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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion del
Programa Nacional Aurora y la calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -
2023. La investigacion fue basica, de disefio no experimental, cuantitativa,
transversal, descriptiva correlacional, cuya poblacion fue 490 victimas y la muestra
216 victimas de violencia. La técnica fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestién del programa
nacional Aurora fue medio en 48 %, ademas, el nivel de calidad de servicio fue
medio en 50 %. Asimismo, existe relacion significativa entre las dimensiones de la
gestion del programa nacional Aurora y la calidad de servicio, ya que el Rho
Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 699 (correlacion positiva moderada),
0.779, 0.920, 0.985 (correlacién positiva muy alta). Concluyendo que, existe
relacion significativa entre la gestion del Programa Nacional Aurora y la calidad del
servicio en el CEM Comisaria Picota -2023, y p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
con Rho de Spearman de 0.946 (correlacidon positiva muy alta) ademas, solo el

89.49 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: Gestidn, servicios, atencion.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
management of the Aurora National Program and the quality of service at the CEM
Picota Police Station -2023. The research was basic, of a non-experimental,
guantitative, cross-sectional, descriptive, correlational design, whose population
was 490 victims and the sample was 216 victims of violence. The technique was the
survey and the questionnaire as instrument. The results determined that the level of
management of the Aurora national program was average at 48%, in addition, the
level of service quality was average at 50%. Likewise, there is a significant
relationship between the dimensions of the management of the Aurora national
program and the quality of service, since the Rho Spearman reached a coefficient
of 0.699 (moderate positive correlation), 0.779, 0.920, 0.985 (very high positive
correlation ). Concluding that there is a significant relationship between the
management of the Aurora National Program and the quality of service in the CEM
Comisaria Picota -2023, and p-value equal to 0.000 (p-value < 0.01); with
Spearman's Rho of 0.946 (very high positive correlation) in addition, only 89.49% of
dependency between variables.

Keywords: Management, services, care.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, segun Kabir & Khan (2019), la violencia contra la mujer
representa un peligro inminente para la integridad y la vida, segun el reflejo
de los porcentajes, por la misma razon de que se presentan mas casos de
conflictos violentos, lo cual se esta convirtiendo un problema incontrolable
para las autoridades. La ACNUDH gque es el maximo érgano de las Naciones
Unidas, informan que a diario en varios medios periodisticos nacionales e
internacionales se muestran casos de asesinatos de mujeres, y la cantidad es
asombrosa, segun los casos registrados que arroja el sistema, aunque falta
mucho de ellos, solo que no son denunciados, asimismo, los programas para
reducir la violencia ain no son aplicados en su totalidad, en la medida que
existen muchos vacios legales que aun no pueden cubrirse y hacerse
efectivas algunas normativas, y por otro lado, no denuncian estos tipos de
casos, razon por el cual no se puede hacer una estimacion real de la magnitud

del problema.

Por otro lado, para combatir esta tragedia, los paises latinoamericanos y los
organismos internacionales han impulsado, entre otras cosas, medidas,
planes, para poder erradicar esta tragedia que preocupa a la sociedad, porque
se visualiza que las autoridades no tratan de apresurar una solucién de
disminuir estos casos, donde cada afio en lugar de disminuir el porcentaje se
ha ido aumentando, esta da entender que las autoridades no han hecho nada
por prevenir, estos casos ya inicia desde la violacién de un adolescente,
maltrato fisico y psicolégico, hasta provocar la muerte de la victima, estos
casos son mas propensos de ser vistos, asimismo, diversas fuente
Latinoamericanas, solamente en el 2021 se produjeron cifras mayores a 4000
en feminicidios, cuyos actos se siguieron extendiendo con impunidad (Silva et
al., 2020).

De igual forma, en el Perd, segun el articulo periddico “Feminicidas, las cifras
silenciosas” (2021); Al 15 de junio de 2021, se habian registrado 62 casos de

feminicidios validados, lo que indica que se han investigado 19 casos



adicionales. Las mujeres adultas tienen el mayor niamero de victimas de
feminicidas con un 80,4 %, seguidas de las nifias y adolescentes con un 16,1
% y las mujeres mayores con un 3,5 %, nuestro pais no viene mostrando
seriedad ante esta situacion, al no contar con un establecimiento de autoridad
gue busca estrategias de disminuir estos casos aumentantes, que cada vez
son mas frecuentes, a pesar de que contamos con diferentes érganos de
ayuda a la mujer como es el caso de los CEM y otros, donde la mujer debe
ser apoyada para acceder a la justicia. El Pert implementa los siguientes
criterios, la Ley N°30364, ley que busca prevenir, sancionar y erradicar la
violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar; en los Centro
de Emergencia Mujer y otros, que tiene como meta la proteccion y acceso a

la justicia de las victimas.

Asimismo, en el plano Regional, es la tercera region con mayor incidencia del
delito de feminicidio, pues en lo que va del afio 2021 se han producido 05
casos después de la region Callao (6) y region Lima (9), asi lo sefiala el
articulo periddico “Feminicidas, las cifras silenciosas” (2021); por lo que urge
realizar un trabajo preventivo para disminuir este tipo de casos, pues el hecho
de que las penas por el delito de feminicidio sean muy drasticas, no ha
permitido reducir el nimero de casos, por ello existe la necesidad de realizar
un trabajo preventivo conforme lo sefiala la Defensoria del Pueblo, buscando
la reduccion de la violencia; destac6 también que dentro de la tipificacion de
la violencia, el 39 % corresponde a afecciones fisicas, el 66.3 % mediante el
rechazo, el 2 % de tipo sexual y el 40 % por medio de amenazas.

A nivel local, en el CEM Comisaria Picota, respecto a la gestion del Programa
Nacional Aurora, se observa que algunos servicios que deberian estar
habilitados las 24 horas del dia, como es el caso del Servicio de Linea 100 o
Chat 100, muchas veces estan inhabilitados, la atencion en los Centros de
Emergencia Mujer CEM, las agraviadas sefialan no reciben la atencién ni
ayuda que esperan al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo
del proceso, no se preocupan por la solucion de sus conflictos, ademas que

los servidores publicos o personal que trabaja en dicha instituciéon no son



empaticos en consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el
personal que cuenta la institucion es poco en comparacion a la cantidad de
casos que requieren de un acompafiamiento continuo y de visitas
consecutivas, asimismo, el poco personal en los turnos hace que se tenga
informacion o denuncias retrasadas. Por consiguiente, el propdsito de la
investigacion radica en que se podra establecer soluciones adecuadas a la

medida del problema.

De igual manera, en concordancia con la informacién obtenida, se determiné
realizar una investigacion sobre la mencionada problematica, para lo cual se
plante6 como problema general. ¢Cudl es la relaciéon entre la gestién del
Programa Nacional AURORA vy la calidad del servicio en el CEM Comisaria
Picota -2023? Como problemas especificos: ¢, Cual es el nivel de gestion del
Programa Nacional AURORA en el CEM Comisaria Picota -2023? ¢Cuél es
el nivel de calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -2023? ¢,Cual es
la relacion entre las dimensiones de la gestion del Programa Nacional
AURORA y la calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -20237?

Por otra parte, la investigacion se justificé por conveniencia, ya que asegurara
un mejor soporte de atencion, desde las quejas hasta sanciones, y asimismo
hacer mas efectivo el seguimiento de visitas domiciliarias, validar y tomar las
garantias de cumplimiento y aprovechar los intereses de las usuarias.
Medidas para ayudar a prevenir casos de feminicidio e intentos de feminicidio.
Asimismo, tendrd Relevancia social, ya que el objetivo es averiguar por qué,
a pesar de la existencia de programas e instalaciones como los centros de
emergencia mujer, la frecuencia de la violencia de género no se ha reducido
con éxito, sino que estd aumentando. Esto identifica las deficiencias en la
gestion del programay le permite buscar soluciones que beneficien al publico.
De igual manera tuvo Valor tedrica, ya que se sustentd en teorias que
describen cada variable. La primera variable se considera Gestion del
Programa Nacional Aurora, Teoria de los Derechos Fundamentales, Teoria
del Enfoque de Género y Politicas Publicas. Para cambios en la calidad de

servicio de los call center de mujeres, se tomo en cuenta la teoria de la calidad



de servicio a las usuarias, y tanto variables como teorias intentaron contrastar
la situacion actual. De igual manera tuvo Implicancias practicas, ya que esta
investigacion nos permitira conocer que el Programa Nacional AURORA, tiene
una gestion establecida, que se podria mejorar, con las recomendaciones,
producto de la investigacion; finalmente tuvo Utilidad metodoldgica, ya que se
describié, analiz6 y se compard la realidad observada utilizando las
probabilidades y teorias propuestas que apoyan nuestra posicion. Permite que
el instrumento utilice la adquisicion de datos para decisiones y / o diagnésticos
posteriores. De esta forma, contribuya a nuevas investigaciones, en el sentido

de facilitar la aplicacién de nuevas formas metodoldgicas de investigacion.

Asimismo, la investigacion, se plante6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion del Programa Nacional AURORA vy la calidad del
servicio en el CEM de la Comisaria Picota -2023. Objetivos especificos:
Identificar el nivel de gestion del Programa Nacional AURORA en el CEM de
la Comisaria Picota -2023. Evaluar el nivel de calidad del servicio en el CEM
de la Comisaria Picota -2023. Conocer la relacion entre las dimensiones de la
gestion del Programa Nacional AURORA vy la calidad del servicio en el CEM

de la Comisaria Picota -2023.

De igual forma, la investigacién, se plante6 como hipotesis general: Hi.- Existe
relacion entre la gestiéon del Programa Nacional AURORA vy la calidad del
servicio en el CEM Comisaria Picota -2023. Asimismo, como hipotesis
especificas: Hi- El nivel de gestion del Programa Nacional AURORA en el
CEM Comisaria Picota -2023, es alto. Hz- El nivel de calidad del servicio en el
CEM Comisaria Picota -2023, es alto. H3: Existe relacion entre las
dimensiones de la gestion del Programa Nacional Aurora y la calidad del

servicio en el CEM Comisaria Picota -2023.



MARCO TEORICO

En lo que corresponde a las indagaciones abordadas por otros investigadores
por lo que se considerd a Rojas et al. (2020), Pincay y Parra (2020), Tenesaca
y Rodriguez (2022), quienes concluyeron que, dentro del establecimiento no
se practica mucho al cumplimiento de respetar los derechos humanos, porque
existe cierta discriminacion a las mujeres porque cumplen un rol no tan
importante segun lo considera la entidad, por lo que esto ha llevado a tomar
el descontrol de aparecer irregularidades de poder tener bajos ingresos en no
dar preferencias a las mujeres, de no ejercer un buen trabajo, donde algunos
usuarios se han dado cuenta de este proceso por lo que no vuelven acudir en
el establecimiento, pese a esta afectacion el encargado de su gestion no ha

tomado en consideracion.

De igual forma, uno de los aspectos relevantes fue el descubrimiento de que
muchas pymes no tienen en conocimiento de emplear estrategias de poder
manejar la calidad de servicio que quieren ofrecer a sus espectadores, lo cual
no invierten para poder evaluar las capacidades de sus trabajadores para
poder continuar con las actividades de la empresa, asi mismo no invierten en
capacitaciones, lo cual ayude a poder desarrollarse y actualizarse para
emplear nuevos métodos de salida, ya que lo que buscan como duefios es
conseguir desarrollo y tener la posibilidad de nuevas puertas del mercado, por
lo que se tienen que esforzar si lo quieren lograr en el procesos de sus
negocios empresariales. El resultado revela que a mayor calidad de servicio
gue se brinde dentro de las instalaciones, la satisfaccidén de los que acuden a
la institucién a realizar sus diversos tramites serd mayor, por lo tanto esto
valida que los buenos servicios y la atencion de calidad forma parte de una
efectividad de implorar a un mejor funcionamiento de actividades y cumplir
sus metas propuestas en buenos términos, para que asi obtengan un mejor

conocimiento.

Asimismo, se incluyo a Caqui (2020), Malpartida et al. (2022), Torres et al.
(2020), quienes concluyeron que la violencia familiar se desarrolla mas que

todo en la mujer, registrandose casos con hechos de lo mas causal, quiere



decir que son por lo mismo casos registrados anteriormente, como por
ejemplo se ha tenido como registro de mayor caso de agresiones leves y
atentados de feminicidios, conllevando a que las victimas vivan un trauma, lo
que genera a que después requieran ayuda de un profesional, para poder
vencer sus miedos y ser una nueva persona mas fuerte, los casos mas
sefalizantes se ha dado por machismo, de hacer creer al hombre por si mismo
que es la persona quien manda y quien decide, dejando sin lugar a la mujer,
por lo que esto ha demostrado la deficiencia de algunas autoridades de no

apoyar severamente estos hechos.

La calidad de las prestaciones estan limitadas a la buena atencion que brinda
los trabajadores cada dia, de poder dar indicaciones de empezar con la
modalidad de atencidn, lo cual da entender que la capacitacion es constante,
de no poder reprimirse y seguir en buena marcha, encajando con la prioridad
de los usuarios, pero sin embargo al existir ciertas debilidades todavia no se
puede regenerar del completo, pero si se establece de que algunos objetivos
se tenga que cumplir de cualquier manera, logrando que sus metas sigan
construyéndose y por ende mejorando de una manera positiva cada obijetivo,
con la finalidad de generar prioridades en cada uno de los usuarios. Los
determinantes de la violencia familiar, son los factores mas relevantes y mas
terrorificos que vive una mujer, contando con el abusador en su propio techo,
y viviendo a las amenazas de muerte, si llega a ser denunciado, donde llegan

un dia que al vivir esta tension toman la decision de suicido.

Po otro lado, se cité a Galvez (2021), Fasanando (2021), Garcia (2021),
quienes concluyeron que el coeficiente de analisis estadistico del coeficiente
de rango de Spearman fue 0,848 (alta correlacién positiva) y el valor p alcanzé
0,000 (valor p < 0,05), dichos resultados evidencian que la violencia familiar,
si se puede lograr introducir mecanismos para poder prevenir mas casos, con
el apoyo de la sociedad en comunicacion con las autoridades, lo cual pueden
acudir a las comisarias, CEM, ministerio publico y demas instituciones ligadas
a la prevencion, ademas se evidencia que su caso puede ser atendido lo mas

rapido, por la orden que tienen de ser primero en atender, ya que son casos



de un nivel de emergencia, para que puedan obtener resultados de calidad y

mejorar la atencion.

La existencia de relacion sustentadas en p-valor que es menor a 0.05 y el
coeficiente alcanzado es de 0.706, asi mismo se evidencia que la violencia
familiar tiene un alto nivel, debido a los casos continuos que se han
presentado en ese periodo. La calidad de los servicios influye mucho con la
atencion, pero sin embargo en el establecimiento se ha podido observar que
las quejas por los pacientes son constantes, porque no son atendidos de
manera equitativa, ademas son tratados de manera ineficiente con algunos
doctores y enfermeras, resultando una calidad de servicio pésimo, que
reclaman a diario, de no regresar nuevamente para una préxima atencion
resaltaron los pacientes, de no existir ya profesionalismo de recibir una

atencion que se merecen.

Por otra parte, el estudio se fundamentara en importantes teorias sobre la
gestion del Programa Nacional Aurora se considerd lo siguiente: Teorias
psicolégicas sobre la violencia de género, de acuerdo a las historias
investigadas, la mayoria de caso de mujeres ya duermen con la persona que
les genera violencia, donde el temor hace que por mucho tiempo no hableny
actuen de manera desapercibida sin que los demas se den cuenta, dando a
explicar que es parte de la teoria de la indefensién, que no tiene el apoyo de
recibir ayuda por los demas (Carrel6n, 2016). Asimismo, El estudio de la
violencia de género: las mujeres con violencias ya son victimas, de ser
indefensas, de no tener las fuerzas y agallas de enfrentar y mucho mas que
no son consideradas de tener derechos, forma parte de un perjuicio, donde
durante su trayecto se ha convertido en un delito de poder ser investigado
para llegar a una penalidad de cércel, por ir en contra de los derechos de la
mujer, siendo un tema ya globalizado, donde ya se toma protestas por el

asunto (Arce y Novo, 2000).

Referente a los términos basicos de la variable gestién del Programa Nacional

AURORA se tiene a los siguientes: Gestion: se basa en como las



responsabilidades son asignadas a cada miembro de la entidad para que
pueda brindar un servicio de calidad, ya que con una buena gestion llegan a
obtener un fin positivo en cuanto a las personas que adquieran dichos
vinculos, si bien es cierto es muy necesario que lleven vinculos tanto los
encargados de cada servicio con la poblacion, para que asi puedan generar
la meta trazado por su unidad. Sarabia (2018), Programa: es cuestion de como
los encargados llevan a cabo cada programa para que mantengan un orden
publico y asi evitar cualquier tipo de sanciones evitando la negatividad de las
personas. Boru (2022), Proteccion: se basa en como la poblacion busca que
los encargados de proteger las calles tengan la experiencia adecuada para
cuidar de cada uno de las personas, manteniendo su profesionalismo sin

excepcion alguna. (Mejia et al., 2019).

En cuanto a las bases tedricas de la gestion del Programa Nacional Aurora
segun el MIMP (2016), es la actuacion a generar distintos comportamientos
gue van en contra de los principios de ser una persona centrada, de poder
llegar a causar dafios psicologicos y fisicos, donde perfora todo el estado de
animo de una persona, que en base causa la muerte llegado a un fin de haber
tomado esta decision sin discrepancia, pero sin embargo estas instituciones
ya fomenta la proteccién y el cuidado de poder erradicar y evitar mayores
tragedias 0 mas casos de violencia contra la mujer, siendo un ente de estar al
tanto y pendiente para una nueva ayuda y orientacion del caso de violencia.
Segun Boru (2022), la violencia de pareja intima (VPI), es otro acto de
perjudicar a la mujer al existir abusos sexuales, de poder llegar a las
consecuencias de embarazos no deseados, abortos, transmision de
enfermedades, muertes y entre tantos peligros que no se puede imaginar al
poder ver estos tipos de casos que llaman la atencién de alerta a nuestras

autoridades.

Asimismo, Adhena et al. (2020), la violencia es un tema ya implicado por
mucho tiempo, donde las alertas son incontrolables, que hasta ahora no se
podido controlar estos actos delictivos y donde mas afectado es a la mujer sea

cualquier el caso de abuso, donde muchos han sido homicidios por parte de



sus parejas por lo que han vivido por mucho tiempo, segun las cifras contadas
la probabilidad es que siempre es la violencia causada por las parejas, donde
tienen amenazar para callar, o de negar que formen otra relacion. Ademas
Boru (2022), la violencia a la mujer cada vez los casos son alarmante y ya las
autoridades no pueden controlar, donde solo llegan en el acto de que la
victima se encuentra sin vida, y que el agresor haya huido donde ya por mucho
tiempo de busqueda se logra recién su condenada, tantos casos que también
quedan impugne; entonces porque el estado no construye mas instituciones
de poder denunciar y proteger a la mujer como prioridad ante un minimo
abuso, donde ellas tengan la libertad de no sentirse agobiadas de seguir
callando por mucho tiempo, ante los maltratos fisicos, psicologicos los mas

comunes que han afectado a la mujer.

De acuerdo a Wet y Godongwana (2021), los principales problemas que
atraen en ir en contra de la salud publica que causan dafios fisicos, sexuales
y psicolégicos, incluido el acto de agresion fisica, coercién sexual y abuso
psicolégico por parte de parejas intimas actuales o anteriores. Ademas, Tho
et al. (2019), la violencia durante el embarazo es el problema mas devastador
tanto para la madre como para el feto debido a la morbilidad y mortalidad
agudas asociadas con la violencia, donde ya estos casos han llevado al
abortos y consecuencias de las mujeres incluso de causarles la muerte,
existiendo tanta crueldad por parte de su victima. Segun Al et al. (2020), la
violencia de la pareja intima también es un factor estresante conocido para las

mujeres, que causa trauma emocional y psicologico.

Sin embargo, Kabir y Khan (2019), la violencia de pareja y los resultados
relacionados con el embarazo se basan en disefios de estudios transversales,
y hay una falta general de estudios longitudinales con un enfoque detallado
en tipos especificos de violencia de pareja como predictores del desarrollo de
depresion después del parto, donde dan como resultado de no poder
embarazarse o de ya no querer hacerlo, porque el temor y el miedo queda
impactado como un trauma de no olvidar, llevando a ser un problema tan

intenso de volverse personas en perder el conocimiento y hasta llegar a ser



encerradas en un centro de rehabilitacion de traumatismo. Ademas,
establecieron que ya existe instituciones que estan apoyando a la mujer de
validar sus derechos, de no callar y no tener miedo, de poder denunciar a su
agresor, donde ellos apoyan con todo el proceso para sentirse protegido hasta
poder conseguir una condena, esto ha dado de mucho que hablar de que los
estados siguen implementando estas bancadas por la existencia de grandes
porcentajes de denuncias de agresion en contra de la poblacién joven, nifia 'y

anciana.

Para Matangolo (2019), lamentablemente se viene causando por mucho
tiempo, lo cual es parte ya de una demanda, por no decirlo de otra manera,
ya que esto ha implicado muchas muertes de distintas formas sobre la
violencia ha podido acabar y poner un fin, pero sin embargo no se puede
reconocer de inmediato a un agresor muchas veces al hacerse pasar por una
buena persona por mucho tiempo, pero después te das cuentas que resulta
ser tu agresor principal que te ha llevado a otras decisiones de quedar
inofensivo, forjando a que esto sea peligroso al no tener quien te defienda.
Esto ha causado un tema muy delicado y comprometedor de describir sobre
la violencia de la mujer que realmente los casos han aumentado ante
denuncias no investigadas, donde solo al respuesta es por falta de pruebas,
con solo ver a la persona en ese estado, lo han soltado a su agresor, causando
mas temor de que puede pagar su furia en su victima otra vez, por lo que al
hacer esto por parte de la justicia, donde se dan cuenta que han tenido que
esperar hasta que esto pase para poder volver a condenarlo.

Es por eso que Sarabia (2018), manifiesta que la justicia muchas veces no es
confiable, lo cual pone en aprietos a la victima de quien confiar si ya saben
gue el agresor va estar libre si cuenta con dinero de pagar su libertar, por lo
gue muchas mujeres merecen callar y seguir viviendo asi hasta su ultimo
suspiro de ya no soportar, porque esto es lo que las autoridades realmente
consideran que las mujeres solo deben obedecer, para no causar estas
acciones de violencia. Para los autores Kabir y Khan (2019), ante el problema

de violencia de la mujer sucedido en muchos paises, al volverse un noticia

10



internacional donde la mujer se ve afectada, se ha creado ciertas 6érganos
institucionales de poder servir a la mujer gratuitamente en la existencia de
violencia, donde las autoridades deben actuar de inmediato para no escapar
su agresor, entonces eso es lo que falta implementar para una mejor
organizacion de ser soporte de que se genere el valor y el accionar de poder
enfrentarse con este tipo de problemas, logrando de dar temor también al
agresor asi como se comporta con su victima, de creerse el macho de

maltratar a una mujer indefensa.

Mientras Kabir y Khan (2019), manifestaron que el problema en caso de
violencia de mujeres cada vez estd mas acumulado que ya no saben las
autoridades como erradicar, por lo que les cuesta muchas veces plantear
métodos y medidas de poder controlar, y de evitar, donde se pueda dejar de
ofender a una mujer, donde una mujer también pueda defenderse, donde
dejen de tocarla sin su consentimiento. El tema de violencia ya da mucho que
pensar, donde es ya parte de una emergencia que alarma a todos con solo
escucharlo ya se describe de inmediato su término, por lo que esto hace parte
de poder ayudar en algunos casos, donde se puede agarra a tiempo al agresor
para evitar mayor violencia. Pero este tema ya esta difundido por muchos
medios, deben de buscar desarrollar ciertas estrategias para no dejar escapar
a estas victimas y poder ayudar de inmediato antes que se llegue a mayores
problemas, ya que existe tantos antecedentes de cémo actua la victima como
el agresor y asi poder tener una guia de como enfrentarse a estas situaciones

que causar terror y temor.

Mientras tanto Sarabia (2018), afirmé que con el tiempo se van actualizando
en la formacion de instituciones que ayudan a la mujer de ser victima de abuso
o0 violencia por cualquier persona, donde puedan responder de inmediato ante
sefales que puede mostrar como pedido de ayuda. Ademas, Kabir y Khan
(2019), en sus propios términos afirmaron que la violencia de la mujer es un
tema a nivel internacional, por lo que se deben de enfrentar a nuevos casos
con nuevas modalidades de ser atacados, donde el derecho de la mujer tiene
que ser valido, porque es un ser humano que también debe de gozar como

todos los demas, de sentirse amada, y no menospreciada de que el hombre
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solo es capaz de poder trabajar. De acuerdo a Agenagnew et al. (2020), se
esta convirtiendo notablemente en una importante preocupacion publica. En
repetidas ocasiones, se han informado en todo el mundo diferentes incidentes
de violencia contra los proveedores de atencion médica. Debido a esta causa
las implicancias han aumentado de no saber como controlar, y que las

autoridades no hagan nada al respecto.

Las dimensiones de la variable segun el MIMP (2016), la Primera dimension:
Violencia fisica. Es un acto que atenta con el tocamiento del cuerpo, donde se
siente el contacto del agresor y la victima, como golpes, y otros actos que
afecte en maltratar su cuerpo. (articulo 8 Ley 30364, inciso a). Ademas,
Sarabia (2018), manifiesta que este tipo de violencia deja rastros que
cualquiera lo puede notar, al ser afectado el cuerpo, dejando lesiones muy
fuertes, inclusive de poder quedar hospitalizados de tantos golpes que ha sido
causado por la persona agresora, lo cual ya es complicado quedar con una
misma postura del cuerpo ya dafiado. Asimismo, la violencia fisica es la
actuacion de golpes, mediante pufietazos, armas, patadas, lo cual al ser
frecuente perfora tantos dafos en el cuerpo de poder quebrantar la postura
de no volver a ser una persona de antes, de caminar o hacer otras actividades,
llegando a causar el temor y el miedo por mucho tiempo y de perder la
oportunidad de que puedan ser sanados, eso sucede mayormente en mujeres

adultas, nifas y ancianas.

Segunda dimensioén: La violencia psicoldgica, es un acto por lo general
causado por sefias, insultos, gritos, apodos, donde esto provoca hacer sentir
menos, despreciable, indefenso en una persona, lo cual puede generar un
dafio mental o un trauma. (articulo 8 Ley 30364, inciso b). En tanto, Quispe et
al. (2021), menciona que es jugar con los sentidos, de perder el pensamiento,
caer en depresiones, destrozar el estado de &nimo de volver a sonreir, donde
la persona solo quiere estar encerrado, y apartado de otras personas, incluso
de no ingerir sus alimentos, logrando que todo este conlleve a la pérdida de
peso, descuido de la salud, incluso poder tomar la decisién de suicidarse, al

no soportar tanto tormento. Ademas, Matangolo (2019), indica que, existen
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otras causas de poder ser parte de este tipo de violencia, referente a las
amenazas, traiciones, gritos constantes ante rifias, tantas implicancias que
afecta en poco tiempo el estado de animo que ya pocos pueden controlar o

recuperarse de estas consecuencias.

Tercera dimension: La violencia sexual, es un acto penado, que se puede
notar las dos formas de abuso, sea fisico o psicolégico, lo cual es mas
propenso bien de muerte o embarazos no deseados, estos actos son mas
radicales de existir por parte del agresor, considerando como una persona
enferma. (articulo 8, inciso c.). Ademas, establece que esto es un tema muy
delicado de manejar, de no poder creer el salvajismo, y personas enfermas
gue pueden dafiar en un segundo a otras personas, de acabar con su propia
vida, donde el acto sexual a la fuerza sin consentimiento, ha causado mucho
temor, de no saber quién puede llegar a este extremo, por lo que las mujeres
se sienten sin proteccion al no tener una libertad de vivir tranquila, porque
existen personas que en cualquier momento pueden conseguir una victima y
sentirse feliz por haberlo hecho, siendo personas sin piedad, sin razén de ser.
Asimismo, Pedroso y Fortunato (2021), afirmaron que existe en algunas
ocasiones de la jerarquia de poder abusar en cualquier momento, donde

ensefian a callar a sus victimas o personas indefensas.

Cuarta dimension: Patrimonial o economica "Este es un acto u omision
destinado a reducir la propiedad o las finanzas de una persona. Donde el
hombre es quien mantiene el hogar, y la mujer solo recibe lo que el hombre
dispone, generando el machismo de hacer sentir superior, 0 mejor dicho es el
hombre o jefe de la casa, quien manda y ordena. Ademas, Deere y Leon
(2022), define que, algunas familias ensefian a sus hijos de que por ser el
varon son ellos quienes dan las ordenes, incluso de menospreciar a sus
propias hermanas, mencionando que ellas deben estar en sus cocina o
aprender atender bien a un hombre, porque ellos solo son amas de casa y
gue no sirven para otra cosa. Asimismo, Henao et al. (2021), describieron que

el poder lo tiene porque el hombre trabaja, y la mujer solo para de ama de
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casa, donde esto limita de tener prioridad de opinar y ordenar, incluso de

elegir, solo es hacer caso lo que su pareja dice y ya no hay marcha atras.

En cuanto a la teoria de variable calidad de servicio son las siguientes: Las 4
Teorias de la Calidad, no todos definen la calidad en un mismo sentido, donde
la teoria ha ido implicando nuevas acciones de que creen que la calidad es
asi 'y debe ser presentada de esa manera, de acuerdo al tipo de servicio segun
relatan, por lo que de acuerdo a esto se ha establecido distintas medidas que
asemejan o escogen de someterse a definir calidad de servicio. (Rodriguez,
2020). Asimismo, la teoria del servicio, que para dar existencia de una calidad
de servicio debe ser respaldado en haber una comunicacion significativa por
intermedio, de poder generar la confianza de cambiar opiniones acerca del
tipo de servicio que se esta brindando, pidiendo el punto de vista y que se
puede implementar para que su calificacion sea considerable, esto es llamar
las buenas relaciones ente cliente y proveedor; llegando a un fin positivo y por
ende generando ganancias benefactoras para cada organizacion (Galvis,
2018).

Referente a los términos basicos de la variable calidad del servicio se tiene a
los siguientes: Calidad: se basa en como los usuarios buscan que las
personas expertas en el cuidado o prevencion puedan brindar un servicio de
calidad, para que pueda existir un mejor funcionamiento para generar un
estado estable. Rodriguez et al. (2019). Servicio: se basa en como las
instituciones brindan un servicio adecuado para la poblacién, generando un
pais relacionado con una buena gestion, ya que son encargados de mantener
y garantizar la buena convivencia, para que de esa manera exista un mejor
orden publico. Estrategias: se basa en mantener cada resultado positivo, y
ganando excelentes resultados, porque busca definir hacia donde quiere
llegar la organizacion planteada para la mejoria de cada objetivo. (Bordoloi et
al., 2022)

Como segunda variable se tiene a la calidad de servicio segun Decreto

Supremo N° 054 (2018), establecen que los servicios brindados por el sector

publico son parte de generar un apoyo frente a las necesidades de muchas
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personas que forman parte de este registro de solidaridad, donde tambien es
parte del deber del estado cuidar y velar por las necesidades primarias que es
la salud, donde se someten personas de bajos recursos que no tienen la
capacidad de poder cancelar una clinica privada. Ademas el esatado debe de
planificar en la reclecta de profesionales con experiencia en todo lo que
concierne con su capcaidad, de dar orientacion paciencia, cuidados
prevendtivos, de consultar y responder las dudas de los pacientes al no
enetnder ciertos conceptos médicos. Segun Chen et al. (2019), mientras tanto,
los consumidores tienen un comportamiento de compra retrasado estratégico
al comprar y altos requisitos de calidad del servicio. Este articulo investiga las
decisiones de precios y calidad del servicio de dos periodos frente a la
obtencién de los bienes médicos y farmaceuticos.

Asimismo, Bordoloi et al. (2022), el creciente comercio en el mercado, cada
vez mas empresas estan pasando de ofrecer productos o servicios (PSS) que
forman parte del tipo de producto en calidad y precio, para poder llegar a un
acuerdo de contratacion de compra y venta, lo cual también genera un ingreso
ante la presencia de medicinas en un centro hospitalario, dando a un precio
anico, por lo que su salida es inmediata, de poder volver a un nuevo pedido
de compra. Para Chen et al. (2019), establecen que es el trabajo de una
gestion administrativa, de emplear estrategias para mejorar el servicio que se
merece cada usuario, con la intencion de que pueda regresar de nuevo a tu
establecimiento y al mismo tiempo sienta la confianza que tendrd un buen
resultado. Ademas, Bordoloi et al. (2022), manifestaron que la calidad es tener
impecable el servicio en todo momento sin fallas, donde la preferencia del
cliente es la prioridad de sentirse cdmodo, de darle la atencién que merece,
donde el establecimiento qué brindan los servicios debe trabajar cada dia en
cOmo mejorar.

Segun Shi et al. (2022), en su propia descripcion, detalla que ayuda a
relacionar al cliente, donde pueden mantener una comunicacion significativa
de consultar y responder sobre el proceso del servicio que adquirir, y donde
se dé a indicar cual es lo correcto poder realizar, dando preferencia al cliente

de poder escoger en sus mejores opciones, esto generar integridad de un
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buen servicio. Por otra parte Wang et al. (2021), mencionaron que la calidad
de servicio establece analizar al cliente sobre sus expectativas de poder
asemejar de cdmo le gustaria que sea tratado durante el servicio brindado, o
como lograrias a que este contento y agradecido por lo que ofreces, y si
cumple realmente todo lo indicado mucho mas si tienes resultado inmediato,
esto genera un mayor impacto de que un cliente se siga sumando a tu
establecimiento de querer en una proxima seguir atendiendo, al haber podido
lograr sus expectativas hace qué vuelva en otra oportunidad, y es asi que se
va ganando la confianza y el respaldo de los usuarios, y generan una buena

opinion de tu buen trabajo como profesionales.

Por otra parte, para Rodriguez et al. (2019), se debe realizar en base de
experiencias, creacion de estrategias, donde ciertos errores ya cometidos
haces qué mejores y no cometas lo mismo, donde ya vas conociendo a tu
cliente por qué forma quiere que sea atendido, son tantas cosas que genera
la atencién, por el solo hecho de lograr complacer, donde sienta la seguridad
gue si va conseguir resultados, lo cual se va volver una parte de la fortaleza y
oportunidad de seguir desarrolldndose. Mientras Chen et al. (2019),
enfatizaron que la gestion administrativa tiene mucho que ver en las
actividades de funcionamiento que quiere aperturar como empresa de
servicios, por lo que tiene que analizar cada aspecto que pueda demostrar
durante la presencia de un cliente, al querer conseguir resolver cierta duda
donde no tenga conocimiento, pero si contara con sus servidores para dar una
explicacion breve de como va proceder su atencion determinado a que el
usuario no se sienta solo, de que todo va estra guiado hasta conseguir un

resultado de que reconforte su solicitud de servicio brindado.

Sin embargo para Wang et al. (2021), para responder a un buen servicio se
debe ser respaldado por el buen direccionamiento de un lider que manifieste
a la planificacion de preparar nuevas estretegias sobre ciertos errores que se
siguen complicando o dafiando la buena atenciéon que quieren demostrar, es
poder enmendar cada cosa que se va controlando al no dar un resultado de
siempre, por lo que es importante que una buena gestion esté al tanto de

ciertas debilidades que puedan seguir existiendo, donde esto no atrace las
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actividades que se quiere desarrollar y se enfoque realmente a los servicios
especializados ante profesionales de poder ser atendido y consultar cualquier
duda y guiarte ante cualquier implicancia durante tu proceso, lo cual esto es
lo que un usuario quiere sentir de un establecimiento al querer atenderse o
sentir la ayuda de que si es valorado y rescatado sobre cualquier duda que no
tenia conocimiento de los tramites que incurren, dando a conocer asimismo
que la empresa ha determinado dar el mejor servicio donde no lo encontré en

otro lugar y eso da mucho que hablar.

Por su parte Chen et al. (2019), denominaron que, es reflejada en un buen
accionar de una gestion administrativa encaragda por personas profesionales
que tienen la potestad de controlar de acuerdo a lo planificado o de creer que
es valido aplicar ciertas medidas y cambios colaterales de una mejor atencion.
Para Bordoloi et al. (2022), hace referencia que la calidad de servicio puede
estar denominado por muchos actos que enfaticen ocupar su lugar de
perfeccion, por lo que se utiliza ciertas técnicas y estrategias de poder llegar
alcanzra este accionar de brindar un buen servicio, donde la gente se sienta
complacido de poder volver y regresar en una nueva oportunidad y ademas
saber que la atencion es priviligiada de no sentirse defraudada. Asimismo
Wang et al. (2021), implementa que la gestién es el quien toma el cargo de
preocuparse por hacer que las actividades funcionen como debe ser, donde
los servicios se brinden como lo referencian, sin perforaciones, porque el
usuario necesita de la orientacién y la atencion en todo momento hasta

conseguir un resultado factible.

De acuerdo a Wang et al. (2021), la feroz competencia, genera el temor de
perder la funcién que cumplia, la estrategia dinAmica de reduccion de precios
se ha convertido en una forma efectiva para que las empresas respondan a la
competencia y aumenten las ventas. Asimismo, Rodriguez et al. (2019), en
una cadena de mercado de productos de bienes y servicios, el
comportamiento estratégico de los usuarios aun existe, referente de poder
seguir compitiendo mediante estrategias de poder ofrecer un servicio unico.
Ademas, Shi et al. (2022), la gestion de la calidad es uno de los temas mas

criticos, porgue no se respalda mucho en buenas noticias y opiniones por
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parte de la poblacion, donde se determina que no se logra que los servicios
publicos esten trabajando en estrategias de mejorar la atencion de sus
servicios, pese a que cuentan con grandes profesionales, pero no tienen la
esencia de tener la forma de atender, lo cual esto consagra deficiencias de
manejos operativos y administrativos de conseguir ausencia en atencion de

sus servicios (Garay, et al., 2022)

Segun Xue et al. (2021), indica que, el comportamiento estratégico de
usuarios afectara las demandas de servicio del proveedor de servicios en
diferentes periodos de ventas y, en ultima instancia, afectara los ingresos por
productos y servicios de todo el PSSC. En tanto, Stupar y Huljeni¢ (2019), la
industria textil es intensiva en produccion e incorpora diversas transacciones
realizadas por multiples proveedores, compradores corporativos Yy
miembros. En el contexto de empresa con otra misma competencia, el costo
de atraer a un nuevo usuario es notablemente mucho més alto que el
necesario para retener a uno actual. Ademas, Bu et al. (2022), indica que, la
lealtad del cliente en términos de intencion de recompra del usuario se ha
considerado, por lo tanto, como un determinante clave para que las empresas
textiles mejoren su eficiencia y ventaja competitiva. Segun Xue et al. (2021),
en un espectro mas amplio, los principales problemas de la industria textil han
sido la implementacién inadecuada de practicas de calidad, servicios al

usuario inadecuados, demoras o vacilaciones en la devolucion de productos.

Las dimensiones segun el Decreto Supremo N° 054 (2018) son: Dimension 1:
Necesidades de las personas, las necesidades pueden ser muchas, pero
siempre va existir algo que logre su satisfaccion y sentirse agradecido por
haber recibido una buena atencion donde todo momento estuvo pendiente de
cada movimiento, como parte de ser orientado ante cualquier duda que no se
haya resuelto. Asimismo, Pacheco y Ramos (2020), las gestiones publicas
ante la existencia de instituciones que promulgan servicios, deben de priorizar
armar un plan operativo, de como poder cumplir con las expectativas de cada
usuario, que necesita su servicio. Ademas, Kulinska et al. (2020), las

necesidades siempre van estar ahi de nunca poder acabar, porque son
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muchas Yy distintas reacciones de poder enfatizar a elegir algo y mafiana ser
distinto, muchos casos ante las necesidades primarias como educacion, salud

y alimentacion, ha sido algo frecuente por las personas.

Dimension 2: Valor del servicio; es de acuerdo al servicio brindado, es que
puede tener un valor de prestigio, de ser consagrado que ha dado un buen
resultado su operatividad, al mismo tiempo se refleja que un servicio bien
implementado puedes darle el gusto de agregarle un nuevo valor, por lo que
no se dara marcha atras, de no probarlo o sentir esa experiencia, porque de
acuerdo a su valor esperan el mejor servicio.  Asimismo, Li y Shang (2019),
manifestdé que una gestion organizada puede sustraer en adquirir un nuevo
valor al servicio que cree que no se van arrepentir de poder comprobarlo, de
poder ser una oportunidad a tu nueva rutina de ejercer mas atencion y
cuidado, en poder dar un servicio completo segun lo indicado hasta puede
tener un valor agregado para su mayor impacto. En tanto, Morocho y Burgos
(2018), el esfuerzo, la eficiencia, el empefio hace que tu servicio tenga un
nuevo valor de que todos no puedan desaprovechar sino al contrario querra
ganar una nueva experiencia, de que se sienta lo que realmente ofrece, y que
si cumple lo prometido.

Dimension 3: Fortalecimiento del servicio, en este factor sugiere; que la
organizacion establezca en equipo los componentes de los recursos y
servicios que seran disefiados, mejorados y restructurados, y eso conllevara
a una entrega oportuna de los recursos y servicios. Asimismo, Cheng et al.
(2018), establecieron que para poder fortalecer los servicios es que deben
trabajar todos mediante direcciones que enfoca en seguir un plan operativo y
estratégico, de no perder la oportunidad de dar existencia a un control de todo
lo que se va llevando a cabo, logrando estar al tanto de que todo salga
impecable, y que el servicio califique de calidad, y en buena disposicion de
ser agradecido por los usuarios. Ademas, Ma et al. (2021), fortalecer un
servicio evita contraer debilidad de seguir progresando como institucion de
estar inculcado en mejorar su disposicién de servicios ante peticiones de sus

usuarios, en agregar algo mas para una perfeccion agradable y servicial de
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las personas, porque de esa manera es necesario para que mantengan el

progreso necesario.

Dimension 4: Liderazgo, es el accionar de una persona con una capacidad de
saber proyectar, encaminar, ejercer, resolver dudas, de no darse por vencido,
y de incentivar a su equipo que se va lograr juntos, de manera que consigna
cumplir las metas y objetivos que se proponen, y esto ayuda a poder centrar
a que todos cumplan sus funciones debidas y adecuadas mostrando eficiencia
de un buen trabajo. Ademas, Suecun et al. (2020), menciona que, la atencién
son prioridades explicitas por lo que al existir un personaje lider de poder
manejar estos aspectos de centralizaciébn en conllevar a que dé como
resultado un buen servicio, debe consagrarse que un lider lo puede lograr, en
ayuda de todos los que conforman el establecimiento. Asimismo, Barrera et
al. (2022), enfocan a que el buen servicio se centra en la existencia de un lider
de poder direccionar y apoyar en todo sentido de no poder resolver, con el
Unico objetivo de que todo salga como lo planificado o acordado, pese de
haber consecuencias se tuvo una solucion inmediata, generando un mejor
resultado en cuanto al servicio brindado.

Dimension 5: Cultura de calidad, son aquellos factores que permite brindar un
adecuado servicio al usuario, teniendo en cuenta sus dudas, los
procedimientos a desarrollar en sus procesos. Para ello, Cervantes et al.
(2020), manifestaron que es importante actualizarse en la gestién
administrativa, de poder ayudar a crear sus propias estrategias para poder
aplicarlas en prestacion de servicios, de responder con una calidad de
excelente servicio, por lo que son mencionados por tu mismo publico, para
gue mejoren cada gestion aplicada en las entidades. Ademas, Zhang (2022),
implica hablar de valores, culturas, porque hace parte también de como ha ido
evolucionando y mejorando al ser reemplazado por mejores estrategias, que
han podido ayudar a mejorar su calidad de servicio, ademas de contar con la
experiencia en reemplazar habilidades que permiten descubrir a nuevos
pasos de como poder cubrir o reforzar ciertos actos te atencién a los usuarios

frente a prestar servicios.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2.

. Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica. Ha demostrado que reduce la
base tedrica y se centra en el desarrollo de nuevas teorias sobre las

variables de investigacion (Concytec, 2018)
Disefio de investigacion

El disefio del estudio investigativo fue no experimental y de enfoque
cuantitativo debido a que no contempla la manipulacion de las variables al
considerar un analisis en su propio espacio natural; asimismo, fue
cuantitativo al estar expresado de forma numérica y abordar calculos
estadisticos (Cortes e Iglesias, 2004), de nivel descriptivo correlacional,
porque abordé la descripcion detallada de las variables considerando sus
caracteristicas, ambitos de aplicacion, normativas relacionadas, entre otras;
mientras que también buscoé la determinacion de las correlaciones entre ellas
de acuerdo a lo establecido en los objetivos (Nifio, 2011) y transversal,
porque la informacion solo ocurre por Unica vez, para ser analizadas y

evaluadas en base de servir como Unico resultado (Arias, 2012).

Para la presente investigacion se utilizé el disefio:

"
" i
\ .
Dénde:

M: Muestra
V1: Gestion del Programa Nacional Aurora
V2: Calidad de servicio

r : Relaciéon
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3.2.Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestidon del Programa Nacional Aurora

Variable 2: Calidad de servicio

Nota: La consignacién de la operacionalizacion detallada en una tabla, esta
en los anexos.

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestray muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014), es todo el conjunto de personas que pertenecen
a un establecimiento que estan siendo vinculados al tema de investigacion,
teniendo distintas formas de pensar y actuar ante lo que se quiere conseguir
informacion. (p. 174). La poblacion estuvo conformada por 490 victimas de

violencia contra la mujer.

Criterios de inclusién: Todas aquellas victimas que se encuentren en el

periodo del presente estudio.

Criterios de exclusion: Todas aquellas victimas que no se encuentren en el

periodo del presente estudio.

3.3.2.  Muestra

Segun Bernal (2010) es la parte que se seleccionada de la cantidad de la
poblacién donde son tomados unos cuantos donde realmente seran utilizados
para conseguir la informacién suficiente de lo que se quiere dar explicar y dar
a saber. (p. 161)

La muestra de estudio fue determinada asi:

3 z?pgN
"~ e2(N—1) + z2pq

n

Z= 1.96
E= 0.05

0.5
q= 0.5
N= 490
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_ 3.8416  * 0.25 * 490
T 0.0025 * 489 + 0.9604
470.596
n= 218 216

La muestra estuvo conformada por 216 victimas de violencia.
3.3.3. Muestreo

Fue probabilistico aleatorio simple. Desde la mirada de Segun Babativa
(2017), esté constituido por la existencia de probabilidad sobre las expectativas
que se consiguen determinar durante el proceso de investigacion, que puede

ser eventual no detallada.

3.3.4. Unidad de analisis: Una victima de violencia.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Se hizo uso de una encuesta que logré conseguir una informacion mas
probable al poder examinar a cada participante que ha dado su consentimiento
de brindar mayor informacion de lo que se puede preguntar (Hernandez et al.,
2014).

Instrumentos:

Se utilizé al cuestionario, el cual fue desplegado para recolectar la informacion
de cada uno de las variables de desde la muestra seleccionada. (Hernandez et
al., 2014).

Para al a variable Gestion del Programa Nacional AURORA, se empled un
cuestionario de autoria propia con 12 items. La escala de respuesta segun
Likert fue: 1= Siempre, 2= Frecuentemente, 3= Algunas veces, 4= Pocas
Veces, 5= Nunca, la variable se midio en tres niveles o rangos: Bajo (12-28),

Medio (29-41) y Alto (42-60) considerando los valores minimos y maximos.

Para la variable Calidad de servicio, se empled un cuestionario de autoria
propia con 16 items. La escala de medicién fue: 1= Totalmente de acuerdo, 2=
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En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4= De acuerdo, 5=
Totalmente de acuerdo, la variable se midio en tres niveles o rangos: Bajo (16-

37), Medio (38-59) y Alto (60-80) considerando los valores minimos y maximos.

Validez

Se determind la puntuacion promedio de los expertos, se usoé la V de Aiken. En
cuanto a la primera variable, su resultado arrojé un promedio de 1.00 (100 %),
a la segunda variable, arrojé un promedio de 0.99 (99 %) de concordancia entre
jueces; lo que indico, que tienen alta validez; reuniendo las condiciones

metodoldgicas para aplicarlo.

Confiabilidad

Fue establecido con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de Cronbach
(Hernandez et al.,, 2014). Segun los resultados obtenidos se calculd la
confiabilidad de gestion del Programa Nacional Aurora, la cual dio como
resultado 0,921, la confiabilidad de calidad de servicio la cual dio como
resultado 0,819 al ser superior a 0,70 estos resultan significativos; por lo que

tienen una fuerte confiabilidad

3.5.Procedimiento
En este proceso se ha permitido concentrarse en plantear como primer paso
el problema, mediante la observacién que incurre la entidad, siguiendo con
las justificaciones mediante métodos para su contexto, ademas se
procedi6 al desarrollo de wun marco tedrico que establece sus
antecedentes como referencia de los casos existentes, y de aplicar
conceptos en base a las variables y sus indicadores mediante fuentes
y autores aceptados de especificar cada detalle, al mismo tiempo para
conseguir mayor énfasis de su desarrollo se consiguié informacién aplicando
instrumentos de investigacion, para poder proceder a ser utilizado mediante
formulas estadisticas que definan un resultado de dar mayor detalle de lo
que se quiere saber, y de acuerdo a eso se procedié con las conclusiones y
como no recomendar ciertos aspectos de poder considerar para mejorar

en brindar un mejor servicio como establecimiento.
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3.6.Métodos de analisis de datos
Fue establecido segun el recojo de datos aplicados en la muestra y la validacién
ha sido por profesionales que poseen prudencia en el estudio. Se empled la
estadistica descriptiva mediante tablas y figuras para la presentacion de
resultados, asi como también se empel6 a la estadistica inferencial mediante la
cual se determind las correlaciones para conocer la relacion entre las variables
de investigacion mediante los célculos pertinentes por medio del SPSS v.25.
Dado que la muestra fue mayor o igual a 50 elementos, se utilizo la estadistica
de Kolmogorov-Smirnova de tal manera, se demostr6 que existe una
distribuciéon no normal; en tal sentido para contrastar la hipétesis se empleé el

estadistico de correlacion de Rho de Spearman

3.7.Aspectos éticos

Se cumplieron los principios de: Beneficencia, donde esta investigacién se
desarroll6 con la idea de poder conseguir respuestas para poder presentar a la
entidad que nos ha brindado la confianza de poder investigar a fondo. No
maleficencia, los resultados conseguidos no se malinterpretaron, solo son
cuestiones estudiantiles que cumplen el contexto de no dafar a nadie con lo
encontrado. Justicia, de que cada proceso de desarrollo se ha respetado en
todo momento a todos los participantes que forman parte de esto. Autonomia,
porque existid la libertad para la decisiébn sobre el tema a abordar, como
también brindé la posibilidad de que los encuestados se expresen de acuerdo
a su criterio. Derecho, porque se considerd la voluntad de las personas
encuestadas, de modo que tuvieron la posibilidad de decidir sobre su
participacion. Consentimiento informado, se refiere a que los participantes
conocen los fines reales de la investigacion y su impacto positivo para la entidad
(R.C.U. N° 034-2021/UCV).
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RESULTADOS
Tabla 1
Nivel de gestion del programa nacional AURORA.
Variable Nivel Rango Fi %
Gestion del Bajo 12-28 61 28 %
programa nacional Medio 29-41 103 48 %
Alto 42-60 52 24 %
AURORA Total 216 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a victimas de violencia.

Interpretacion

Segun la tabla 1, el nivel de gestion del programa nacional Aurora fue bajo en

28 %, nivel medio en 48 % vy alto en 24 %.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio.
Variable Nivel Rango fi %
Bajo 16-37 64 30%
Calidad de Medio 38-59 108 50 %
servicio Alto 60-80 44 20 %
Total 216 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a victimas de violencia.

Interpretacion

Segun la tabla, el nivel de calidad de servicio fue bajo en 30 %, nivel medio
en 50 % y alto en 20 %, dichos resultados se deben a que los servidores
publicos o personal que trabaja en dicha institucion no son empaticos en
consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta
la institucién es poco en comparacion a la cantidad de casos que requieren

de un acompafiamiento continuo y de visitas consecutivas.
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Tabla 3
Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion del ,153 216 ,000 ,939 216 ,000
programa nacional
Aurora
Calidad de servicio ,109 216 ,000 ,950 216 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Dado que la muestra fue mayor o igual a 50 elementos, se utiliz6 la estadistica
de Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.000 y 0.000 siendo las dos de las

variables menor al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se demostro

que existe una distribucion no normal; en tal sentido para contrastar la

hipotesis se empleé el estadistico de correlacion de Rho de Spearman.
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4. Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la gestion del programa nacional Aurora y calidad de servicio.

Violencia
Violencia Violencia patrimonial o Calidad de
Violencia fisica psicolégica sexual econdmica servicio
Rho de Violencia fisica  Coeficiente de correlacion 1,000 ,912" 678" ,768™ ,985™
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 216 216 216 216 216
Violencia Coeficiente de correlacion ,912" 1,000 ,710" ,783" ,920™
psicoldgica Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 216 216 216 216 216
Violencia sexual  Coeficiente de correlacion ,678" ,710™ 1,000 ,725™ ,699™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 216 216 216 216 216
Violencia Coeficiente de correlacién ,768" ,783" 725" 1,000 J779™
patrimonial o Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
econdémica N 216 216 216 216 216
Calidad de Coeficiente de correlacion ,985™ ,920" ,699” 779" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 216 216 216 216 216

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

De acuerdo a los valores, se determiné que existe relacion significativa entre las
dimensiones de la gestion del programa nacional AURORA y la calidad de
servicio, un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) con un Rho Spearman se
alcanzé un coeficiente de 0. 699 (correlacion positiva moderada), 0.779

(correlacion positiva alta), 0.920, 0.985 (correlacion positiva muy alta).

Tabla 5
Relacion entre la gestidn del programa nacional Aurora y la calidad del servicio.

Gestion del
programa nacional Calidad de
Aurora servicio
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,946™
Spearman programa correlacion
nacional Aurora Sig. (bilateral) . ,000
N 216 216
Calidad de Coeficiente de ,946™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 216 216

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

De acuerdo a los valores, se determin6 que existe relacion significativa entre la
gestion del Programa Nacional AURORA vy la calidad del servicio en el CEM
Comisaria Picota -2023, y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), con un Rho
Spearman de 0.946 (correlacion positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01), aceptando asi la hipétesis de investigacion.
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Figura 1. Grafico de dispersion entre la gestion del programa nacional AURORA y la

calidad de servicio.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

Interpretacion

De acuerdo a la figura de dispersién se observa que el coeficiente determinacién

(R?=10.8949), indicé que la calidad de servicio depende en 89.49 % de la gestion

del programa nacional Aurora.
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DISCUSION

En ese capitulo se contrastd los resultados obtenidos con los antecedentes,
tendiendo como primer resultado que el nivel de gestién del programa nacional
Aurora tuvo un nivel bajo del 28 %, nivel medio en 48 % y alto en 24 %, dichos
resultados se deben a que algunos servicios que deberian estar habilitados las
24 horas del dia, muchas veces estan inhabilitados, las agraviadas no reciben la
atencién ni ayuda que esperan al instante que realizan su denuncia y durante el
desarrollo del proceso, no se preocupan por la solucion de sus conflictos, dichos
resultados coinciden con lo expuesto por Rojas et al. (2020), indicaron que,
dentro del establecimiento no se practica mucho al cumplimiento de respetar los
derechos humanos, porque existe cierta discriminacion a las mujeres porque
cumplen un rol no tan importante segun lo considera la entidad, por lo que esto
ha llevado a tomar el descontrol de aparecer irregularidades de poder tener bajos
ingresos en no dar preferencias a las mujeres, de no ejercer un buen trabajo,
donde algunos usuarios se han dado cuenta de este proceso por lo que no
vuelven acudir en el establecimiento, pese a esta afectacion el encargado de su

gestion no ha tomado en consideracion.

En tanto, Torres et al. (2020) mencionaron que, los determinantes de la violencia
familiar, son los factores mas relevantes y mas terrorificos que vive una muijer,
contando con el abusador en su propio techo, y viviendo a las amenazas de
muerte, si llega a ser denunciado, donde llegan un dia que al vivir esta tension
toman la decision de suicido, ademas se cuenta con un mayor porcentaje de
visitas. Los mayores casos son el ingreso de llamadas de emergencia para
mujeres es el siguiente: 30-49 afios, 43.8 %, casados 48.8 % completaron la
escuela secundaria, 45 %, 61 % realizan labores domésticas, 52.5 % no

consumen alcohol.

En tanto, Adhena et al. (2020), indicaron que, la violencia es un tema ya implicado
por mucho tiempo, donde las alertas son incontrolables, que hasta ahora no se

podido controlar estos actos delictivos y donde mas afectado es a la mujer sea
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cualquier el caso de abuso, donde muchos han sido homicidios por parte de sus
parejas por lo que han vivido por mucho tiempo, segun las cifras contadas la
probabilidad es que siempre es la violencia causada por las parejas, donde tienen
amenazar para callar, o de negar que formen otra relacion. Ademés Boru (2022),
dedujo que, la violencia a la mujer cada vez los casos son alarmante y ya las
autoridades no pueden controlar, donde solo llegan en el acto de que la victima
se encuentra sin vida, y que el agresor haya huido donde ya por mucho tiempo
de budsqueda se logra recién su condenada, tantos casos que también quedan
impugne; entonces porque el estado no construye mas instituciones de poder
denunciar y proteger a la mujer como prioridad ante un minimo abuso, donde
ellas tengan la libertad de no sentirse agobiadas de seguir callando por mucho
tiempo, ante los maltratos fisicos, psicolégicos los mas comunes que han

afectado a la mujer.

Asimismo, el nivel de calidad de servicio tuvo un nivel bajo del 30 %, nivel medio
en 50 % y alto en 20 %, dichos resultados se deben a que los servidores publicos
o personal que trabaja en dicha institucion no son empaticos en consecuencia no
brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta la institucion es poco
en comparacién a la cantidad de casos que requieren de un acompafamiento
continuo y de visitas consecutivas, dichos resultados concuerdan con lo expuesto
por Pincay y Parra (2020), indicaron que, uno de los aspectos relevantes fue el
descubrimiento de que muchas pymes no tienen en conocimiento de emplear
estrategias de poder manejar la calidad de servicio que quieren ofrecer a sus
espectadores, lo cual no invierten para poder evaluar las capacidades de sus
trabajadores para poder continuar con las actividades de la empresa, asi mismo
no invierten en capacitaciones, lo cual ayude a poder desarrollarse y actualizarse
para emplear nuevos métodos de salida, ya que lo que buscan como duefios es
conseguir desarrollo y tener la posibilidad de nuevas puertas del mercado, por lo
gue se tienen que esforzar si lo quieren lograr en el procesos de sus negocios

empresariales.
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Asimismo, Shi et al. (2022), manifestaron que, en su propia descripcion, detalla
gue ayuda a relacionar al cliente, donde pueden mantener una comunicacion
significativa de consultar y responder sobre el proceso del servicio que adquirir,
y donde se dé a indicar cudl es lo correcto poder realizar, dando preferencia al
cliente de poder escoger en sus mejores opciones, esto generar integridad de un
buen servicio. Por otra parte Wang et al. (2021), mencionaron que la calidad de
servicio establece analizar al cliente sobre sus expectativas de poder asemejar
de como le gustaria que sea tratado durante el servicio brindado, o como
lograrias a que este contento y agradecido por lo que ofreces, y si cumple
realmente todo lo indicado mucho mas si tienes resultado inmediato, esto genera
un mayor impacto de que un cliente se siga sumando a tu establecimiento de
querer en una préxima seguir atendiendo, al haber podido lograr sus expectativas
hace qué vuelva en otra oportunidad, y es asi que se va ganando la confianza y
el respaldo de los usuarios, porque generan una buena opinion de tu buen trabajo

como profesionales.

Ademas, existe relacidon significativa entre las dimensiones de la gestion del
programa nacional AURORA vy la calidad de servicio, ya que el Rho Spearman
se alcanzdé un coeficiente de 0. 699 (correlacion positiva moderada), 0.779, 0.920,
0.985 (correlacion positiva muy alta), un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), en
todas las correlaciones, indicando que a mejor desarrollo de las dimensiones de
la gestidén del programa nacional AURORA, mejor serd la calidad de servicio,
dichos resultados concuerdan con lo expuesto por Fasanando (2021) indicé que,
la existencia de relacidon sustentadas en p-valor que es menor a 0.05 y el
coeficiente alcanzado es de 0.706, asi mismo se evidencia que la violencia
familiar tiene un alto nivel, debido a los casos continuos que se han presentado
en ese periodo. Asimismo, Caqui (2020) sefial6 que la violencia familiar se
desarrolla mas que todo en la mujer, registrandose casos con hechos de lo mas
causal, quiere decir que son por lo mismo casos registrados anteriormente, como
por ejemplo se ha tenido como registro de mayor caso de agresiones leves y

atentados de feminicidios, conllevando a que las victimas vivan un trauma, lo que
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genera a que después requieran ayuda de un profesional, para poder vencer sus
miedos y ser una nueva persona mas fuerte, los casos mas sefialados se ha dado
por machismo, de hacer creer al hombre por si mismo que es la persona quien
manda y quien decide, dejando sin lugar a la mujer, por lo que esto ha
demostrado la deficiencia de algunas autoridades de no apoyar severamente

estos hechos.

Finalmente, existe relacion muy alta y significativa entre la gestion del Programa
Nacional AURORA vy la calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -2023,
ya que el Rho Spearman alcanz6 un coeficiente de 0.946 (correlacion positiva
muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, el coeficiente
determinacion (R?= 0.8949), indica que la calidad de servicio depende en 89.49
% de la gestion del programa nacional AURORA, dichos resultados coinciden con
lo expuesto por Garcia (2021) indic6 que la correlacion positiva entre la dimensién
calidad de la atencion y la gestiéon del Hospital [I-2 MINSA Tarapoto, con base en
los coeficientes de Pearson 0.867, 0.844, 0.848, 0.790, p-value 0.000.

La calidad de los servicios influye mucho con la atencién, pero sin embargo en el
establecimiento se ha podido observar que las quejas por los pacientes son
constantes, porque no son atendidos de manera equitativa, ademas son tratados
de manera ineficiente con algunos doctores y enfermeras, resultando una calidad
de servicio pésimo, que reclaman a diario, de no regresar nuevamente para una
proxima atencion resaltaron los pacientes, de no existir ya profesionalismo de
recibir una atencion que se merecen. Asimismo, Malpartida et al. (2022),
mencionaron que, la calidad de las prestaciones estan limitadas a la buena
atencion que brinda los trabajadores cada dia, de poder dar indicaciones de
empezar con la modalidad de atencién, lo cual da entender que la capacitacion
es constante, de no poder reprimirse y seguir en buena marcha, encajando con
la prioridad de los usuarios, pero sin embargo al existir ciertas debilidades todavia
no se puede regenerar del completo, pero si se establece de que algunos

objetivos se tenga que cumplir de cualquier manera, logrando que sus metas
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sigan construyéndose y por ende mejorando de una manera positiva cada

objetivo , con la finalidad de generar prioridades en los cada uno de los usuarios.

Ademas, Kabir y Khan (2019), indicaron que, la violencia de pareja y los
resultados relacionados con el embarazo se basan en disefios de estudios
transversales, y hay una falta general de estudios longitudinales con un enfoque
detallado en tipos especificos de violencia de pareja como predictores del
desarrollo de depresion después del parto, donde dan como resultado de no
poder embarazarse o de ya no querer hacerlo, porque el temor y el miedo queda
impactado como un trauma de no olvidar, llevando a ser un problema tan intenso
de volverse personas en perder el conocimiento y hasta llegar a ser encerradas
en un centro de rehabilitacion de traumatismo. Ademas, establecieron que ya
existe instituciones que estan apoyando a la mujer de validar sus derechos, de
no callar y no tener miedo, de poder denunciar a su agresor, donde ellos apoyan
con todo el proceso para sentirse protegida hasta poder conseguir una condena,
esto ha dado de mucho que hablar de que los estados siguen implementando
estas bancadas por la existencia de grandes porcentajes de denuncias de

agresion en contra de la poblacién joven, nifia y anciana.

Asimismo, Rodriguez et al. (2019), hicieron referencia que, se debe realizar en
base de experiencias, creacién de estrategias, donde ciertos errores ya
cometidos haces qué mejores y no cometas lo mismo, donde ya vas conociendo
a tu cliente por qué forma quiere que sea atendido, son tantas cosas que genera
la atencidn, por el solo hecho de lograr complacer, donde sienta la seguridad que
si va conseguir resultados, lo cual se va volver una parte de la fortaleza y
oportunidad de seguir desarrollandose. Mientras Chen et al. (2019), enfatizaron
gue la gestion administrativa tiene mucho que ver en las actividades de
funcionamiento que quiere aperturar como empresa de servicios, por lo que tiene
que analizar cada aspecto que pueda demostrar durante la presencia de un

cliente, al querer conseguir resolver cierta duda donde no tenga conocimiento.
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VI. CONCLUSIONES
6.1.Existe relacidn significativa entre la gestion del Programa Nacional Aurora y
la calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -2023, con un p-valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01), y un Rho Spearman de 0.946 (correlacion positiva
muy alta) y ademas, el coeficiente determinaciéon (R?= 0.8949), indica que la
calidad de servicio depende en 89.49 % de la gestion del programa nacional

Aurora.

6.2.El nivel de gestion del programa nacional AURORA tiene un nivel bajo del 28
%, nivel medio en 48 % y alto en 24 %, dichos resultados se deben a que
algunos servicios que deberian estar habilitados las 24 horas del dia, muchas
veces estan inhabilitados, las agraviadas no reciben la atencién ni ayuda que
esperan al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo del

proceso, no se preocupan por la solucion de sus conflictos.

6.3.El nivel de calidad de servicio tiene un nivel bajo del 30 %, nivel medio en 50
% y alto en 20 %, dichos resultados se deben a que los servidores publicos
o personal que trabaja en dicha institucion no son empaticos en
consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta
la institucidon es poco en comparacién a la cantidad de casos que requieren

de un acompafiamiento continuo y de visitas consecutivas.

6.4.Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion del programa
nacional Aurora y la calidad de servicio con un p-valor igual a 0,000 (p-valor
<0.01) y un Rho Spearman de 0. 699 (correlacién positiva moderada), 0.779,
0.920, 0.985 (correlacion positiva muy alta), en todas las correlaciones,
indicando que a mejor desarrollo de las dimensiones de la gestion del

programa nacional AURORA, mejor sera la calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.Al jefe del CEM Comisaria Picota, promover que los servicios en Linea 100
o Chat 100, se mantengan habilitados las 24 horas del dia, para poder actuar
de manera inmediata ante los llamados de los agraviados generando a su

vez mayor calidad del servicio.

7.2.Al jefe del CEM Comisaria Picota, mejor acompafiamiento a las agraviadas
y/o asesoramiento al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo
del proceso, ayudando a la solucién de sus conflictos, apoyo en su defensa

legal como también otras funciones que les exige el cargo.

7.3.Al jefe del CEM Comisaria Picota, capacitar al personal en temas de atencion
al usuario, para contar con personal, capacitado, idoneo y con conocimiento
de los casos y agravios que sufre el usuario, siendo empaticos y brindando

asi un servicio eficaz.

7.4.Al jefe del CEM Comisaria Picota, gestionar mayor nimero de personal, para
su disposicién oportuna frente a los casos que se presenten sobre todo en
aguellos que requieren de un acompafamiento continuo y de visitas

consecutivas, para evitar informes y denuncias retrasadas.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

. S L . . . . Escala de
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicién
Maltrato entre padres
] o Maltrato de padres hacia los hijos
Violencia fisica
Se define a la violencia, como a Maltrato entre hermano
cualquier accién o conducta, basada | Son aquellas actividades que Violencia emocional
V1: Gestion del en su género, que cause muerte, | ayudan ala prevencion de acciones La violencia psicolégica Violencia verbal '
Programa dafio o sufrimiento fisico, sexual o | que pueden causar dafio alguno a la : Ordinal
. NP P L I : Abandono emocional
Nacional AURORA | psicolégico, tanto en el ambito | victima y se medird mediante las - - —
- . . . ™ Hostigamiento fisico
publico como en el priva MIMP (2016, | dimensiones: e indicadores MIMP. . . - -
p. 11) Violencia sexual Hostigamiento verbal
Hostigamiento psicoldgico
. . . Perturbacién de la posesién
Patrimonial o econémica = —
Limitacién de recursos econémicos
Necesidades de las Equipos y Tecnologia
personas Instalaciones
Horarios de atencion
Esta entendida como la medida en Valor del servicio Atencion de calidad
que los servicios brindados por el Expectativa
Estado ;ets_poncijenla las nece5|daEdci§ Tiempo Establecido
expectativas de las personas. Esta - . : .
zincﬁlada con elp grado de Son los servicios prestados que se Lenguaje sencillo y entendible
. - 7 rindan al ri r isfacer | Fortalecimiento del servicio | Atencién Rapida .
V2: Calidad de adecuaciéon de los servicios a las gusdane:esitézlijaeso pa asesatnieadcifé Disposicion ge ayuda Ordinal
servicio condiciones y los resultados que las Y

personas necesitan recibir, para lo
cual las entidades publicas se
organizan de manera efectiva
(Decreto Supremo N° 054, 2018).

mediante sus dimensiones e

indicadores.

Actitud amable y empética

Liderazgo

Técnica y herramientas

Personal capacitado

Conocimiento de los procesos

Cultura de calidad

Atencion individualizada

Tramites

Solucién de dudas




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion del Programa Nacional AURORA y calidad de servicio en el CEM de la Comisaria Picota -2023

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
problema general. objetivo general: Hipdtesis general:
¢Cual es la relacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la gestion | H;.- Existe relacion entre la gestion del Programa
del Programa Nacional AURORAY la | del Programa Nacional AURORA y la | Nacional AURORA vy la calidad del servicio en el
calidad del servicio en el CEM | calidad del servicio en el CEM | CEM Comisaria Picota -2023.
Comisaria Picota -2023? Comisaria Picota -2023. Hipétesis especificas:
problemas especificos: Objetivos especificos: Hi- El nivel de gestion del Programa Nacional
¢, Cual es el nivel de gestion del | Identificar el nivel de gestién del | AURORA en el CEM Comisaria Picota -2023, es
Programa Nacional AURORA en el | Programa Nacional AURORA en el | alto.
CEM Comisaria Picota -2023? CEM Comisaria Picota -2023. Hz- El nivel de calidad del servicio en el CEM
¢, Cuél es el nivel de calidad del | Identificar el nivel de calidad del | Comisaria Picota -2023, es alto.
servicio en el CEM Comisaria Picota | servicio en el CEM Comisaria Picota - | H3: Existe relacion entre las dimensiones de la Técnica
-2023? 2023. gestion del Programa Nacional AURORA vy la Encuesta
;Cual es la relacion entre las | Establecer la relacion entre las | calidad del servicio en el CEM Comisaria Picota -
dimensiones de la gestion del | dimensiones de la gestibn del | 2023.
Programa Nacional AURORA y la | Programa Nacional AURORA y la Instrumentos
calidad del servicio en el CEM | calidad del servicio en el CEM
Comisaria Picota -2023? Comisaria Picota -2023. Cuestionario

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

No experimental, de corte

transversal, nivel correlacional.

Poblacion
La poblacién estard conformada por
490 victimas de violencia

Muestra
216 victimas de violencia.

Variables Dimensiones
Gestidn del Violencia fisica
Programa La violencia psicoldgica
Nacional Violencia sexual
AURORA Patrimonial o econémica
Necesidades de las personas
Valor del servicio
Calidad de Fortalecimiento del servicio
servicio Liderazgo
Cultura de calidad




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para victimas de violencia en la gestion del Programa Nacional

Aurora

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ...

Introduccion:

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con el afan de solicitar su apoyo para
responder el presente cuestionario, sus respuestas permitiran medir la variable
Gestion del Programa Nacional Aurora en los Centros de Emergencia Mujer,
Comisaria Picota -2023, por lo que se le pide sinceridad y conviccibn en sus

respuestas.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que
sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere

la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Siempre

Frecuentemente

Algunas veces

Pocas veces

g b W N

Nunca




NO

ITEMS DE GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL

AURORA

DIMENSION: Violencia fisica

01

¢ Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus
padres o miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas,
pufietazos o patadas?

02

¢En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres
hacia los hijos?

03

¢Usted ha recibido maltrato fisico tales como golpes,
sacudidas fuertes o empujones de parte de sus hermanos,
familiares o pareja sentimental?

DIMENSION: Violencia psicologica

04

¢Usted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos
e insultos de parte de su pareja?

05

¢Usted ha sido criticada o humillada en publico o privado,
sobre tu apariencia o forma de ser?

06

¢A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la
casa?

DIMENSION: Violencia sexual

07

¢A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su
consentimiento?

08

¢ Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos?

09

¢, Usted ha sido victima de chantajes sexuales?

DIMENSION: Violencia patrimonial o econémica

10

¢, Su pareja controla estrictamente sus ingresos o el dinero que
le entrega originando discusiones?

11

¢A usted le han quitado su dinero o se han aduefiado
arbitrariamente de sus bienes?

12

¢A usted le han privado de necesidades basicas como la|
comida o la ropa?




Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Calidad de servicio

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiii.

Introduccion:

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con el afan de solicitar su apoyo para
responder el presente cuestionario, sus respuestas permitiran medir la variable Calidad
de servicio en los Centros de Emergencia Mujer, Comisaria Picota-2023, por lo que se

le pide sinceridad y conviccion en sus respuestas.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que
Sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere

la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Totalmente de acuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo, ni en 3
desacuerdo

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5




NO

ITEMS DE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: Elementos tangibles

01

¢ El centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan
con equipos y tecnologia moderna que le permite brindar un
servicio rapido y eficiente?

02

¢ Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer-
Comisaria Picota son seguras, confortables y adecuadas a
las necesidades de las personas?

03

¢ Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer-
Comisaria Picota son accesibles tanto para el personal
como para los usuarios del servicio?

DIMENSION: Fiabilidad

04

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria
Picota, se muestra interesado por ofrecer una atencion de
calidad a las victimas?

05

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria
Picota, cuenta con la experiencia necesaria y el
conocimiento que se amerita para atender los casos que se
presentan?

06

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria
Picota que brinda la atencion lo realiza dentro del tiempo
establecido?

07

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota, emplea un lenguaje sencillo y entendible con las
victimas, de modo que la informacién obtenida sea idoneal
para detallar el caso?

DIMENSION: Capacidad de respuesta

08

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria
Picota, ofrece una atencién rapida a las victimas?

09

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria
Picota, se muestra predispuesto para ayudar a la victima en
los tramites y gestiones correspondientes conforme a ley?

10

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota, muestra una actitud amable y empatica con la
victima y sus familiares.?

DIMENSION: Seguridad

11

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota, utiliza técnicas y herramientas para ganarse la
confianza de la victima.?

12

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota, es prudente y sensato con las preguntas que
formula a la victima?




13

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota conoce el proceso y procedimientos que se ejecutan
desde que la victima ingresa a la entidad?

DIMENSION: Empatia

14

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisarial
Picota ofrece una atencion individualiza a la victima, de
manera que se resguarde con recelo la informacion
obtenida?

15

¢En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los
trAmites y examenes que se realizan depende de |3
gravedad del caso?

16

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria
Picota se muestra atento para resolver las dudas de las
victimas y de sus familiares?




Consentimiento y/o asentimiento informado

—
W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacién: Gestién del Programa Naclonal AURORA vy calidad del
servicio en el CEM de la Comisarla de Picota -San Martin — 2023

Investigador (a) (es): Piero Alessandro Del Aguila Rengifo

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada "Gestién del Programa
Nacional AURORA y calidad del servicio en el CEM de la Comisarla de Picota -San
Martin - 2023", cuyo objetivo es Determinar la relacién entre la gestion del
Programa Nacional AURORA y la calidad del servicio en el CEM de la Comisaria
Picota -2023. Esta investigacién es desarrollada por estudiantes (posgrado) del
programa de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo del
campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucién: CEM Comisaria Picota — San Martin.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢Cual es la relacion entre la gestién del Programa Nacional AURORA y la calidad
del servicio en el CEM Comisaria Picota -20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1 Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion del Programa Nacional
AURORA vy calidad del servicio en el CEM de la Comisaria de Picota -San
Martin — 2023" Esta encuesta tendré un tiempo aproximado de 20 — 30
minutos y se realizara en los exteriores y periferia del CEM Comisaria
Picota. Las respuestas al cuestionario serancodificadas usando un nimero
de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o.0.0 INVESTIGA 1



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea
continuar puede hacerlo sin ningtn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibiré ningtin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podrén convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar

al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningtn otro propésito fuera de la
investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador: Del

Aguila Rengifo Piero Alessandro, email: pierodelaguila17@gmail.com y Docente
asesor: Dr. Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacién antes mencionada.

< o
Nombre y apellidos: .. oo, QG\O\M—EU?WW“%{&T .....

Facha: AX)96L1B......one hora:..}8290.......... Firma:..... gﬁ‘i#-éﬁ

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un

formulario Google.

oo INVESTIGA
P UCV



t"l ,j ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL AURORA

N° | DIMENSIONES / items Claridad?! Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones

Dimensidn 1: Violencia Fisica 213|112 3|2 LT]2]3F]3

01 | ¢Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus padres o X X X
miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas, pufietazos o patadas?

02 | ¢En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres hacia los hijos? X X X

03 | ¢Usted ha recibido maltrato fisico tales como golpes, sacudidas fuertes o X X X
empujones de parte de sus hermanos, familiares o pareja sentimental?

N° DIMENSIONES / items
Dimensién 2: Violencia Psicoldgica

04 | ¢Usted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos e insultos de X X X
parte de su pareja?

05 | ¢Usted ha sido criticada o humillada en publico o privado, sobre tu apariencia X X 3
o forma de ser?

06 | ¢A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la casa? X X X

N° DIMENSIONES / items
Dimensién 3: Violencia Sexual

07 | ¢A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su consentimiento? X X X

08 | 4Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos? X X X

09 | ¢Usted ha sido victima de chantajes sexuales? X X X

N° DIMENSIONES / items
Dimension 4: Violencia Patrimonial o Econémica

10 | ¢ Su pareja controla estrictamente sus ingresos o el dinero que le entrega X X X
originando discusiones?

11 | ¢A usted le han quitado su dinero o se han aduefiado arbitrariamente de sus X X X
bienes?

12 | 4 A usted le han privado de necesidades basicas como la comida o la ropa? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
4. Alto nivel J

r 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicaciéon

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

%w [g ESCUELA DE POSGRADO

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Bermudes Valles Jorge Luis ~ DNI: 43657667

Especialidad del validador (a): Doctor en Gestién Piiblica Y Gobernabilidad — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto
7 "

iClaridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su
inlActicay seméniica son

Coherencia: El item liene relacion Iogica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Dr. Bermudes Valles, Jorge Lu
DNI N° 43657667.
Mat. 19-864
ORCID: 0000-0002-0135-4033

is

‘& Tarapoto 30 de mayo de 2023
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ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE

SERVICIO

N°

DIMENSIONES / items

Claridad! Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones

Dimension 1: N idades de las personas

1 ({2 |3)|4[1]2]|3|4]1]2]3

01

¢ El centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan con equipos y
tecnologia moderna que le permite brindar un servicio rapido y eficiente?

>
=
|

02

¢ Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota
son seguras, confortables y adecuadas a las necesidades de las personas?

03

¢ Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota
son accesibles tanto para el personal como para los usuarios del servicio?

DIMENSIONES / items

Dimension 2: Valor del servicio

04

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra
interesado por ofrecer una atencion de calidad a las victimas?

05

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, cuenta con
la experiencia necesaria y el conocimiento que se amerita para atender los
casos que se presentan?

06

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota que brinda la
atencion lo realiza dentro del tiempo establecido?

07

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, emplea un
lenguaje sencillo y entendible con las victimas, de modo que la informacion
obtenida sea idonea para detallar el caso?

N°

DIMENSIONES / items

Dimension 3: Fortalecimiento del servicio

08

¢+ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, ofrece una
atencion rapida a las victimas.

09

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra
predispuesto para ayudar a la victima en los tramites y gestiones
correspondientes conforme a ley?

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, muestra una
actitud amable y empatica con la victima y sus familiares?

DIMENSIONES / items

Dimension 4: Liderazgo

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, utiliza
técnicas y herramientas para ganarse la confianza de la victima?

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, es prudente
y sensato con las preguntas que formula a la victima?

t:“j ESCUELA DE POSGRADO

13

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota conoce el
proceso y procedimientos que se ejecutan desde que la victima ingresa a la
entidad?

N°

DIMENSIONES / items

Dimension 5: Cultura de

14

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota ofrece una
atencion individualiza a la victima, de manera que se resguarde con recelo la
informacion obtenida?

15

¢En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los tramites y
examenes que se realizan depende de la gravedad del caso?

16

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota se muestra
| atento para resolver las dudas de las victimas y de sus familiares?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio ! 2. Bajo Nivel l 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suf ia para su 1i ion
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Bermudes Valles Jorge Luis

DNI: 43657667

P del v or (a): Doctor en Gestién Pu

iClaridad: E| item se comprende facilmente, es decir, su

y son
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Y Goberr i — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto

Tarapoto 30 de mayo de 2023

Dr. Bermudes Valles, Jorge Luis
DNI N” 43657667.
Mat. 19-864
ORCID: 0000-0002-0135-4033



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL AURORA

Ne

DIMENSIONES / items

Claridad! Coherencia? Relevancia3 r‘ObservaJcior_\esl
NEC iones
Dimensidn 1: Violencia Fisica 20030 4 X251 3 4|1 ]2]3]4
01 | ¢Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus padres o X X X
miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas, pufietazos o patadas?
02| ¢En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres hacia los hijos? X X X
03 | ¢Usted ha recibido maltrato fisico tales como golpes, sacudidas fuertes o X X X
empujones de parte de sus hermanos, familiares o pareja sentimental?
N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 2: Violencia Psicoldgica
04 | ¢Usted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos e insultos de X X X
parte de su pareja?
05 | ¢Usted ha sido criticada o humillada en publico o privado, sobre tu apariencia X X X
o forma de ser?
06 | ¢A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la casa? X X X
N° | DIMENSIONES / items
Dimensidn 3: Violencia Sexual
07 | ¢A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su consentimiento? X X X
08 | ¢Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos? X X X
09 | ¢Usted ha sido victima de chantajes sexuales? X X X
N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 4: Violencia Patrimonial o Econémica
10| ¢Su pareja controla estrictamente sus ingresos o el dinero que le entrega X X X
originando discusiones?
11| ¢A usted le han quitado su dinero o se han aduefiado arbitrariamente de sus X X X
bienes?
12| ¢A usted le han privado de necesidades basicas como la comida o la ropa? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel 4. Alto nivel

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

] ESCUELA D PosaraDo

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Navarro Torres Karla Lorena

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 46736468

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto

iClaridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

“Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

-@

Dra. CPC. Kafla Lorena Navafro Torres
Gestién Piblica y Gobernabilidad
N¢ Matrfcula 19-1370

Tarapoto 30 de mayo de 2023

Firma del experto informante




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO
N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
Dimensién 1: Necesidades de las personas 112 3|4 1|2 3| 4 1 2 3 4
01 ¢ El centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan con equipos y X X X
tecnologia moderna que le permite brindar un servicio rapido y eficiente?
02 | ¢Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota X X X
son seguras, confortables y adecuadas a las necesidades de las personas?
03 ¢ Los horarios de atencién del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota X X X

son accesibles tanto para el personal como para los usuarios del servicio?

N° DIMENSIONES / items

Dimensién 2: Valor del servicio

04 | (El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra X X X
interesado por ofrecer una atencién de calidad a las victimas?
05 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, cuenta con X X X

la experiencia necesaria y el conocimiento que se amerita para atender los
casos que se presentan?

06 | (El personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota que brinda la X X X
atencién lo realiza dentro del tiempo establecido?
07 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, emplea un X X X

lenguaje sencillo y entendible con las victimas, de modo que la informacion
obtenida sea idénea para detallar el caso?

N° DIMENSIONES / items

Dimensién 3: Fortalecimiento del servicio

08 | ¢{El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, ofrece una X X X
atenciodn rapida a las victimas.
09 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra X X X

predispuesto para ayudar a la victima en los tramites y gestiones
correspondientes conforme a ley?

10 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, muestra una X X X
actitud amable y empatica con la victima y sus familiares?

N° DIMENSIONES / items X X X
Dimension 4: Liderazgo

11 ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, utiliza X X X
técnicas y herramientas para ganarse la confianza de la victima?

i2 ¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, es prudente X X X

y sensato con las preguntas que formula a la victima?

.\ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

13 .El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota conoce el X X X
proceso y procedimientos que se ejecutan desde que la victima ingresa a la
entidad? ==
N° DIMENSIONES / items

Dimensién 5: Cultura de calidad
14 .El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota ofrece una X X X
atencion individualiza a la victima, de manera que se resguarde con recelo la
informacién obtenida?

15 (En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los tramites y X X X
examenes que se realizan depende de la gravedad del caso?
16 ¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota se muestra X X X

atento para resolver las dudas de las victimas y de sus familiares?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

r 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel [ 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Apli [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Navarro Torres Karla Lorena DNI: 46736468

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad — Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto
~

1Claridad: EI itern se comprende facilmente, es  decir, su Tarapoto 30 de mayo de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion I6gica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir |a dimension

Firma del experto informante



‘]l ESCUELA DE PUSGRADU

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL AURCRA

N' | DIMENSIONES | items Claridad! CoherenciaZ Relevancia? Observaciones!
Recomendacionss
Dimension 1: Violencia Fisica 1|2z ]el1]l2zlal1l2]3]34
01 | iUsted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus padres o X X X
miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas, pufietazos o patadas?
02 | iEn su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres hacia los hijos? X b4 X
03 | ;iUsted ha recibido maltrato fisico tales como golpes, sacudidas fuertes o X X X

empujones de parte de sus hermanos, familiares o pareja sentimental?

N° | DIMEMSIONES | items

Dimensién 2: Violencia Psicologica

04 | ;lUsted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos & insultos de X b4 X
parte de su pargja?

05 | ;lUsted ha sido criticada o humillada en pablice o privade, sobre tu apariencia X X X
o forma de ger?

06 | ;A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la casa? X X X

N° | DIMENSIONES | items

Dimensién 3: Violencia Sexual

07 | ;A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su consentimiento? X X X
08 | ;Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos? x x x
09 | ;iUsted ha sido victima de chantajes sexuales? X X X

N° | DIMENSIONES | items

Dimensién 4: Violencia Patrimonial o Econdmica

10 | ;5u pareja controla estrictamente sus ingresos o &l dinero que le enfrega X X X
ariginando discusiones?

11 | ;A usted le han quitado su dinero o 2 han adusfiado arbitrariamente de sus X X X
bienas?

12 | ;A usted l2 han privado de necesidades basicas como la comida o la ropa? X X b4

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus cheervaciones que considers pertinente:

1. Ho cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

‘Il ESCUELA DE POSGRADG

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Abog. Anitza Lizetti Gomez Paredes DHNI: 46867866

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica - Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto

Claridad: E itam se comprende facimants, es dedr, su Tarapoto 31 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

ICoherancia: El item Sizne relacicn logica con la dimensidn o ndicador que esta
midienda

‘Relevancia: El fem es esencial o importanie, 25 decir debe ser incluids

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planisades son suficientes
para medir la dimensisn

Firma del experto informante




‘]I ESCUELA DE POSGRADU

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES | items Claridad? Coherencia? Relevancia® Obsenvaciones)!
Recomendaciones

Dimension 1: Necesidades de las personas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

o1 LEl centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan con equipos y X X x
tecnologia modema que le permite brindar un servicio rapido y eficiente?

02 | ;Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota x x x
scn seguras, conforiables y adecuadas a las necesidades de las personas?

03 | ;Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota x x x

son accesibles tanto para el personal como para los usuarios del servicio?

Ne DIMENSIONES | items

Dimension 2: Valor del servicio

04 LEI personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra x x x
interesado por ofrecer una atencién de calidad a las vicimas?
05 iEl personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, cuenta con x X X

la experiencia necesaria y el conocimiento que se amerita para atender los
CAS08 que s& presentan?

06 iEl personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota que brinda la x x X
atencion lo realiza dentro del tiempo establecido?
a7 LEl personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, emplea un = x x

lenguaje sencillo y entendible con las victimas, de modo que la informacion
obtenida sea idonea para detallar el caso?

N® DIMENSIONES | items

Dimensién 3: Fortalecimiento del servicio

as LEI personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, ofrece una x x x
atencion répida a las victimas.
09 iEl personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra x X X

predispuesto para ayudar a la victima en los tramites y gestiones
comespondientes conforme a ley?

10 iEl personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, muesira una x x X
actitud amable y empética con la victima v sus familiares?

N® DIMENSIONES | items

Dimension 4: Liderazgo

11 LEl personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, utiliza x X b
técnicas y herramientas para ganarse la confianza de la victima?
12 i El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, es prudente x x x

y sensato con las preguntas gue formula a la victima?

‘-ll ESCUELA DE POSGRADO

13 £ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comigaria Picota conoce el = x x
proceso y procedimientos que se ejecutan desde que la victima ingresa a la
entidad?

N° DIMENSIONES [ items
Dimension 5: Cultura de calidad
14 i El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comigaria Picota ofrece una x x x
atencion individualiza a la victima, de manera gue se resguarde con recelo la
informacion obtenida?

15 iEn el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los tramites y x x x
examenes que se realizan depende de la gravedad del caso?
16 i El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota se muestra x x =

atento para resolver las dudas de las victimas y de sus familiares?

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Mivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Abog. Anitza Lizetti Gomez Paredes DHI: 46867866

Especialidad del validador {a): Maestra en Gestion Piblica - Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto

Tarapoto 31 de mayo de 2023

G laridad: E ihem se comprende faciments, es decr, su
sintactica y semanfica son adecuadas.

iCoherencia: El item fieme relacion ldgica con la dimensidn o indicador que esta
midienda

*Relevancia: El fem es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los tems planieados son suficientes
para medr la dimension

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL AURORA

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia?

Di ién 1: Violencia Fisica 1/]2]3 11213

01

B

¢ Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus padres o
miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas, pufietazos o patadas?

02

>

¢En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres hacia los hijos?

03

>

¢ Usted ha recibido maltrato fisico tales como golpes, sacudidas fuertes o
empujones de parte de sus hermanos, familiares o pareja sentimental?

DIMENSIONES / items

n “ %
Di én 2: Viol ia Psi gi

¢ Usted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos e insultos de X
parte de su pareja?

¢ Usted ha sido criticada o humillada en publico o privado, sobre tu apariencia X
o forma de ser?

¢A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la casa? X

DIMENSIONES / items

Di i6n 3: Viol T

¢ A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su consentimiento?

¢ Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos?

x|

, Usted ha sido victima de chantajes sexuales?

DIMENSIONES / items

Di i6n 4: Violencia Patrimonial o Econémica

¢ Su pareja controla estrictamente sus ingresos o el dinero que le entrega X
originando discusiones?

¢A usted le han quitado su dinero o se han aduefiado arbitrariamente de sus X
bienes?

X

X

¢A usted le han privado de necesidades basicas como la comida o la ropa? X

X

X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel T 3. Moderado nivel 4. Alto nivel |

.I’] ESCUELA DE POSGRADO

Fici : 1 P

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con para su ap

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Abog. Fabiana Guadalupe Galvez Silva DNI: 72044264
Especialidad del validador (a): Maestra en Gestién Publica - E la de Posgrado — UCV Tarapoto

Claridad: E| item se comprende facimente, es decir, su

y son
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido CASM ¥ 1112
Magister on Gestién

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension
Firma del experto informante

Tarapoto 30 de mayo de 2023
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] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CALIDAD DE SERVICIO

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia3 HObsefvackmell

Dil i6n 1: N idades de las per 1123 |4]1(2 |3 |4[1]2 (3] 4

01

¢ El centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan con equipos y X X X
tecnologia moderna que le permite brindar un servicio répido y eficiente?

02

¢ Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota X X X
son seguras, confortables y adecuadas a las necesidades de las personas?

03

¢ Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota X X X
son accesibles tanto para el personal como para los usuarios del servicio?

DIMENSIONES / items ¥

Di i6n 2: Valor del servicio

¢ El personal del Centro de Emergencia Muijer - Comisaria Picota, se muestra X X X
interesado por ofrecer una atencién de calidad a las victimas?

05

¢ El personal del Centro de Emergencia Muijer - Comisaria Picota, cuenta con X X X
la experiencia necesaria y el conocimiento que se amerita para atender los
casos que se presentan?

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota que brinda la X X X
atencion lo realiza dentro del tiempo establecido?

07

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, emplea un X X X
lenguaje sencillo y entendible con las victimas, de modo que la informacién
obtenida sea idénea para detallar el caso?

DIMENSIONES / items

Dimensién 3: Fortalecimiento del servicio

08

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, ofrece una X X X
atencion rapida a las victimas.

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra X X X
predispuesto para ayudar a la victima en los tramites y gestiones
correspondientes conforme a ley?

¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, muestra una X X X
actitud amable y empética con la victima y sus familiares?

DIMENSIONES / items

Dimensién 4: Liderazgo

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, utiliza X X X
técnicas y herramientas para ganarse la confianza de la victima?

¢ El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, es prudente X X X
y sensato con las preguntas que formula a la victima?

.ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

13 ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota conoce el X b3 X
proceso y procedimientos que se ejecutan desde que la victima ingresa a la
entidad?

N° DIMENBIONES / items

5: Cultura de

14 ¢EI personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota ofrece una X X X
atencién individualiza a la victima, de manera que se resguarde con recelo la
informacién obtenida?

15 ¢En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los tramites y X X X
examenes que se realizan depende de la gravedad del caso?

16 ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota se muestra X X X
atento para resolver las dudas de las victimas y de sus familiares?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel [ 3. Moderado nivel L 4. Alto nivel _]
Ob (pr si hay sufi ia): | con sufici ia para su aplicacién
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Abog. Fabiana Guadalupe Galvez Silva DNI: 72044264

Esp del validador (a): M aen G ion Publi - Escuela de Posgrado — UCV Tarapoto
Claridad: E! item se comprende faciimente, es  decir, su &74_ TarEpoto 30, de/mayode; 2023
y son \
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta \Ou =
midiendo } . nu oo Cucdoupe Cave: Sivs
El item es o es decir debe ser incluido CASM N* 1112

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante




ﬁ‘ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION DEL PROGRAMA NACIONAL AURORA

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? ia Observaci
Recomendaciones

Dimensién 1: Violencia Fisica ;] [ T T VW [ 4

01 | ¢Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus padres o X X X
miembros cercanos a su familia, dandole bofetadas, pufietazos o patadas?

02 | ,En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres hacia los hijos? X 3 X

03 | ¢Usted ha recibido maltrato fisico tales como golpes, sacudidas fuertes o X X X
empujones de parte de sus hermanos, familiares o pareja sentimental?

N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 2: Violencia Psicolégica

04 | 4 Usted ha sido victima de humillaciones, amenazas, rechazos e insultos de X X X
parte de su pareja?

05 | ¢ Usted ha sido criticada o humillada en publico o privado, sobre tu apariencia X X X
o forma de ser?

06 | 4 A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la casa? X X X

N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 3: Violencia Sexual

07 | ¢ A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su consentimiento? X X X

08 | ¢Usted ha sido victima de abuso sexual en espacios publicos? X X %

09 | ¢Usted ha sido victima de chantajes sexuales? X X X

N° | DIMENSIONES / items
Dimensién 4: Violencia Patrimonial o Econédmica

10 | ¢ Su pareja controla estrictamente sus ingresos o el dinero que le entrega X X X
originando discusiones?

11 (A usted le han quitado su dinero o se han aduefiado arbitrariamente de sus X X X
bienes?

12 | (A usted le han privado de necesidades basicas como la comida o la ropa? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel

L 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel

4. Alto nivel

il*] ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. CPC. Willy Bryan Pinchi Trigoso

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI: 70166195

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestién Publica - Escuela de Posgrado -~ UCV Tarapoto

'Claridad: EI item se comprende faciimente, es decir, su

y semantica son
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

MYRA: 19-13%4

para medir la dimension

Firma del experto informante

Tarapoto 30 de mayo de 2023




‘:ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CALIDAD DE SERVICIO

N° | DIMENSIONES / items

Observaciones/
Recomendaciones

Claridad! Coherencia? Relevancia?®

N e

Di i6 delas p 1

213 14V1]2/09|-4]32]2]3]:4

01 | (El centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota cuentan con equipos y
tecnologia moderna que le permite brindar un servicio répido y eficiente?

02 | ¢Las instalaciones fisicas del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota
son seguras, confortables y adecuadas a las necesidades de las personas?

03 | ¢Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota
son accesibles tanto para el personal como para los usuarios del servicio?

N° | DIMENSIONES / items

Dimensién 2: Valor del servicio

04 | (El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra
interesado por ofrecer una atencién de calidad a las victimas?

05 | ¢El personal del Centro de Emergencia Muijer - Comisaria Picota, cuenta con
la experiencia necesaria y el conocimiento que se amerita para atender los
casos que se presentan?

06 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer- Comisaria Picota que brinda la
atencion lo realiza dentro del tiempo establecido?

07 | ¢El personal del Centro de Emergencia Muijer - Comisaria Picota, emplea un
lenguaje sencillo y entendible con las victimas, de modo que la informacién
obtenida sea idénea para detallar el caso?

N° | DIMENSIONES / items

Dil ién 3: Fortalecimiento del servicio

08 | ¢El personal del Centro de Emergencia Muijer - Comisaria Picota, ofrece una
atencion rapida a las victimas.

09 | (El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, se muestra
predispuesto para ayudar a la victima en los tramites y gestiones
correspondientes conforme a ley?

10 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, muestra una
actitud amable y empética con la victima y sus familiares?

N° | DIMENSIONES / items

Dimensién 4: Liderazgo

11 | ¢El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, utiliza
técnicas y herramientas para ganarse la confianza de la victima?

12 | (El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota, es prudente
y sensato con las preguntas que formula a la victima?

‘\ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

13 LEI personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota conoce el
proceso y procedimientos que se ejecutan desde que la victima ingresa a la
entidad?

N° DIMENSIONES / items
D

6n 5: Cultura de

14 LEI personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota ofrece una
atencion individualiza a la victima, de manera que se resguarde con recelo la
informacién obtenida?

15 ¢En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota los tramites y
examenes que se realizan depende de la gravedad del caso?

16 ¢(El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaria Picota se muestra
atento para resolver las dudas de las victimas y de sus familiares?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio [ 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel I

Observaciones (precisar si hay Instr con

para su

Opinién de ap bilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y del juez Mg. CPC. Willy Bryan Pinchi Trigoso

Esp d del validador (a): M. en i6n Publica - E la de Posgrado —
Claridad: EI item se comprende facimente, es decir, su

y son
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

No aplicable [ ]

DNI: 70166195

UCV Tarapoto

Tarapoto 30 de mayo de 2023

MYRA: 1

para medir la dimension

Firma del experto informante
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Variable 1: Gestién del Programa Nacional AURORA
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Variable 2: Calidad de servicio
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de fiabilidad de gestién de programa nacional AURORA

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,921 12
Analisis de fiabilidad calidad de servicio
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,819 16




POSGRADO

Uwve 031045 CELA VALLEIO

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”
Tarapoto, 30 de mayo de 2023

SENORA
CARLA AMOR DEL AGUILA GUERRERO
COORDINADORA DEL CEM COMISARIA PICOTA

ASUNTO : Solicita autorizacién para realizar investigacion y publicacién del nombre de
su organizacién en los resultados del estudio

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 30 de mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestién de la institucién a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Valleo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grado Académico
de Maestro o de Doctor segln el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).
Ademaés, contar con la autorizacién de la organizaciéon para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién: pierodelaguila17@gmail.com
1) Apellidos y nombres de estudiante : Del Aguila Rengifo, Piero Alessandro

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencién : Gestién Pablica

4) Ciclo de estudios : Il ciclo
Titulo de la investigacién : Gestiéon del Programa Nacional AURORA vy
calidad del serviclo en el CEM de la Comisarfa de Picota -San Martin - 2023

5) Asesor : Dr, Saavedra Sandoval, Renan

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la
investigacién en la institucién que usted dirige; asl como también, autorice la publicacién
de la Identidad de la organizacién a su cargo en los resultados de la investigacién, tal
como lo establece el cédigo de ética de investigacion de la UCV.

Debo sedalar que los resultados de la investigacién a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la Institucién donde se realiza la investigacion.

Atentamente, o oddARACIONAL AURORA
H emn ~eaSARIA PICOTA

i
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Base de datos estadisticos

Base de datos de gestion del programa nacional AURORA



















ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacién: [RUC: XDSA12BTY 1A

CEM COMISAKAA P1(0TA — AURORA
Nombre del Titular o Representante legal:

CooZ0I NBDO A

Nombres y Apellidos DNI:

Corian Amix del pdia Buener Lt0105€D

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal " del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [)( ], noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestion del Programa Nacional AURORA y calidad del servicio en el CEM de la Comisaria
de Picota -San Martin — 2023.

Nombre del Programa Académico: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Piero Alessandro Del Aguila Rengifo DNI: 717368447

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

N

(Titular o Representante legal de la Institucién)

Lugar y Fecha:

(*) Cédigo de £tica en lmmuuddn de la Universidad clsar ValleJo-Articulo 79, iteral * f * Para difundir o publicar los resultados de un
mbojodc bajo el nombre de la huumdondm«nlmhuiodnm m

umonm, y de clé los Inf omb,mudchcuhduhu é d-h gant w"luri




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, DELGADO BARDALES JOSE MANUEL, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Gestion del Programa Nacional
AURORA vy calidad del servicio en el CEM de la Comisaria de Picota -San Martin - 2023",
cuyo autor es DEL AGUILA RENGIFO PIERO ALESSANDRO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos 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, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
DELGADO BARDALES JOSE MANUEL Firmado electronicamente
DNI: 01126836 por: JIMDELGADOB el 04-

ORCID: 0000-0001-6574-2759 08-2023 20:29:39

SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electré6nicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el

ORCID: 0000-0002-3018-9460 04-08-2023 14:56:33

Caodigo documento Trilce: TRI - 0641019

oo INVESTIGA
.m.' ucv






