareja u otro familiar te obliga a tener intimidad sin tu
consentimiento o cuando no deseas

3 Algun familiar te ha realizado tocamientos indebidos sin

consentimiento

9 Tu pareja y otro familiar te expone pornograficamente
(video o fotografias)

Dimensioén 4. Violencia econémica

10 | Resultaste victima de dafio domiciliario por tu pareja o
algun familiar

Haces mal las cosas tu pareja y/o familiar considera no te

11 . P p .
prevé econdémicamente la compra de viveres, vestuario,
medicinas los servicios basicos entre otros

12 Has sido victima de trata de persona

jiGracias!!
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Cuestionario calidad de atencién

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su experiencia en el servicio
del centro de emergencia mujer de Madre de Dios, por lo que se le pide responder cada una de

las proposiciones marcando con una (X) la alternativa que mejor se ajuste a su parecer.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

NE ltems 112 (3|4l s

Dimension 1. Elementos tangibles

La entidad cuenta con ambientes comodos y limpios
para la atencion de usuarios

El personal que atiende en la entidad tiene buena
presentacion
La entidad cuanta con ambientes o area que informay
orienta a las usuarias victimas de violencia familiar
sobre el procedimiento a seguir luego de interpuesta su
denuncia o demanda

Dimension 2. Capacidad de respuestas

La atencion brindada fue rapida y expeditiva

5 La atencion para la orientacion legal en su problema
fue inmediata
La absolucién a la consulta propuesta fue resuelta de
manera rapida y expeditiva

Dimension 3. Fiabilidad

7 El personal de Ila entidad mantiene suficiente
comunicacién con usted o con alguno de sus familiares
sobre el estado de su demanda o denuncia

Al momento de realizar la consulta se ha respetado el
orden de llegada de cada persona

El personal de la entidad le explic6 de manera clara 'y
con lenguaje entendible la estrategia legal a aplicar en
Su caso

Dimension 4. Seguridad

El personal de la entidad ha realizado una evaluacion
minuciosa de su problema de violencia familiar

11 El personal ha guardado la privacidad en la atencion de
Su caso

El personal le ha otorgado el tiempo necesario para que
usted se explaye en su explicacion de su problema

10

12

Dimension 5. Empatia

El personal de la entidad le mostré un trato con

13 amabilidad, respeto y paciente

El personal de la entidad al momento de atenderlo (a)
mostraron interés en solucionar su problema de
violencia familiar

14
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15

La explicacion que le ha brindado el personal respecto a
la solucién de su problema de violencia familiar es claro

y

Muchas gracias
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Anexo 4. Certificado de validacion

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable violencia familiar

N DIMEMW SIONES | items Perfinencia’ | Relevancia® Claridad” Sugerencias
Dimengidn 1. Violencia figica Si Ko S5i | Mo | Si No
1 | Ante la observacién de un dafic a la integridad corperal o ala | X X X
salud de mi persona, estoy informado de los protocolos que
debo sequir
2 | Ante |a existencia de una agresion fisica realizada por tu | X X X
| [ familiar acudes a un centro auxilio.
3 | Te han privado de las obligaciones basica X X X
4 Te agreden fisicamente ya sea con armas punzocortantes, palo | X X X
u ofros
Dimension 2. Violencia psicoldgica S [ MNo Si No |G No
3 Tu pargja wo familiar te permiten parficipar en las | X X X
CONVETSACIONES
& | Teinsulta tu pareja cuandoe haces algo mal x x X
Dimension 3. Violencia sexual S [ No Si No |G No
7 | Tu pareja u ofro familiar te obliga a tener intimidad sin tu | X X X
consentimiento o cuando no deseas
8 [ Algun familiar &8 ha realizado tocamientos indebidos sin | X X X
consentimiento
E Tu pareja y otro familiar te expone pomograficamente (video o | X X X
fotografias)
Dimensidn 4. Violencia econdmica 5i | No Si_ |No | & No
10 | Resultaste victima de dafio domiciliario por tu pareja o algan | X X X
familiar
1 | Haces mal las cosas tu pareja y/o familiar considera no te prevé | X X X
economicamente la compra de viveres, vestuario, medicinas
los servicics basicos entre ofros
12 | Has sido victima de trata de persona X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5 Jie
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Mo aplicable [ ] 9{
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Alex Cownilo Uela iffbﬁ Rewn

Especialidad del validador: 12€5Tei® en Fellion ,ﬂ,Ll{a

pni: 31039292

'Pertinencia: El hem comesponde & concapin tedrico formulada. ?rfl,da Noviembre del 2022
Relevancia: El ftem es apropiado para raprasentar al compananta o -

dimension especifica del construcio

*Claridad: S anliende $n dificuiltad alguna o enunciado ded lem. es

conciso, exacho y direcio

Notta; Suficiencia, se dice sufidenca cuando kos Hems planbeados
50N suficiantes para mesdir la dimansian
Firma Informante.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable calidad de atencién del servicio

W DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
Di i6n 1. El tangibles si No No | 8 No
La entidad cuenta con ambientes comodos y limpios para la :
.| atencién de usuarios » A o
2 | Elpersonal que atiende en la entidad tiene buena presentacion |
3 | La entidad cuanta con ambientes o drea que informa y orienta
a las i de violencia familiar sobre el
procedimiento @ seguir uego de interpuesta su denuncia o | ¥ X X
demanda
Dimensién 2. Capacidad de respuestas 8I | No sl No |8 No
4| La atencién brindada fue rapida y expeditiva > < X
5 | La atencion para la orientacion legal en su problema fue ¥
inmediata ¥ )(
§ |La ala P fue ita de
|| répida y expeditiva X ¥ X
| Dimensién 3. Fiabilidad Si [No |8 |No |8 |WNo
7 |Elp | de la entidad mantiene sufici comunicacién con
usted o con alguno de sus familiares sobre el estado de su © X X
demanda o denuncia
8 | Al de realizar la Ita se ha respetado el orden
de llegada de cada persona » X X
9 | El personal de la entidad le explicé de manera clara y con
|| lenguaje entendible la estrategia legal a aplicar en su caso X ba s
Dimensién 4. Seguridad Si | No sl No | &i No
10 | El personal de la entidad ha realizado una evaluacion
|| minuciosa de su problema de violencia famili y » X
| 11_| Elpersonal ha guardado la privacidad en la atencién de sucaso | v X e
12 | Elp | le ha otorgado el tiempo rio para que usted \
se explaye en su explicacion de su p X I
Dimensién 5. Empatia No T8I S |No
73 | €l personal de la entidad le mostro un trato con amabilidad, %
respeto y pacient » »
" 1E p | de la entidad al de (a)
zot'z:mn interés en solucionar su problema de violencia | v
imilkar
18 | La explicacion que le ha brindado el p | ala
|| solucién de su problema de violencia familiar es ciaro y ¥ ¥
'I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
.I
Obser (p si hay suficienci; S
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ No aplicable [ ]
Apeliidos y del juez validador. i/ Mg: Alex Cowile Ueluiguet 36'"31 DNI: 3‘05%%'
Especialidad del validador: HaesTiz e GesMon 0/ blica
P € ftlem &l concaplo tedrico &
i ot b " ?_a/douovm-dolmz
dimension especifica del construcio
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
CONCiSO, exacto y drecto
Nota: Sufich dice sufic ando los ifems
son suficientes para medi la dmension : o
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UNIVERSIDAD CES VAL )

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable viole

ncia familiar

[H DIMEN SIONES [ items F?I'linem‘-ia' Hel_evancia‘ i_:laridad’

Sugerencias

Dimensgion 1. Violencia figica Si Ho Si [ Mo [ S No

1 | Ante la observacion de un dafio a la integridad corporal o a la
salud de mi persona, estoy infermado de los protocolos que | |~
debo sequir

2 | Ante la existencia de una agresion fisica realizada por fu | -~ s Vs
familiar, acudes a un centro auxilio.

3 | Te han privado de las obligacienes basica s

4 Te agreden fisicamente ya sea con armas punzocortantes, palo | |~

u otros
Dimension 2. Violencia psicoldgica Si | Mo Si No |35 No
15 |Tu pareja wo familiar te permiten parficipar en las |~ r s
CONVersaciones
[ Te insulta fu pareja cuando haces algo mal s Vo v
Dimension 3. Violencia sexual Si No Si No | §i No

T Tu pareja u ofro familiar te obliga a tener intimidad sin fu
consenfimiento o cuando no deseas

& Algin familiar te ha realzado tocamientos indebidos sin
consenfimiento

] Tu pareja y otro familiar te expone pornograficamente (video o | |~
fotografias)

D ion 4. Violencia econdmica Si | Mo Si No [5G No
W | Resultaste victima de dafic domiciliario por tu pareja o algin | |~ / /
familiar

1 | Haces mal las cosas tu pareja y/o familiar considera no te preve | |~
econdmicamente la compra de viveres, vestuario, medicinas
los servicios basicos enire otros

12 | Has sido victima de frata de persona

Observacl (precisar si hay suficiencia): 5.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable 9{] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: Me'n1cr, ol Plaa Gueeaesc Hoeips DN {52 39349

Especialidad del validador: Magister on Geshed Piblice,

‘Pertinencia: B item comesponde &l conceplo tedrico formulado
Relevancia: £l ltem es aproplado para representar 8l componente o
dimensiin especifica del consincio

Claridad: Se eniende sin cificultad alguna of enunciado del item, es
CONCISO, exach) y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los lams planteados
son suficientes para medr ka dimensin

42 de Noviembre del 2022

Firmd del Experto Informante.
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"' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable calidad de atencién del servicio

DIMENSIONES / items Portinancia’ |Relovancia™ |

d”

Sugerencias

Dimensién 1. El tos tangibles Si No Si | No

[y

1 | La entidad cuenta con ambientes comodos y limpios para la
atencién de usuarios g /

7 |

El personal que atiende en la entidad tiene buena presentacion | <

3 La entidad cuanta con ambientes o drea que informa y orienta
a las usuvaras victimas de violencia familiar sobre el [
procedimiento a seguir luego de interpuesta su denuncia o 4
demanda

Dimensién 2. Capacidad de respuestas Si [N s [N

4 | La atencién brindada fue rapida y expeditiva

5 | La atencidn para la orlentacion legal en su problema fue
inmediata

~J
=

La absolucion a la propuesta fue de
[£] e itiva
Dimensién 3. Fiabilidad

~|

Eip 1 de 1a entidad - — o=y
usted o con alguno de sus familiares sobre el estado de su
demanda o denuncia

Si
/
7
v
]
/
/
B
/

Al momento de realizar la consulta se ha respetado el orden
de llegada de cada persona

NN 'I\
i
2
i

9 | El personal de la entidad le explico de manera Clara y con
lenguaje entendible la estrategia legal a aplicar en su caso

Dimensién 4. Seguridad
0 [El de la 2 ha lizado una juacid
de su problema de violencia familiar

AN

11| Elpersonal ha guardado la privacidad en la atencion de su caso
12 | Elp | le ha ctorgado el tiempo rio para que usted

2 Epomna!dalaenﬁd.dhmmﬁunlrabeonamwiidad.

wmm
" e de la entidad al (a)
motmmlmfuenwludonlrwpmuumdavnlmm
familiar

!.g
= \\!l\\\!'
|
NEYNEERNG
i
i

15 | La explicacidén que le ha brindad

solucién de wmmwmmhmlluudmy

L

Opinién de aplicabilidad: Aplicable
Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador: Vlagister «v Gestion Poblica,

Observaciones (precisar si hay suficiencia): sl
No aplicable [ ]

El tem al concepto tedco for
Elitem es al
dimansian espacifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dficuitad alguna & enunciaco del item, es
conciso, exacto y directy

Nota: Sufici dice suficencia cuando ks items p
son para medir la

IMg: Honica de) Bilp2 Gueeesne uuuﬂ'ns DNI:

15139349

12 de Noviembre del 2022

Fi Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable violencia familiar

N DIMEMW SIONES | items Perfinencia’ | Relevancia® Claridad” Sugerencias
Dimengidn 1. Violencia figica Si Ko S5i | Mo | Si No
1 | Ante la observacion de un dafio a la integridad corperal o ala | X X X
salud de mi persona, estoy informado de los protocolos que
debo sequir
2 | Ante |a existencia de una agresion fisica realizada por tu | X X X
| [ familiar acudes a un centro auxilio.
3 | Te han privado de las obligaciones basica X X X
4 Te agreden fisicamente ya sea con armas punzocortantes, palo | X X X
u ofros
Dimension 2. Violencia psicoldgica S [ MNo Si Mo | S No
3 Tu pargja wo familiar te permiten parficipar en las | X X X
CONVETSACIONES
& | Teinsulta tu pareja cuandoe haces algo mal x x X
Dimension 3. Viclencia sexual S [ No Si No |G No
7 | Tu pareja u ofro familiar te obliga a tener intimidad sin tu | X X X
consentimiento o cuando no deseas
8 [ Algun familiar &8 ha realizado tocamientos indebidos sin | X X X
consentimiento
9 | Tu pareja y otro familiar te expone pomograficamente (video o | X X X
fotografias)
Dimensidn 4. Violencia econdmica 5i | No Si_ |No | & No
10 | Resultaste victima de dafio domiciliario por tu pareja o algan | X X X
| | familiar
1 | Haces mal las cosas tu pareja y/o familiar considera no te prevé | X X X
economicamente la compra de viveres, vestuario, medicinas
los servicics basicos entre ofros
12 | Has sido victima de trata de persona X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Do Mg: WILLIAN IKEDA TAMAYO DMNI: 41629459

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

'Partinencia: El fem comesponas 3l concamo oo fmulada.
“Redevancia: El item e5 apropiacd Dara IEpresentar 3 COmMpaneEnts &
dimensitn especiica del constnicts

Claidad: Se eniends sin dficuliad alguna el ewunciade del ftem, es
concise, exacts y direds

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuanoo Ios fems plameatos

son SHciEmes pana medi 3 dmension
f

Firma délExpetto Informante

15 de noviembre del 2022
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' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable calidad de atencidn del servicio

N DIMENSIONES | items Partinencla™ [Relevancla” Claridad” Sugersnciss
Dimension 1. Elementos tangibles 5l He S| Ho | HI e
1 La entidad cuenta con ambientes comodos y limpios para la | X X
atencion de usuarios
2 El personal que atiende en la entidad tiene buena presentacién | X X X
3 La entidad cuanta con ambientes o area que informa y orienta | X X x
a las usuarias vicimas de wviolencia familiar sobre el
procedimiento 3 seguir luego de interpuesta su denuncia o
demanda
Dimension 2. Capacidad de respuestas El Ho 5 Mo | & ho
4 | La atencion brindada fue rapida y expeditiva X X Y
5 | La atencién para la arientacion legal en su problema fue » ® ¥
inmediata
£ La absclucién a la consulta propuesta fue resuelta de manera | X X
rapida y expeditiva
|| Dimensién 3. Fiabilidad 5l Ho 5 No | & L
T El personal de la entidad mantiene suficiente comunicacion con | X X %
usted o con algumo de sus familiares sobre el estado de su
demanda o denuncia
B Al momento de realizar |a consulta se ha respetado el orden | X x
de llegada de cada persona
5 El personal de la entidad le explicd de manera clara y con | X X
lenguaje entendible la estrategia legal a aplicar en su caso
Dimension 4. Seguridad El Ho 5l No | & Ho
1 | Bl personal de la entidad ha realizado una evaluacion | X W
minuciosa de su problema de violencia familiar
11 | Bl personal ha guardade la privacidad en la atencion de sucaso | X x X
12 | Bl perscnal le ha otorgade &l tiempo necesario para que usted | X X X
se explaye en su explicacién de su problema
Dimension 5. Empatia 8l Ho s Mo | & e
13 | Bl personal de la entidad |2 mestrd un trato con amabilidad, | X * ¥
respeto y paciente
| l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
4 | Bl personal de |a entidad al momento de atenders (a) [ X X X
mostraron interés en solucionar su problema de viclencia
familiar
B |Ls explk:.acién que le ha brindado el personal respecio a la | X x x
solucion de su problema de violencia familiar es clam y

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validador. Or/ Mg: WILLIAN IKEDA TAMAYO DHI: 41623459

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Pertinencia: E1 item comesponds al concepio iedrico fwmulade.
IRgdevancia El iem es apropiade para representar al componsnie &
imension especi€ica del CosIruco

iClaridad: Se entiende sin dficuliad alguna & eunciado del item, &5
conciso, Exacio y diremio

Mota: Suficiencia, se dice sufciencia cuande los fems plant=ados
50N Suficientss para medir 3 dimension

Firma del Experto Informante

15 de noviembre del 2022
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Anexo 5. Confiabilidad

Fiabilidad

Escala: Violencia familiar

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de

elementos

206

12

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

La entidad brinda una
adecuada atencion a la
victimas por violencia fisica
La entidad informa los
protocolos a seguir, ante la
observacion de un dafio a la
integridad corporal o a la
salud de las personas
relacionado a violencia
familiar
La entidad cumple con
aplicar el protocolo de
atencion integral, ante la
existencia de una agresion

fisica realizada por algin

familiar

41,45

42,20

41,45

70,576

71,011

69,629

,612

,598

,668

,887

,888

,884
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A la fecha, el apoyo
brindado por las
instituciones (puesto de
salud, Comisaria PNP, entre
otros) a victimas de
violencia fisica, como parte
de un proceso de violencia
familiar, fue adecuado
Las entidades que articulan
y brindan sus servicios en
casos de violencia familiar
cuentan con un area
especializada de apoyo
psicolégico
Los encargados del centro
de emergencia mujer de
Madre de Dios informan
sobre temas de violencia
psicolégica y otros.

Las acciones ejecutadas en
la entidad ante casos de
violencia sexual, como parte
de un proceso de violencia
familiar son pertinentes.

A raiz del trabajo articulado
con el centro de emergencia
mujer de Madre de Dios
(gobiernos locales, gobierno
regional, juzgado de paz,
subprefectura, PNP, Red de
salud, entre otras) han
disminuido los casos de
violencia sexual en la
localidad
Las instituciones que
pertenecen al centro de
emergencia mujer articulan
actividades preventivas para
que la poblacion sepa
reaccionar antes casos de
violencia sexual como parte

de un proceso de violencia

familiar

41,40

41,60

42,05

41,45

41,15

40,85

67,832

71,726

68,471

70,366

67,924

70,134

717

,620

,624

,624

71

, 707

,881

,887

,887

,886

,879

,883
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Las actividades de difusion
realizadas por el centro de
emergencia mujer de Madre
de Dios y orientadas a
diferentes instituciones, han
contribuido a que la
poblaciéon de Madre de Dios
conozca la violencia
econdmica y/o patrimonial
Las instituciones
pertenecientes al centro de
emergencia mujer de Madre
de Dios (Gobierno locales,
gobierno regional, juzgado
de paz, subprefectura, PNP,
Red de salud, entre otras)
generan acciones de
empoderamiento para
prevenir y supervisar el tipo
de violencia econémica y/o
La existencia de programas
que ayuden a desarrollar
autonomia econémica ha
contribuido en la prevencién
y reduccién de casos de

violencia familiar.

41,15

42,05

41,50

70,976

73,103

72,684

,588

,387

456

,888

,900

,895
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% Fiabilidad

Escala: Calidad de atencidn del servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

928 15

Varianza de
Media de escala
) escala si el
si el elemento
o elemento se ha
se ha suprimido o
suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

La entidad cuenta con

ambientes comodos y

39,90 125,884

limpios para la atencion de
usuarios
El personal que atiende en
la entidad tiene buena 39,85 137,503
presentacion
La entidad cuanta con
ambientes o area que
informa y orienta a las

usuarias victimas de

40,95 137,208

violencia familiar sobre el
procedimiento a seguir
luego de interpuesta su
denuncia o demanda

La atencién brindada fue

40,70 131,168

rapida y expeditiva

,547

,280

437

677

,928

,933

,929

,924
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La atencion para la
orientacion legal en su
problema fue inmediata

La absolucién a la consulta
propuesta fue resuelta de
manera rapida y expeditiva
El personal de la entidad
mantiene suficiente
comunicacién con usted o
con alguno de sus familiares
sobre el estado de su
demanda o denuncia
Al momento de realizar la
consulta se ha respetado el
orden de llegada de cada
persona
El personal de la entidad le
explicd de manera clara'y
con lenguaje entendible la
estrategia legal a aplicar en
Su caso
El personal de la entidad ha
realizado una evaluacion
minuciosa de su problema
de violencia familiar
El personal ha guardado la
privacidad en la atencién de
Su caso
El personal le ha otorgado el
tiempo necesario para que
usted se explaye en su
explicacion de su problema
El personal de la entidad le
mostré un trato con
amabilidad, respeto y
paciente
El personal de la entidad al
momento de atenderlo (a)
mostraron interés en
solucionar su problema de

violencia familiar

40,45

40,00

40,30

40,55

40,50

40,55

40,60

40,60

40,80

40,55

124,366

129,368

127,274

127,734

126,895

121,524

118,779

127,726

123,432

123,208

, 701

,636

, 765

,662

844

,692

,831

,573

,815

, 785

,922

,924

,921

,924

,920

,923

,918

,926

,919

,920
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La explicacién que le ha
brindado el personal
respecto a la solucién de su
problema de violencia

familiar es claro y

40,60

128,884

, 715

,922
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Anexo 6. Base de dato
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Anexo 7. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Titulo de la investigacion: Violencia familiar y la calidad de atencion del
servicio del CEM de Madre de Dios, 2022

Objetivo de la investigacion: Detenminar la relacion entre |2 Viclencia familiar
vy la calidad de atencion del servicio del CEM de Madre de Dios, 2022

Dirigido a: wswarios del servicio del CEM
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por favor lea esta informacion cuidadosamente antes de decidir su participacion
en & estudio:

Beneficios: Mediante su participacion, contribuira al conocimiento general sobre

las varishles y dimensionas, lo cusal es relevanis para el estudio.

Confidencialidad: Toda opinicn o informacion que Ud. nos enfregus sers
tratada d= maners confidencial. Munca revelarsmos su identidad. En las
presentaciones que == hagan scbre los resultados de esta investigacion no
usaremos su nombra ni tampoco revelaremos detalles suyos ni respuestas gue
permitan individualizaro. Sus datos seran resguardados al que solo tendra
acceso el imvestigedor. Los datos sclo seran usados para la presente
investigacion.

Participacion voluntaria: Su paricipacion es completamente voluntaria. Se

pusde refirar dal estudio en el momento gue estime conveniente.

Contacto: Si usted tiene slguna consulta o preccupsacion respecto a sus
derachos como paricipante de este estudio, pusde contactar con el autor de esta
investigacion, Mirtha Yamilet Sebastian Mesias.

;Esta Ud. dispuesto a completar el cuestionario gue le presentaré a

continuacion? 5i es asi, por favor haga clic en el boton respectivo:
ACEPTO PARTICIPAR i I
NO PARTICIPAR { ]

Muchas gracias
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Anexo 8. Autorizacion

o [

“Ceceno e ls paldas de Oporturidade been™
'mumnhmm
AL del Ricertenacia Swl Congree de ls Rapdnics del Peed” rmes maru "—m-,_",:_",,,

Lima, 15 de Diciembre del 2022 9—.‘!'2!3. P
OFICION* DO000140-2022-MIMP-AURORA-UPPM

Sefora

MIRTHA YAMILET SEBASTIAN MESIAS

amipzebastianmessef@emad com

Presente..

ASUNTO :  Opinion técnica favorable a solicitud para autorizar aplicacién de
instrumentas para el desarrolio de tesls

REFERENCIA : Solidtud de Mirtha Yamilet Sebastian Mesas (ZINOV2022)
Exp. 2022-0023641

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigeme 2 usted para saludarl cordiaimente y, en atencidn al
documento de la referencia, se remite adjunto el Informe N* DDO0071-2022-MIMP-
AURORASGEC-RMD, emitido por la Subunidad de Gestidn de la Evidencla vy
Conocmiéento de la Unidad de Plancamiento, Presupuesto y Modernizacdn del
Frograma Nacional Awora, mediante el cual se brinda apinkdn técnica favorable al
pedido de apiicar entrevistas [ada entrevista son died minutes de duaradidn| 3 Cn wsuarias del
Cantro Emargendca Mujer Madre e Dios 2o largo de us mes, en & marco de su investigacion
de tesis.

Al respecto, este Despacho autoriza lo solkitado, previo cumplimiento de las
indicaciones vertidas en el referido informe, o cual se acompafia af presente para su
conockmiento y fines pertinentes.

Sin otro particular, aprovecho & ocaskdn para manfestarle mi espedial estima y

deferencia.
Atenmtamente,
DOCUMENTO FIRMADD DIGITALMENTE
JORGE LUIS SANTOS CuRO
DEECTOR
LNIDAD DE PLANEAMIENTO, PRESUPUESTO ¥
MODERNZALION
CL UAS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, OSORIO CARRERA CESAR JAVIER, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Violencia familiar y la calidad de atencion del
servicio del centro de emergencia mujer de Madre de Dios, 2022", cuyo autor es
SEBASTIAN MESIAS MIRTHA YAMILET, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 21.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 29 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
OSORIO CARRERA CESAR JAVIER Firmado electrénicamente
DNI: 06203497 por: CJOSORIOC el 12-
ORCID: 0000-0002-2850-6420 01-2023 08:57:38

Caddigo documento Trilce: TRI - 0504382
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