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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión del 

Programa Nacional Aurora y la calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -

2023. La investigación fue básica, de diseño no experimental, cuantitativa, 

transversal, descriptiva correlacional, cuya población fue 490 víctimas y la muestra 

216 víctimas de violencia. La técnica fue la encuesta y como instrumento el 

cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestión del programa 

nacional Aurora fue medio en 48 %, además, el nivel de calidad de servicio fue 

medio en 50 %. Asimismo, existe relación significativa entre las dimensiones de la 

gestión del programa nacional Aurora y la calidad de servicio, ya que el Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 699 (correlación positiva moderada), 

0.779, 0.920, 0.985 (correlación positiva muy alta). Concluyendo que, existe 

relación significativa entre la gestión del Programa Nacional Aurora y la calidad del 

servicio en el CEM Comisaría Picota -2023, y p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); 

con Rho de Spearman de 0.946 (correlación positiva muy alta) además, solo el 

89.49 % de dependencia entre variables.  

Palabras clave: Gestión, servicios, atención.
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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, 

quantitative, 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 

Comisaría 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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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, según Kabir & Khan (2019), la violencia contra la mujer

representa un peligro inminente para la integridad y la vida, según el reflejo

de los porcentajes, por la misma razón de que se presentan más casos de

conflictos violentos, lo cual se está convirtiendo un problema incontrolable

para las autoridades. La ACNUDH que es el máximo órgano de las Naciones

Unidas, informan que a diario en varios medios periodísticos nacionales e

internacionales se muestran casos de asesinatos de mujeres, y la cantidad es

asombrosa, según los casos registrados que arroja el sistema, aunque falta

mucho de ellos, solo que no son denunciados, asimismo, los programas para

reducir la violencia aún no son aplicados en su totalidad, en la medida que

existen muchos vacíos legales que aún no pueden cubrirse y hacerse

efectivas algunas normativas, y por otro lado, no denuncian estos tipos de

casos, razón por el cual no se puede hacer una estimación real de la magnitud

del problema.

Por otro lado, para combatir esta tragedia, los países 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 solución de 

disminuir estos casos, donde cada año 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 violación de un adolescente, 

maltrato físico y psicológico, hasta provocar la muerte de la víctima, estos 

casos son más 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 Perú, según el artículo periódico “Feminicidas, las cifras 

silenciosas” (2021); Al 15 de junio de 2021, se habían registrado 62 casos de 

feminicidios validados, lo que indica que se han investigado 19 casos 
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adicionales. Las mujeres adultas tienen el mayor número de víctimas de 

feminicidas con un 80,4 %, seguidas de las niñas y adolescentes con un 16,1 

% y las mujeres mayores con un 3,5 %, nuestro país no viene mostrando 

seriedad ante esta situación, al no contar  con un establecimiento de autoridad 

que busca estrategias de disminuir estos casos aumentantes, que cada vez 

son más frecuentes, a pesar de que contamos con diferentes órganos 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 Perú 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 protección y acceso a 

la justicia de las víctimas. 

Asimismo, en el plano Regional, es la tercera región con mayor incidencia del 

delito de feminicidio, pues en lo que va del año 2021 se han producido 05 

casos después de la región Callao (6) y región Lima (9), así lo señala el 

artículo periódico “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 drásticas, no ha 

permitido reducir el número de casos,  por ello existe la necesidad de realizar 

un trabajo preventivo conforme lo señala la Defensoría del Pueblo, buscando 

la reducción de la violencia; destacó también que dentro de la tipificación de 

la violencia, el 39 % corresponde a afecciones físicas, el 66.3 % mediante el 

rechazo, el 2 % de tipo sexual y el 40 % por medio de amenazas. 

A nivel local, en el CEM Comisaría Picota, respecto a la gestión del Programa 

Nacional Aurora, se observa que algunos servicios que deberían estar 

habilitados las 24 horas del día, como es el caso del Servicio de Línea 100 o 

Chat 100, muchas veces están inhabilitados, la atención en los Centros de 

Emergencia Mujer CEM, las agraviadas señalan no reciben la atención ni 

ayuda que esperan al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo 

del proceso, no se preocupan por la solución de sus conflictos, además que 

los servidores públicos o personal que trabaja en dicha institución no son 
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empáticos en consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el 

personal que cuenta la institución es poco en comparación a la cantidad de 

casos que requieren de un acompañamiento continuo y de visitas 

consecutivas, asimismo, el poco personal en los turnos hace que se tenga 

información o denuncias retrasadas. Por consiguiente, el propósito de la 

investigación radica en que se podrá establecer soluciones adecuadas a la 

medida del problema.  

De igual manera, en concordancia con la información obtenida, se determinó 

realizar una investigación sobre la mencionada problemática, para lo cual se 

planteó como problema general. ¿Cuál es la relación entre la gestión del 

Programa Nacional AURORA y la calidad del servicio en el CEM Comisaría 

Picota -2023? Como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión del 

Programa Nacional AURORA en el CEM Comisaría Picota -2023? ¿Cuál es 

el nivel de calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -2023? ¿Cuál es 

la relación entre las dimensiones de la gestión del Programa Nacional 

AURORA y la calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -2023? 

Por otra parte, la investigación se justificó por conveniencia, ya que asegurará 

un mejor soporte de atención, desde las quejas hasta sanciones, y asimismo 

hacer más efectivo el seguimiento de visitas domiciliarias, validar y tomar las 

garantías de cumplimiento y aprovechar los intereses de las usuarias. 

Medidas para ayudar a prevenir casos de feminicidio e intentos de feminicidio. 

Asimismo, tendrá 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 está aumentando. Esto identifica las deficiencias en la 

gestión del programa y le permite buscar soluciones que beneficien al público. 

De igual manera tuvo Valor teórica, ya que se sustentó en teorías que 

describen cada variable. La primera variable se considera Gestión del 

Programa Nacional Aurora, Teoría de los Derechos Fundamentales, Teoría 

del Enfoque de Género y Políticas Públicas. Para cambios en la calidad de 

servicio de los call center de mujeres, se tomó en cuenta la teoría de la calidad 
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de servicio a las usuarias, y tanto variables como teorías intentaron contrastar 

la situación actual. De igual manera tuvo Implicancias prácticas, ya que esta 

investigación nos permitirá conocer que el Programa Nacional AURORA, tiene 

una gestión establecida, que se podría mejorar, con las recomendaciones, 

producto de la investigación; finalmente tuvo Utilidad metodológica, ya que se 

describió, analizó y se comparó la realidad observada utilizando las 

probabilidades y teorías propuestas que apoyan nuestra posición. Permite que 

el instrumento utilice la adquisición de datos para decisiones y / o diagnósticos 

posteriores. De esta forma, contribuya a nuevas investigaciones, en el sentido 

de facilitar la aplicación de nuevas formas metodológicas de investigación. 

Asimismo, la investigación, se planteó como objetivo general: Determinar la 

relación entre la gestión del Programa Nacional AURORA y la calidad del 

servicio en el CEM de la Comisaría Picota -2023. Objetivos específicos: 

Identificar el nivel de gestión del Programa Nacional AURORA en el CEM de 

la Comisaría Picota -2023. Evaluar el nivel de calidad del servicio en el CEM 

de la Comisaría Picota -2023. Conocer la relación entre las dimensiones de la 

gestión del Programa Nacional AURORA y la calidad del servicio en el CEM 

de la Comisaría Picota -2023.  

De igual forma, la investigación, se planteó como hipótesis general: Hi.- Existe 

relación entre la gestión del Programa Nacional AURORA y la calidad del 

servicio en el CEM Comisaría Picota -2023. Asimismo, como hipótesis 

específicas: H1.- El nivel de gestión del Programa Nacional AURORA en el 

CEM Comisaría Picota -2023, es alto. H2.- El nivel de calidad del servicio en el 

CEM Comisaría Picota -2023, es alto. H3: Existe relación entre las 

dimensiones de la gestión del Programa Nacional Aurora y la calidad del 

servicio en el CEM Comisaría Picota -2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

En lo que corresponde a las indagaciones abordadas por otros investigadores

por lo que se consideró a Rojas et al. (2020), Pincay y Parra (2020), Tenesaca

y Rodríguez (2022), quienes concluyeron que, dentro del establecimiento no

se practica mucho al cumplimiento de respetar los derechos humanos, porque

existe cierta discriminación a las mujeres porque cumplen un rol no tan

importante según 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 afectación el encargado de su gestión no ha

tomado en consideración.

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, así 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 dueños 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

que se brinde dentro de las instalaciones, la satisfacción de los que acuden a

la institución a realizar sus diversos trámites será mayor, por lo tanto esto

valida que los buenos servicios y la atención 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 así obtengan un mejor

conocimiento.

Asimismo, se incluyó a Caqui (2020),  Malpartida et al. (2022), Torres et al. 

(2020), quienes concluyeron que la violencia familiar se desarrolla más que 

todo en la mujer, registrándose casos con hechos de lo más causal, quiere 
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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 más fuerte, los casos más 

señalizantes se ha dado por machismo, de hacer creer al hombre por sí 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 están limitadas a la buena atención que brinda 

los trabajadores cada día, de poder dar indicaciones de empezar con la 

modalidad de atención, lo cual da entender que la capacitación 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 todavía 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 objetivo, 

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

determinantes de la violencia familiar, son los factores más relevantes y más 

terroríficos 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 día que al vivir esta tensión toman la decisión de suicido. 

Po otro lado, se citó a Gálvez (2021), Fasanando (2021),  García (2021), 

quienes concluyeron que el coeficiente de análisis estadístico del coeficiente 

de rango de Spearman fue 0,848 (alta correlación positiva) y el valor p alcanzó 

0,000 (valor p ≤ 0,05), dichos resultados evidencian que la violencia familiar, 

si se puede lograr introducir mecanismos para poder prevenir más casos, con 

el apoyo de la sociedad en comunicación con las autoridades, lo cual pueden 

acudir a las comisarias, CEM, ministerio público y demás instituciones ligadas 

a la prevención, además se evidencia que su caso puede ser atendido lo más 

rápido, por la orden que tienen de ser primero en atender, ya que son casos 
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de un nivel de emergencia, para que puedan obtener resultados de calidad y 

mejorar la atención. 

La existencia de relación sustentadas en p-valor que es menor a 0.05 y el 

coeficiente alcanzado es de 0.706, así 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 

atención, 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, además 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 próxima atención 

resaltaron los pacientes, de no existir ya profesionalismo de recibir una 

atención que se merecen. 

Por otra parte, el estudio se fundamentará en importantes teorías sobre la 

gestión del Programa Nacional Aurora se consideró lo siguiente: Teorías 

psicológicas sobre la violencia de género, de acuerdo a las historias 

investigadas, la mayoría de caso de mujeres ya duermen con la persona que 

les genera violencia, donde el temor hace que por mucho tiempo no hablen y 

actúen de manera desapercibida sin que los demás se den cuenta, dando a 

explicar que es parte de la teoría de la indefensión, que no tiene el apoyo de 

recibir ayuda por los demás (Carrelón, 2016). Asimismo, El estudio de la 

violencia de género: las mujeres con violencias ya son víctimas, de ser 

indefensas, de no tener las fuerzas y agallas de enfrentar y mucho más 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 cárcel, 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 básicos de la variable gestión del Programa Nacional 

AURORA se tiene a los siguientes: Gestión: se basa en como las 
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responsabilidades son asignadas a cada miembro de la entidad para que 

pueda brindar un servicio de calidad, ya que con una buena gestión llegan a 

obtener un fin positivo en cuanto a las personas que adquieran dichos 

vínculos, si bien es cierto es muy necesario que lleven vínculos tanto los 

encargados de cada servicio con la población, para que así puedan generar 

la meta trazado por su unidad. Sarabia (2018), Programa: es cuestión de como 

los encargados llevan a cabo cada programa para que mantengan un orden 

público y así evitar cualquier tipo de sanciones evitando la negatividad de las 

personas. Boru (2022), Protección: se basa en cómo la población busca que 

los encargados de proteger las calles tengan la experiencia adecuada para 

cuidar de cada uno de las personas, manteniendo su profesionalismo sin 

excepción alguna. (Mejía et al., 2019). 

En cuanto a las bases teóricas de la gestión del Programa Nacional Aurora 

según el MIMP (2016), es la actuación a generar distintos comportamientos 

que van en contra de los principios de ser una persona centrada, de poder 

llegar a causar daños psicológicos y físicos, donde perfora todo el estado de 

ánimo de una persona, que en base causa la muerte llegado a un fin de haber 

tomado esta decisión sin discrepancia, pero sin embargo estas instituciones 

ya fomenta la protección y el cuidado de poder erradicar y evitar mayores 

tragedias o más casos de violencia contra la mujer, siendo un ente de estar al 

tanto y pendiente para una nueva ayuda y orientación del caso de violencia. 

Según Boru (2022), la violencia de pareja íntima (VPI), es otro acto de 

perjudicar a la mujer al existir abusos sexuales, de poder llegar a las 

consecuencias de embarazos no deseados, abortos, transmisión de 

enfermedades, muertes y entre tantos peligros que no se puede imaginar al 

poder ver estos tipos de casos que llaman la atención 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 más afectado es a la mujer sea 

cualquier el caso de abuso, donde muchos han sido homicidios por parte de 
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sus parejas por lo que han vivido por mucho tiempo, según 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 relación. Además 

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 

víctima se encuentra sin vida, y que el agresor haya huido donde ya por mucho 

tiempo de búsqueda se logra recién su condenada, tantos casos que también 

quedan impugne; entonces porque el estado no construye más instituciones 

de poder denunciar y proteger a la mujer como prioridad ante un mínimo 

abuso, donde ellas tengan la libertad de no sentirse agobiadas de seguir 

callando por mucho tiempo, ante los maltratos físicos, psicológicos los más 

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 pública que causan daños físicos, sexuales 

y psicológicos, incluido el acto de agresión física, coerción sexual y abuso 

psicológico por parte de parejas íntimas actuales o anteriores. Además, Tho 

et al. (2019), la violencia durante el embarazo es el problema más 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 víctima.  Según Al et al. (2020), la 

violencia de la pareja íntima también es un factor estresante conocido para las 

mujeres, que causa trauma emocional y psicológico.   

Sin embargo, Kabir y Khan (2019), la violencia de pareja y los resultados 

relacionados con el embarazo se basan en diseños de estudios transversales, 

y hay una falta general de estudios longitudinales con un enfoque detallado 

en tipos específicos de violencia de pareja como predictores del desarrollo de 

depresión 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 
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encerradas en un centro de rehabilitación de traumatismo. Además, 

establecieron que ya existe instituciones que están 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 agresión en contra de la población joven, niña y 

anciana. 

Para Matángolo (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 

más temor de que puede pagar su furia en su víctima 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 víctima de quien confiar si ya saben 

que el agresor va estar libre si cuenta con dinero de pagar su libertar, por lo 

que muchas mujeres merecen callar y seguir viviendo así hasta su último 

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 países,  al volverse un noticia 
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internacional donde la mujer se ve afectada, se ha creado ciertas órganos 

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 

organización 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 así como se comporta con su víctima, 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 está más 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 está difundido por muchos 

medios, deben de buscar desarrollar ciertas estrategias para no dejar escapar 

a estas víctimas y poder ayudar de inmediato antes que se llegue a mayores 

problemas, ya que existe tantos antecedentes de cómo actúa la víctima como 

el agresor y así poder tener una guía de cómo enfrentarse a estas situaciones 

que causar terror y temor. 

Mientras tanto Sarabia (2018), afirmó que con el tiempo se van actualizando 

en la formación de instituciones que ayudan a la mujer de ser víctima de abuso 

o violencia por cualquier persona, donde puedan responder de inmediato ante

señales que puede mostrar como pedido de ayuda. Además, 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 válido, porque es un ser humano que también debe de gozar como 

todos los demás, de sentirse amada, y no menospreciada de que el hombre 



12 

solo es capaz de poder trabajar. De acuerdo a Agenagnew et al. (2020), se 

está convirtiendo notablemente en una importante preocupación pública. En 

repetidas ocasiones, se han informado en todo el mundo diferentes incidentes 

de violencia contra los proveedores de atención médica. Debido a esta causa 

las implicancias han aumentado de no saber cómo controlar, y que las 

autoridades no hagan nada al respecto. 

Las dimensiones de la variable según el MIMP (2016), la Primera dimensión: 

Violencia física. Es un acto que atenta con el tocamiento del cuerpo, donde se 

siente el contacto del agresor y la víctima, como golpes, y otros actos que 

afecte en maltratar su cuerpo. (artículo 8 Ley 30364, inciso a). Además, 

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 dañado. Asimismo, la violencia física es la 

actuación de golpes, mediante puñetazos, armas, patadas, lo cual al ser 

frecuente perfora tantos daños 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, niñas y ancianas. 

Segunda dimensión: La violencia psicológica, es un acto por lo general 

causado por señas, insultos, gritos, apodos, donde esto provoca hacer sentir 

menos, despreciable, indefenso en una persona, lo cual puede generar un 

daño mental o un trauma. (artículo 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 ánimo de volver a sonreír, 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 decisión de suicidarse, al 

no soportar tanto tormento.  Además, Matángolo (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 riñas, tantas implicancias que 

afecta en poco tiempo el estado de ánimo que ya pocos pueden controlar o 

recuperarse de estas consecuencias. 

Tercera dimensión: La violencia sexual, es un acto penado, que se puede 

notar las dos formas de abuso, sea físico o psicológico, lo cual es más 

propenso bien de muerte o embarazos no deseados, estos actos son más 

radicales de existir por parte del agresor, considerando como una persona 

enferma. (artículo 8, inciso c.). Además, establece que esto es un tema muy 

delicado de manejar, de no poder creer el salvajismo, y personas enfermas 

que pueden dañar 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 protección al no tener una libertad de vivir tranquila, porque 

existen personas que en cualquier momento pueden conseguir una víctima y 

sentirse feliz por haberlo hecho, siendo personas sin piedad, sin razón de ser. 

Asimismo, Pedroso y Fortunato (2021), afirmaron que existe en algunas 

ocasiones de la jerarquía de poder abusar en cualquier momento, donde 

enseñan a callar a sus víctimas o personas indefensas. 

Cuarta dimensión: Patrimonial o económica "Este es un acto u omisión 

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, o mejor dicho es el 

hombre o jefe de la casa, quien manda y ordena. Además, Deere y León 

(2022), define que, algunas familias enseñan a sus hijos de que por ser el 

varón 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 

que 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 atrás. 

En cuanto a la teoría de variable calidad de servicio son las siguientes: Las 4 

Teorías de la Calidad, no todos definen la calidad en un mismo sentido, donde 

la teoría ha ido implicando nuevas acciones de que creen que la calidad es 

así y debe ser presentada de esa manera, de acuerdo al tipo de servicio según 

relatan, por lo que de acuerdo a esto se ha establecido distintas medidas que 

asemejan o escogen de someterse a definir calidad de servicio. (Rodríguez, 

2020). Asimismo, la teoría del servicio, que para dar existencia de una calidad 

de servicio debe ser respaldado en haber una comunicación significativa por 

intermedio, de poder generar la confianza de cambiar opiniones acerca del 

tipo de servicio que se está brindando, pidiendo el punto de vista y que se 

puede implementar para que su calificación 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 organización (Galvis, 

2018).  

Referente a los términos básicos 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 prevención 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 población, generando un 

país relacionado con una buena gestión, ya que son encargados de mantener 

y garantizar la buena convivencia, para que de esa manera exista un mejor 

orden público. Estrategias: se basa en mantener cada resultado positivo, y 

ganando excelentes resultados, porque busca definir hacia donde quiere 

llegar la organización planteada para la mejoría de cada objetivo. (Bordoloi et 

al., 2022) 

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

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

público 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 orientación paciencia, cuidados 

prevendtivos, de consultar y responder las dudas de los pacientes al no 

enetnder ciertos conceptos médicos. Según 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 artículo investiga las 

decisiones de precios y calidad del servicio de dos períodos frente a la 

obtención de los bienes médicos y farmaceuticos. 

 

Asimismo, Bordoloi et al. (2022), el creciente comercio en el mercado, cada 

vez más empresas están 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 contratación de compra y venta, lo cual también genera un ingreso 

ante la presencia de medicinas en un centro hospitalario, dando a un precio 

único, 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 

gestión administrativa, de emplear estrategias para mejorar el servicio que se 

merece cada usuario, con la intención de que pueda regresar de nuevo a tu 

establecimiento y al mismo tiempo sienta la confianza que tendrá un buen 

resultado. Además, 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 cómodo, de darle la atención que merece, 

donde el establecimiento qué brindan los servicios debe trabajar cada día en 

cómo mejorar. 

Según Shi et al. (2022), en su propia descripción, detalla que ayuda a 

relacionar al cliente, donde pueden mantener una comunicación significativa 

de consultar y responder sobre el proceso del servicio que adquirir, y donde 

se dé a indicar cuál 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 cómo le gustaría que sea tratado durante el servicio brindado, o 

como lograrías a que este contento y agradecido por lo que ofreces, y si 

cumple realmente todo lo indicado mucho más si tienes resultado inmediato, 

esto genera un mayor impacto de que un cliente se siga sumando a tu 

establecimiento de querer en una próxima seguir atendiendo, al haber podido 

lograr sus expectativas hace qué vuelva en otra oportunidad, y es así que se 

va ganando la confianza y el respaldo de los usuarios, y generan una buena 

opinión de tu buen trabajo como profesionales. 

Por otra parte, para Rodriguez et al. (2019), se debe realizar en base de 

experiencias, creación 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 atención, 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 desarrollándose. 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 cómo va proceder su atención 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 dañando la buena atención 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 gestión 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 

tenía conocimiento de los trámites que incurren, dando a conocer asimismo 

que la empresa ha determinado dar el mejor servicio donde no lo encontró 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 gestión 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 atención. 

Para Bordoloi et al. (2022), hace referencia que la calidad de servicio puede 

estar denominado por muchos actos que enfaticen ocupar su lugar de 

perfección, 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 atención es priviligiada de no sentirse defraudada. Asimismo 

Wang et al. (2021), implementa que la gestión 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 orientación y la atención en todo momento hasta 

conseguir un resultado factible. 

De acuerdo a Wang et al. (2021), la feroz competencia, genera el temor de 

perder la función que cumplía, la estrategia dinámica de reducción 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 aún existe, referente de poder 

seguir compitiendo mediante estrategias de poder ofrecer un servicio unico. 

Además, Shi et al. (2022), la gestión de la calidad es uno de los temas más 

críticos, porque no se respalda mucho en buenas noticias y opiniones por 
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parte de la población, donde se determina que no se logra que los servicios 

públicos esten trabajando en estrategias de mejorar la atención 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 atención de 

sus servicios (Garay, et al., 2022) 

Según Xue et al. (2021), indica que, el comportamiento estratégico de 

usuarios afectará las demandas de servicio del proveedor de servicios en 

diferentes períodos de ventas y, en última instancia, afectará los ingresos por 

productos y servicios de todo el PSSC.  En tanto, Stupar y Huljenić (2019), la 

industria textil es intensiva en producción e incorpora diversas transacciones 

realizadas por múltiples proveedores, compradores corporativos y 

miembros.  En el contexto de empresa con otra misma competencia, el costo 

de atraer a un nuevo usuario es notablemente mucho más alto que el 

necesario para retener a uno actual. Además, Bu et al. (2022), indica que, la 

lealtad del cliente en términos de intención 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. Según Xue et al. (2021), 

en un espectro más amplio, los principales problemas de la industria textil han 

sido la implementación inadecuada de prácticas de calidad, servicios al 

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

Las dimensiones según el Decreto Supremo N° 054 (2018) son: Dimensión 1: 

Necesidades de las personas, las necesidades pueden ser muchas, pero 

siempre va existir algo que logre su satisfacción y sentirse agradecido por 

haber recibido una buena atención 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 públicas 

ante la existencia de instituciones que promulgan servicios, deben de priorizar 

armar un plan operativo, de cómo poder cumplir con las expectativas de cada 

usuario, que necesita su servicio. Además, Kulinska et al. (2020), las 

necesidades siempre van estar ahí de nunca poder acabar, porque son 
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muchas y distintas reacciones de poder enfatizar a elegir algo y mañana ser 

distinto, muchos casos ante las necesidades primarias como educación, salud 

y alimentación, ha sido algo frecuente por las personas. 

Dimensión 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 dará marcha atrás, de no probarlo o sentir esa experiencia, porque de 

acuerdo a su valor esperan el mejor servicio. Asimismo, Li y Shang (2019), 

manifestó que una gestión 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 más atención y 

cuidado, en poder dar un servicio completo según lo indicado hasta puede 

tener un valor agregado para su mayor impacto. En tanto, Morocho y Burgos 

(2018), el esfuerzo, la eficiencia, el empeño hace que tu servicio tenga un 

nuevo valor de que todos no puedan desaprovechar sino al contrario querrá 

ganar una nueva experiencia, de que se sienta lo que realmente ofrece, y que 

si cumple lo prometido. 

Dimensión 3: Fortalecimiento del servicio, en este factor sugiere; que la 

organización establezca en equipo los componentes de los recursos y 

servicios que serán diseñados, mejorados y restructurados, y eso conllevará 

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 disposición de 

ser agradecido por los usuarios. Además, Ma et al. (2021), fortalecer un 

servicio evita contraer debilidad de seguir progresando como institución de 

estar inculcado en mejorar su disposición de servicios ante peticiones de sus 

usuarios, en agregar algo más para una perfección agradable y servicial de 



20 

las personas, porque de esa manera es necesario para que mantengan el 

progreso necesario.  

Dimensión 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. Además, Suecun et al. (2020), menciona que, la atención 

son prioridades explicitas por lo que al existir un personaje líder de poder 

manejar estos aspectos de centralización en conllevar a que dé como 

resultado un buen servicio, debe consagrarse que un líder 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 líder 

de poder direccionar y apoyar en todo sentido de no poder resolver, con el 

único objetivo de que todo salga como lo planificado o acordado, pese de 

haber consecuencias se tuvo una solución inmediata, generando un mejor 

resultado en cuanto al servicio brindado.  

Dimensión 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 gestión 

administrativa, de poder ayudar a crear sus propias estrategias para poder 

aplicarlas en prestación de servicios, de responder con una calidad de 

excelente servicio, por lo que son mencionados por tu mismo público, para 

que mejoren cada gestión aplicada en las entidades. Además, Zhang (2022), 

implica hablar de valores, culturas, porque hace parte también de cómo ha ido 

evolucionando y mejorando al ser reemplazado por mejores estrategias, que 

han podido ayudar a mejorar su calidad de servicio, además de contar con la 

experiencia en reemplazar habilidades que permiten descubrir a nuevos 

pasos de como poder cubrir o reforzar ciertos actos te atención a los usuarios 

frente a prestar servicios. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica. Ha demostrado que reduce la 

base teórica y se centra en el desarrollo de nuevas teorías sobre las 

variables de investigación (Concytec, 2018)  

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño del estudio investigativo fue no experimental y de enfoque 

cuantitativo debido a que no contempla la manipulación de las variables al 

considerar un análisis en su propio espacio natural; asimismo, fue 

cuantitativo al estar expresado de forma numérica y abordar cálculos 

estadísticos (Cortes e Iglesias, 2004), de nivel descriptivo correlacional, 

porque abordó la descripción detallada de las variables considerando sus 

características, ámbitos de aplicación, normativas relacionadas, entre otras; 

mientras que también buscó la determinación de las correlaciones entre ellas 

de acuerdo a lo establecido en los objetivos (Niño, 2011) y transversal, 

porque la información solo ocurre por única vez, para ser analizadas y 

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

Para la presente investigación se utilizó el diseño: 

Dónde: 

M: Muestra   

V1: Gestión del Programa Nacional Aurora 

V2: Calidad de servicio 

r : Relación 

M r 

V2 

V1 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión del Programa Nacional Aurora 

Variable 2:  Calidad de servicio 

Nota: La consignación de la operacionalización detallada en una tabla, está 

en los anexos. 

3.3. Población (criterios de selección), muestra y muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Según Hernández et al. (2014), es todo el conjunto de personas que pertenecen 

a un establecimiento que están siendo vinculados al tema de investigación, 

teniendo distintas formas de pensar y actuar ante lo que se quiere conseguir 

información. (p. 174). La población estuvo conformada por 490 víctimas de 

violencia contra la mujer. 

Criterios de inclusión: Todas aquellas víctimas que se encuentren en el 

periodo del presente estudio. 

Criterios de exclusión: Todas aquellas víctimas que no se encuentren en el 

periodo del presente estudio. 

3.3.2. Muestra 

Según Bernal (2010) es la parte que se seleccionada de la cantidad de la 

población donde son tomados unos cuantos donde realmente serán utilizados 

para conseguir la información suficiente de lo que se quiere dar explicar y dar 

a saber. (p. 161) 

La muestra de estudio fue determinada así: 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞

Z = 1.96 

E = 0.05 

p = 0.5 

q = 0.5 

N = 490 
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n = 
3.8416 * 0.25 * 490

0.0025 * 489 + 0.9604

n = 
470.596 

216 
2.18 

La muestra estuvo conformada por 216 víctimas de violencia. 

3.3.3. Muestreo  

Fue probabilístico aleatorio simple. Desde la mirada de Según Babativa 

(2017), está constituido por la existencia de probabilidad sobre las expectativas 

que se consiguen determinar durante el proceso de investigación, que puede 

ser eventual no detallada.  

3.3.4. Unidad de análisis: Una víctima de violencia. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Se hizo uso de una encuesta que logró conseguir una información más 

probable al poder examinar a cada participante que ha dado su consentimiento 

de brindar mayor información de lo que se puede preguntar (Hernández et al., 

2014). 

Instrumentos: 

Se utilizó al cuestionario, el cual fue desplegado para recolectar la información 

de cada uno de las variables de desde la muestra seleccionada. (Hernández et 

al., 2014). 

Para al a variable Gestión del Programa Nacional AURORA, se empleó un 

cuestionario de autoría propia con 12 ítems. La escala de respuesta según 

Likert fue: 1= Siempre, 2= Frecuentemente, 3= Algunas veces, 4= Pocas 

Veces, 5= Nunca, la variable se midió en tres niveles o rangos: Bajo (12-28), 

Medio (29-41) y Alto (42-60) considerando los valores mínimos y máximos. 

Para la variable Calidad de servicio, se empleó un cuestionario de autoría 

propia con 16 ítems. La escala de medición 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 midió en tres niveles o rangos: Bajo (16-

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

Validez 

Se determinó la puntuación promedio de los expertos, se usó la V de Aiken. En 

cuanto a la primera variable, su resultado arrojó un promedio de 1.00 (100 %), 

a la segunda variable, arrojó un promedio de 0.99 (99 %) de concordancia entre 

jueces; lo que indicó, que tienen alta validez; reuniendo las condiciones 

metodológicas para aplicarlo. 

Confiabilidad 

Fue establecido con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de Cronbach 

(Hernández et al., 2014). Según los resultados obtenidos se calculó la 

confiabilidad de gestión 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 observación que incurre la entidad, siguiendo con 

las justificaciones mediante métodos para su contexto, además se 

procedió al desarrollo de un marco teórico 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 consiguió información aplicando 

instrumentos de investigación, para poder proceder a ser utilizado mediante 

fórmulas estadísticas que definan un resultado de dar mayor detalle de lo 

que se quiere saber, y de acuerdo a eso se procedió 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 análisis de datos 

Fue establecido según el recojo de datos aplicados en la muestra y la validación 

ha sido por profesionales que poseen prudencia en el estudio. Se empleó la 

estadística descriptiva mediante tablas y figuras para la presentación de 

resultados, así como también se empeló a la estadística inferencial mediante la 

cual se determinó las correlaciones para conocer la relación entre las variables 

de investigación mediante los cálculos pertinentes por medio del SPSS v.25. 

Dado que la muestra fue mayor o igual a 50 elementos, se utilizó la estadística 

de Kolmogorov-Smirnova de tal manera, se demostró que existe una 

distribución no normal; en tal sentido para contrastar la hipótesis se empleó el 

estadístico de correlación de Rho de Spearman 

3.7. Aspectos éticos 

Se cumplieron los principios de: Beneficencia, donde esta investigación se 

desarrolló 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 dañar 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. Autonomía, 

porque existió la libertad para la decisión sobre el tema a abordar, como 

también brindó la posibilidad de que los encuestados se expresen de acuerdo 

a su criterio. Derecho, porque se consideró la voluntad de las personas 

encuestadas, de modo que tuvieron la posibilidad de decidir sobre su 

participación. Consentimiento informado, se refiere a que los participantes 

conocen los fines reales de la investigación y su impacto positivo para la entidad 

(R.C.U. N° 034-2021/UCV). 
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de gestión del programa nacional AURORA.

Variable Nivel Rango Fi % 

Gestión del 

programa nacional 

AURORA 

Bajo 12-28 61 28 % 

Medio 29-41 103 48 % 

Alto 42-60 52 24 % 

Total 216 100 % 

Fuente: Cuestionario aplicado a víctimas de violencia. 

Interpretación 

Según la tabla 1, el nivel de gestión del programa nacional Aurora fue bajo en 

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

Tabla 2 

Nivel de calidad de servicio. 

Variable Nivel Rango fi % 

Calidad de 

servicio 

Bajo 16-37 64 30% 

Medio 38-59 108 50 % 

Alto 60-80 44 20 % 

Total 216 100 % 

Fuente: Cuestionario aplicado a víctimas de violencia. 

Interpretación 

Según 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 

públicos o personal que trabaja en dicha institución no son empáticos en 

consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta 

la institución es poco en comparación a la cantidad de casos que requieren 

de un acompañamiento continuo y de visitas consecutivas. 
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Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión del 

programa nacional 

Aurora 

,153 216 ,000 ,939 216 ,000 

Calidad de servicio ,109 216 ,000 ,950 216 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

Dado que la muestra fue mayor o igual a 50 elementos, se utilizó la estadística 

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 demostró 

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

hipótesis se empleó el estadístico de correlación de Rho de Spearman. 
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4. Tabla 4

Relación entre las dimensiones de la gestión del programa nacional Aurora y calidad de servicio. 

Violencia física 

Violencia 

psicológica 

Violencia 

sexual 

Violencia 

patrimonial o 

económica 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Violencia física Coeficiente de correlación 1,000 ,912** ,678** ,768** ,985** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 216 216 216 216 216 

Violencia 

psicológica 

Coeficiente de correlación ,912** 1,000 ,710** ,783** ,920** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 216 216 216 216 216 

Violencia sexual Coeficiente de correlación ,678** ,710** 1,000 ,725** ,699** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 216 216 216 216 216 

Violencia 

patrimonial o 

económica 

Coeficiente de correlación ,768** ,783** ,725** 1,000 ,779** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 216 216 216 216 216 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de correlación ,985** ,920** ,699** ,779** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 216 216 216 216 216 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretación 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación significativa entre las 

dimensiones de la gestión 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 

alcanzó un coeficiente de 0. 699 (correlación positiva moderada), 0.779 

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

Tabla 5 

Relación entre la gestión del programa nacional Aurora y la calidad del servicio. 

Gestión del 

programa nacional 

Aurora 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

programa 

nacional Aurora 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,946** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 216 216 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,946** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 216 216 

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

Interpretación 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación significativa entre la 

gestión del Programa Nacional AURORA y la calidad del servicio en el CEM 

Comisaría Picota -2023, y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), con un Rho 

Spearman de 0.946 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-

valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación. 
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Figura 1. Gráfico de dispersión entre la gestión del programa nacional AURORA y la 

calidad de servicio. 

Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 

Interpretación 

De acuerdo a la figura de dispersión se observa que el coeficiente determinación 

(R2= 0.8949), indicó que la calidad de servicio depende en 89.49 % de la gestión 

del programa nacional Aurora. 
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V. DISCUSIÓN

En ese capítulo se contrastó los resultados obtenidos con los antecedentes,

tendiendo como primer resultado que el nivel de gestión 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 deberían estar habilitados las

24 horas del día, muchas veces están inhabilitados, las agraviadas no reciben la

atención ni ayuda que esperan al instante que realizan su denuncia y durante el

desarrollo del proceso, no se preocupan por la solución 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 discriminación a las mujeres porque

cumplen un rol no tan importante según 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 afectación el encargado de su

gestión no ha tomado en consideración.

En tanto, Torres et al. (2020) mencionaron que, los determinantes de la violencia 

familiar, son los factores más relevantes y más terroríficos 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 día que al vivir esta tensión 

toman la decisión de suicido, además 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 años, 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 más 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, según 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 relación. Además 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 víctima 

se encuentra sin vida, y que el agresor haya huido donde ya por mucho tiempo 

de búsqueda se logra recién su condenada, tantos casos que también quedan 

impugne; entonces porque el estado no construye más instituciones de poder 

denunciar y proteger a la mujer como prioridad ante un mínimo abuso, donde 

ellas tengan la libertad de no sentirse agobiadas de seguir callando por mucho 

tiempo, ante los maltratos físicos, psicológicos los más 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 públicos 

o personal que trabaja en dicha institución no son empáticos en consecuencia no

brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta la institución es poco 

en comparación a la cantidad de casos que requieren de un acompañamiento 

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, así 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 dueños 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. 
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Asimismo, Shi et al. (2022), manifestaron que, en su propia descripción, detalla 

que ayuda a relacionar al cliente, donde pueden mantener una comunicación 

significativa de consultar y responder sobre el proceso del servicio que adquirir, 

y donde se dé a indicar cuál 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 cómo le gustaría que sea tratado durante el servicio brindado, o como 

lograrías a que este contento y agradecido por lo que ofreces, y si cumple 

realmente todo lo indicado mucho más si tienes resultado inmediato, esto genera 

un mayor impacto de que un cliente se siga sumando a tu establecimiento de 

querer en una próxima seguir atendiendo, al haber podido lograr sus expectativas 

hace qué vuelva en otra oportunidad, y es así que se va ganando la confianza y 

el respaldo de los usuarios, porque generan una buena opinión de tu buen trabajo 

como profesionales. 

Además, existe relación significativa entre las dimensiones de la gestión del 

programa nacional AURORA y la calidad de servicio, ya que el Rho Spearman 

se alcanzó un coeficiente de 0. 699 (correlación positiva moderada), 0.779, 0.920, 

0.985 (correlación 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 gestión del programa nacional AURORA, mejor será la calidad de servicio, 

dichos resultados concuerdan con lo expuesto por Fasanando (2021) indicó que, 

la existencia de relación sustentadas en p-valor que es menor a 0.05 y el 

coeficiente alcanzado es de 0.706, así 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) señaló que la violencia familiar se 

desarrolla más que todo en la mujer, registrándose casos con hechos de lo más 

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 más fuerte, los casos más señalados se ha dado 

por machismo, de hacer creer al hombre por sí 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 relación muy alta y significativa entre la gestión del Programa 

Nacional AURORA y la calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -2023, 

ya que el Rho Spearman alcanzó un coeficiente de 0.946 (correlación positiva 

muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), además, el coeficiente 

determinación (R2= 0.8949), indica que la calidad de servicio depende en 89.49 

% de la gestión del programa nacional AURORA, dichos resultados coinciden con 

lo expuesto por García (2021) indicó que la correlación positiva entre la dimensión 

calidad de la atención y la gestión del Hospital II-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 atención, 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, además 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 

próxima atención resaltaron los pacientes, de no existir ya profesionalismo de 

recibir una atención que se merecen. Asimismo, Malpartida et al. (2022), 

mencionaron que, la calidad de las prestaciones están limitadas a la buena 

atención que brinda los trabajadores cada día, de poder dar indicaciones de 

empezar con la modalidad de atención, lo cual da entender que la capacitación 

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 todavía 

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. 

Además, Kabir y Khan (2019), indicaron que, la violencia de pareja y los 

resultados relacionados con el embarazo se basan en diseños de estudios 

transversales, y hay una falta general de estudios longitudinales con un enfoque 

detallado en tipos específicos de violencia de pareja como predictores del 

desarrollo de depresión 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 rehabilitación de traumatismo. Además, establecieron que ya 

existe instituciones que están 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 

agresión en contra de la población joven, niña y anciana.  

Asimismo, Rodriguez et al. (2019), hicieron referencia que, se debe realizar en 

base de experiencias, creación 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 atención, 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 desarrollándose. 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. 
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relación significativa entre la gestión del Programa Nacional Aurora y

la calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -2023, con un p-valor igual 

a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), y un Rho Spearman de 0.946 (correlación positiva 

muy alta) y además, el coeficiente determinación (R2= 0.8949), indica que la 

calidad de servicio depende en 89.49 % de la gestión del programa nacional 

Aurora. 

6.2. El nivel de gestión 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 deberían estar habilitados las 24 horas del día, muchas 

veces están inhabilitados, las agraviadas no reciben la atención ni ayuda que 

esperan al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo del 

proceso, no se preocupan por la solución 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 públicos 

o personal que trabaja en dicha institución no son empáticos en

consecuencia no brindan un servicio eficaz, asimismo, el personal que cuenta 

la institución es poco en comparación a la cantidad de casos que requieren 

de un acompañamiento continuo y de visitas consecutivas.  

6.4. Existe relación significativa entre las dimensiones de la gestión 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 (correlación positiva moderada), 0.779, 

0.920, 0.985 (correlación positiva muy alta), en todas las correlaciones, 

indicando que a mejor desarrollo de las dimensiones de la gestión del 

programa nacional AURORA, mejor será la calidad de servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Al jefe del CEM Comisaría Picota, promover que los servicios en Línea 100 

o Chat 100, se mantengan habilitados las 24 horas del día, 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 Comisaría Picota, mejor acompañamiento a las agraviadas 

y/o asesoramiento al instante que realizan su denuncia y durante el desarrollo 

del proceso, ayudando a la solución de sus conflictos, apoyo en su defensa 

legal como también otras funciones que les exige el cargo.  

7.3. Al jefe del CEM Comisaría Picota, capacitar al personal en temas de atención 

al usuario, para contar con personal, capacitado, idóneo y con conocimiento 

de los casos y agravios que sufre el usuario, siendo empáticos y brindando 

así un servicio eficaz.  

7.4. Al jefe del CEM Comisaría Picota, gestionar mayor número de personal, para 

su disposición oportuna frente a los casos que se presenten sobre todo en 

aquellos que requieren de un acompañamiento continuo y de visitas 

consecutivas, para evitar informes y denuncias retrasadas.  
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ANEXOS



Matriz de Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

V1: Gestión del 
Programa 

Nacional AURORA 

Se define a la violencia, como a 
cualquier acción o conducta, basada 
en su género, que cause muerte, 
daño o sufrimiento físico, sexual o 
psicológico, tanto en el ámbito 
público como en el priva MIMP (2016, 
p. 11)

Son aquellas actividades que 
ayudan a la prevención de acciones 
que pueden causar daño alguno a la 
víctima y se medirá mediante las 
dimensiones:  e indicadores MIMP. 

Violencia física 

Maltrato entre padres 

Ordinal 

Maltrato de padres hacia los hijos 

Maltrato entre hermano 

La violencia psicológica 

Violencia emocional 

Violencia verbal 

Abandono emocional 

Violencia sexual 

Hostigamiento físico 

Hostigamiento verbal 

Hostigamiento psicológico 

Patrimonial o económica 
Perturbación de la posesión 

Limitación de recursos económicos 

V2: Calidad de 
servicio 

Está entendida como la medida en 
que los servicios brindados por el 
Estado responden a las necesidades 
y expectativas de las personas. Está 
vinculada con el grado de 
adecuación de los servicios a las 
condiciones y los resultados que las 
personas necesitan recibir, para lo 
cual las entidades públicas se 
organizan de manera efectiva 
(Decreto Supremo N° 054, 2018). 

Son los servicios prestados que se 
brindan al usuario para satisfacer 
sus necesidades y se medirá 
mediante sus dimensiones e 
indicadores. 

Necesidades de las 
personas 

Equipos y Tecnología 

Ordinal 

Instalaciones 

Horarios de atención 

Valor del servicio Atención de calidad 

Expectativa 

Tiempo Establecido 

Lenguaje sencillo y entendible 

Fortalecimiento del servicio Atención Rápida 

Disposición de ayuda 

Actitud amable y empática 

Liderazgo Técnica y herramientas 

Personal capacitado 

Conocimiento de los procesos 

Cultura de calidad Atención individualizada 

Trámites 

Solución de dudas 



MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Gestión del Programa Nacional AURORA y calidad de servicio en el CEM de la Comisaría Picota -2023 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

problema general.  
¿Cuál es la relación entre la gestión 
del Programa Nacional AURORA y la 
calidad del servicio en el CEM 
Comisaría Picota -2023?  
problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de gestión del 
Programa Nacional AURORA en el 
CEM Comisaría Picota -2023?  
¿Cuál es el nivel de calidad del 
servicio en el CEM Comisaría Picota 
-2023?
¿Cuál es la relación entre las
dimensiones de la gestión del 
Programa Nacional AURORA y la 
calidad del servicio en el CEM 
Comisaría Picota -2023? 

objetivo general:  
Determinar la relación entre la gestión 
del Programa Nacional AURORA y la 
calidad del servicio en el CEM 
Comisaría Picota -2023.  
Objetivos específicos: 
Identificar el nivel de gestión del 
Programa Nacional AURORA en el 
CEM Comisaría Picota -2023. 
Identificar el nivel de calidad del 
servicio en el CEM Comisaría Picota -
2023.  
Establecer la relación entre las 
dimensiones de la gestión del 
Programa Nacional AURORA y la 
calidad del servicio en el CEM 
Comisaría Picota -2023.  

Hipótesis general:  
Hi.- Existe relación entre la gestión del Programa 
Nacional AURORA y la calidad del servicio en el 
CEM Comisaría Picota -2023.  
Hipótesis específicas:  
H1.- El nivel de gestión del Programa Nacional 
AURORA en el CEM Comisaría Picota -2023, es 
alto.  
H2.- El nivel de calidad del servicio en el CEM 
Comisaría Picota -2023, es alto.  
H3: Existe relación entre las dimensiones de la 
gestión del Programa Nacional AURORA y la 
calidad del servicio en el CEM Comisaría Picota -
2023. 

Técnica 
Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

No experimental, de corte 
transversal, nivel correlacional. 

Población  
La población estará conformada por 
490 víctimas de violencia 

Muestra 
216 víctimas de violencia. 

Variables Dimensiones 
Gestión del 
Programa 
Nacional 
AURORA 

Violencia física 
La violencia psicológica 
Violencia sexual 

Patrimonial o económica 

Calidad de 
servicio 

Necesidades de las personas 
Valor del servicio 
Fortalecimiento del servicio 

Liderazgo 

Cultura de calidad 



Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario para víctimas de violencia en la gestión del Programa Nacional 

Aurora 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con el afán de solicitar su apoyo para 

responder el presente cuestionario, sus respuestas permitirán medir la variable 

Gestión del Programa Nacional Aurora en los Centros de Emergencia Mujer, 

Comisaría Picota -2023, por lo que se le pide sinceridad y convicción en sus 

respuestas.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción 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 apreciación personal, además, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere 

la siguiente escala de medición:  

Escala de medición 

Siempre 1 

Frecuentemente 2 

Algunas veces 3 

Pocas veces 4 

Nunca 5 



Nº 
ÍTEMS DE GESTIÓN DEL PROGRAMA NACIONAL 

AURORA 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: Violencia física 

01 
¿Usted ha sido constantemente maltratada por alguno de sus 
padres o miembros cercanos a su familia, dándole bofetadas, 
puñetazos o patadas? 

 

02 
¿En su hogar se presenta con frecuencia abusos de padres 
hacia los hijos? 

 

03 
¿Usted ha recibido maltrato físico tales como golpes, 
sacudidas fuertes o empujones de parte de sus hermanos, 
familiares o pareja sentimental? 

 

DIMENSIÓN: Violencia psicológica 

04 
¿Usted ha sido víctima de humillaciones, amenazas, rechazos 
e insultos de parte de su pareja? 

 

05 
¿Usted ha sido criticada o humillada en público o privado, 
sobre tu apariencia o forma de ser? 

 

06 
¿A usted la han amenazado con irse, pegarle o botarla de la 
casa? 

DIMENSIÓN: Violencia sexual 

07 
¿A usted le exigen tener relaciones sexuales sin su 
consentimiento? 

 

08 ¿Usted ha sido víctima de abuso sexual en espacios públicos?  

09 ¿Usted ha sido víctima de chantajes sexuales? 

DIMENSIÓN: Violencia patrimonial o económica 

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 adueñado 
arbitrariamente de sus bienes? 

 

12 
¿A usted le han privado de necesidades básicas como la 
comida o la ropa? 

 



Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario:  Calidad de servicio  

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) en esta oportunidad recurro a usted con el afán de solicitar su apoyo para 

responder el presente cuestionario, sus respuestas permitirán medir la variable Calidad 

de servicio en los Centros de Emergencia Mujer, Comisaría Picota-2023, por lo que se 

le pide sinceridad y convicción en sus respuestas.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción 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 apreciación personal, además, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere 

la siguiente escala de medición:  

Escala de medición 

Totalmente de acuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 

3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 



Nº ÍTEMS DE CALIDAD DE SERVICIO 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: Elementos tangibles 

01 
¿El centro de Emergencia Mujer - Comisaría Picota cuentan 
con equipos y tecnología moderna que le permite brindar un 
servicio rápido y eficiente? 

 

02 
¿Las instalaciones físicas del Centro de Emergencia Mujer- 
Comisaría Picota son seguras, confortables y adecuadas a 
las necesidades de las personas? 

 

03 
¿Los horarios de atención del Centro de Emergencia Mujer- 
Comisaría Picota son accesibles tanto para el personal 
como para los usuarios del servicio? 

 

DIMENSIÓN: Fiabilidad 

04 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, se muestra interesado por ofrecer una atención de 
calidad a las víctimas? 

 

05 

¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
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- Comisaría 
Picota que brinda la atención lo realiza dentro del tiempo 
establecido? 

 

07 

¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, emplea un lenguaje sencillo y entendible con las 
víctimas, de modo que la información obtenida sea idónea 
para detallar el caso? 

 

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta 

08 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, ofrece una atención rápida a las víctimas? 

 

09 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, se muestra predispuesto para ayudar a la víctima en 
los trámites y gestiones correspondientes conforme a ley? 

 

10 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, muestra una actitud amable y empática con la 
víctima y sus familiares.? 

 

DIMENSIÓN: Seguridad 

11 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, utiliza técnicas y herramientas para ganarse la 
confianza de la víctima.? 

 

12 

¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota, es prudente y sensato con las preguntas que 
formula a la víctima? 

 



13 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota conoce el proceso y procedimientos que se ejecutan 
desde que la víctima ingresa a la entidad? 

 

DIMENSIÓN: Empatía 

14 

¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota ofrece una atención individualiza a la víctima, de 
manera que se resguarde con recelo la información 
obtenida? 

 

15 
¿En el Centro de Emergencia Mujer - Comisaría Picota los 
trámites y exámenes que se realizan depende de la 
gravedad del caso?  

 

16 
¿El personal del Centro de Emergencia Mujer - Comisaría 
Picota se muestra atento para resolver las dudas de las 
víctimas y de sus familiares?  

 



Consentimiento y/o asentimiento informado 















| 











Índice de la V de Ayken 

Variable 1: Gestión del Programa Nacional AURORA 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

D3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

V de Ayken 1.00 



Variable 2: Calidad de servicio 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D5 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

V de Ayken 0.99 



Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de fiabilidad de gestión de programa nacional AURORA 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,921 12 

Análisis de fiabilidad calidad de servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,819 16 





Base de datos estadísticos 

Base de datos de gestión del programa nacional AURORA 

VIOLENCIA FISICA VIOLENCIA  PSICOLOGICA VIOLENCIA SEXUAL 

VIOLENCIA 
PATRIMONIAL O 

ECONOMICA 

Nº pr1 pr2 pr3 SUB TOTAL pr4 pr5 pr6 
SUB TOTAL 

pr7 pr8 pr9 
SUB TOTAL 

pr10 pr11 pr12 
SUB 
TOTAL TOTAL 

1 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

2 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

3 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

4 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

5 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

6 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

7 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

8 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

9 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

10 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

11 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

12 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

13 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

14 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

15 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 4 8 3 3 4 10 28 

16 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 2 8 2 1 2 5 27 

17 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 3 9 4 4 4 12 42 

18 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 2 4 3 3 2 8 20 

19 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 3 7 3 4 4 11 27 

20 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 5 5 4 14 46 

21 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

22 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

23 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

24 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

25 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

26 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

27 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

28 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

29 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

30 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

31 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

32 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

33 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

34 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

35 2 2 1 5 1 2 4 7 3 3 4 10 4 3 3 10 32 



36 2 3 3 8 2 2 2 6 2 1 2 5 2 2 2 6 25 

37 3 3 4 10 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 45 

38 1 1 1 3 2 2 2 6 3 3 2 8 2 3 3 8 25 

39 1 2 2 5 2 1 3 6 3 4 4 11 4 1 3 8 30 

40 3 4 3 10 4 3 4 11 5 5 4 14 4 1 5 10 45 

41 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

42 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

43 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

44 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

45 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

46 1 2 2 5 2 2 1 5 4 3 3 10 4 4 3 11 31 

47 4 4 4 12 3 4 4 11 2 2 1 5 2 2 2 6 34 

48 3 2 3 8 2 3 3 8 3 4 4 11 4 4 4 12 39 

49 4 4 5 13 3 3 4 10 2 3 3 8 2 2 3 7 38 

50 5 4 5 14 4 5 5 14 3 3 4 10 4 4 1 9 47 

51 4 4 4 12 5 5 4 14 4 5 5 14 4 4 1 9 49 

52 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

53 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

54 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

55 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

56 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

57 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

58 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

59 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

60 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

61 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

62 3 3 4 10 4 4 3 11 4 3 3 10 4 4 3 11 42 

63 1 1 1 3 2 2 1 5 2 2 1 5 2 2 2 6 19 

64 1 2 2 5 2 1 1 4 3 4 4 11 4 4 4 12 32 

65 3 4 3 10 4 3 3 10 2 3 3 8 2 2 3 7 35 

66 1 2 2 5 2 2 1 5 3 3 4 10 4 4 1 9 29 

67 4 4 4 12 3 4 4 11 4 5 5 14 4 4 1 9 46 

68 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

69 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

70 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

71 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

72 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

73 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

74 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

75 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

76 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

77 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 



78 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

79 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

80 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

81 2 3 3 8 2 2 2 6 3 4 3 10 3 4 4 11 35 

82 3 3 4 10 4 4 3 11 3 2 2 7 1 2 2 5 33 

83 1 1 1 3 2 2 1 5 1 3 4 8 4 4 4 12 28 

84 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 3 7 3 2 2 7 23 

85 3 4 3 10 4 3 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 42 

86 1 2 2 5 2 2 1 5 2 4 5 11 5 4 4 13 34 

87 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

88 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

89 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

90 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

91 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

92 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

93 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

94 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

95 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

96 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

97 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

98 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

99 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

100 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

101 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

102 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

103 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 4 3 3 10 21 

104 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 2 2 1 5 20 

105 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 4 4 11 42 

106 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 3 3 8 24 

107 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 3 4 10 45 

108 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 4 5 5 14 37 

109 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

110 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

111 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

112 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

113 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

114 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

115 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

116 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

117 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

118 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

119 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 



120 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 3 3 4 10 42 

121 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 2 8 2 1 2 5 27 

122 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 3 9 4 4 4 12 42 

123 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 2 4 3 3 2 8 20 

124 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 3 7 3 4 4 11 27 

125 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 4 12 5 5 4 14 46 

126 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

127 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

128 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

129 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

130 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

131 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

132 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

133 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

134 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

135 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

136 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

137 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

138 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

139 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

140 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

141 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

142 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

143 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

144 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

145 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

146 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

147 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

148 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

149 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

150 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

151 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

152 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

153 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

154 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

155 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

156 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

157 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

158 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

159 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

160 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

161 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 



162 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

163 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

164 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

165 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

166 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

167 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

168 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

169 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

170 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

171 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

172 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

173 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

174 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

175 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

176 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

177 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

178 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

179 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

180 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

181 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

182 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

183 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

184 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

185 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

186 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

187 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

188 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

189 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

190 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

191 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

192 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

193 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

194 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

195 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

196 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

197 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

198 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 

199 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

200 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

201 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 

202 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 41 

203 1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 15 



204 1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 19 

205 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 41 

206 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 21 

207 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 47 

208 3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 31 

209 4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 43 

210 5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 51 

211 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 51 

212 3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 32 

213 2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 30 

214 4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 40 

215 2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 21 

216 2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 30 
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