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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo establecer la relacién entre una atencion de
calidad en la complacencia de los ciudadanos en el Centro Emergencia Mujer en
Bolivar distrito en el afio 2018. La investigacion fue de tipo correlacional, con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental a nivel descriptivo. La muestra fue constituida por
50 usuarios que acudieron a presentar sus denuncias. Para la recoleccion de los
datos se utiliz6 como técnica la encuesta con su instrumento que es el cuestionario.
Sobre los hallazgos de la Calidad de Atencion es aceptada por el 79.4% vy la
Satisfaccion de los Usuarios es aceptada por un 88%, de los usuarios del Centro de
Emergencia Mujer de Bolivar - Libertad, por lo tanto, existe una relacion significativa
en un promedio de 83.7%, entre ambas variables, el coeficiente de alfa de crobanch

es el 0.763249428 por lo que se confirma nuestra hipotesis.

Palabras Clave: Calidad de atencién, Centro de Emergencia Mujer, satisfaccion de

los usuarios.

vii



ABSTRACT

This research is based on the "quality of care and user satisfaction at the Centro de
Emergencia Mujer Bolivar - La Libertad 2018", the method of analysis of the results
proposed, was carried out by means of tables and graphs in excel, whose results,
established that the quality of care is accepted by 79.4% and user satisfaction is
accepted by 88%, therefore, there is a significant relationship in an average of 83.7%,
between both variables, the alpha coefficient of crobanch it is 0.763249428 so our
hypothesis is confirmed. The grade of the variable quality of care has its strength in its
indicators: information is 99%, protection measures is 100%, perception is 100%, legal
support is 89% and evidence is 100% and physical rehabilitation is 100%. The degree
of the variable user satisfaction has its strengths in its indicators: 64% adequate
infrastructure, 100% problem solving, 100% attention, communication is 76.5%,
service is 100%, trust is 100% and kindness is 100% individualized attention is 86%

security is 100% and the feasibility indicator of schedules is 90%.

keywords: Quality of care, women's emergency center, user satisfaction.
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INTRODUCCION

En el escrito llamado “Guia en recepcion integral CEM”, que indica la
normativa y forma de proceder las veces que se atiende a cada
conciudadana(as) para agilizar y asegurar un buen servicio, centralizando
las diferentes perspectivas de: actuar, perfeccionar la calidad y originar
acciones reorganizadas en: prevenir antes de que sucedan las cosas,
atender durante la emergencia y proteger a las usuarias en los casos o

sucesos de crimen.

Por tanto, Kofi (2011) sostuvo que el crimen ejercido hacia las mujeres podria
pensarse si es la mas vergonzosa transgresion de los derechos humanos de un
ser. No hecha de ver limitantes: territoriales, formativos, ideolégicos o de riqueza-
pobreza. Mientras se prolongue su existencia, no podremos aseverar que hemos
logrado controlar tal cual se habia proyectado hacia: la equidad real, el progreso

en la familia y la paz social.

Por otro lado, en el discurso en memoria del Dia a nivel Internacional por
Mujeres, el reto de esta labor envuelve enormes cantidades de esfuerzo,
no se pude esperar mas, dado el vital rol que ejercen ellas en la existencia
publica, en el logro econémico, politico-social y a nivel de cultura de
nuestra localidad y pais. Por lo ahora la obligacion radica en lograr la
armonia del marco de la ley vigente, anulando leyes que obstaculiza la
justicia y crear nuevas reglas prioritarias para: advertir, castigar y eliminar

el delito contra la mujer, Rojas (2010).

Por otra parte, Ruiz (2016) en las acusaciones de intimidacion familiar
anotado en los PNP de competencia de la estacién de policia de Trujillo
indican el terror dentro de la familia en la dama es una grande dificultad
social que ha forjado mucho interés en campos variados de indagacion en
torno a todo el planeta tierra. El afio 2013 la intimidacion del tipo psiquica
fue informada como la de mas alto golpe tanto en las regiones y a nivel de
la ciudad de Lima capital, de acuerdo a ilustraciones socioculturales, los

habitos socioculturales practican mucha autoridad que la justifican y la



hacen tan normal como algo bueno y del dia a dia que deberia suceder
(Altamirano et al.,2014). En 2016, departamento Libertad, le registra una
existencia de mil setenta acusaciones por intimidacion de los propios
familiares, donde, la mayor periodicidad fue en damas que fluctdan dentro

de los 18 y 50 afios.

En ese contexto, surgio la formulacién del problema general: ¢como se
relaciona la buena atencion y a la vez la complacencia de los ciudadanos
dentro de CEM de Bolivar — La Libertad 2018? Y como problemas
especificos: ¢, Cual es el grado de relacidon que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en el Centro Emergencia Mujer
Bolivar — La Libertad 20187, ¢,Cual es el nivel de Percepcion de la calidad
de atencioén en el Centro Emergencia Mujer Bolivar — La Libertad 20182,
¢,Cual es el nivel de la satisfaccion de los usuarios en el Centro Emergencia
Mujer Bolivar — La Libertad 2018?

Asimismo, se plante6 como objetivo general: Establecer la relacion entre
una atencion de calidad en la complacencia de los ciudadanos en el Centro
Emergencia Mujer en Bolivar distrito en el afio 2018. Asimismo, se plantea
objetivos especificos: (i) Conocer cual es el grado de satisfaccion que
entienden los usuarios y la calidad en el servicio brindado dentro del CEM
Bolivar en el afio 2018, (ii) Conocer cual es el grado de complacencia de
los ciudadanos dentro del CEM en el distrito de Bolivar en el afio 2018, (iii)
Establecer un nivel que relacione la calidad al recibir atencion y la
complacencia de los ciudadanos en el Centro Emergencia Mujer en el
distrito de Bolivar en el afio 2018.

Para esta investigacion se ha considerado la siguiente hipoétesis: Entre la
calidad de atencién existe relacién con la complacencia de ciudadanas y
ciudadanos dentro de CEM Bolivar — La Libertad 2018.

El presente estudio tiene una Justificacion legal, de acuerdo a la Ley N°
30364, tiene por objetivo principal poder: prevenir, sancionar y erradicar
toda forma de crimen que se ejerce sobre las mujeres a sus integrantes del

equipo familiar ya sea en ambito publico o privado.



Al mismo tiempo, se han implementado otras medidas, mecanismos
politicos sociales que sean integrales de atencion, prevenir y proteger a
mujeres martires, asi como la reparacion de los dafios que hayan sido
causa del crimen y se dispone también las sanciones, persecucion y
disminucién de los que agreden y son sentenciados con el fin de dar la
seguridad al grupo familiar y a las mujeres, que puedan vivir una vida libre
de crimen haciendo uso del ejercicio pleno de sus derechos humanos. La
legislacion precisa contundentemente dos sujetos que deben ser
protegidos, uno son las mujeres a lo largo de todo el ciclo de vida y las/os

integrantes del equipo familiar de ésta mujeres.

Por otro lado, el presente estudio tiene una Justificacion Tedrica Cientifica,
porgue la investigacion se desarroll6 aplicando procedimientos del método
cientifico, y los logros obtenidos brindan un aporte al conocimiento en esta

area.

Asimismo, una institucion publica, organizacibn o empresa privada debe
ser eficiente y tratar de lograr con al cumplir todos y cada objetivo del plan
de trabajo y su mision por la cual fue creada, pero si se desconoce en qué
medida se esta logrando sus objetivos, menos se puede actuar de manera
correcta para guiar las acciones por el camino adecuado y reconocer los
errores en los procesos, que ayuden a la mejora continua y prestar un

servicio de calidad.

La investigacion presente se desarrolld en el Area del Centro de
Emergencia Mujer Bolivar, referente al buen servicio al atender y
complacencia de ciudadanas y ciudadanos dentro del CEM Bolivar — La
Libertad 2017 - 2018”, cuya Misién enuncia:

El CEM Bolivar, tenemos el firme compromiso de: prevenir, sancionar,
sacar , castigar las formas de crimen que sea ejecutada en lugar publico o
en el hogar en agravio de las damas solo por su condicion de ser hembra,
por ende de los integrantes del equipo familiar, brindandoles servicios de
oportuna y adecuada atencion en los aspectos: psicologico, social y legal

comprendidas en la Ley 30364, en este trabajo se logra calificar el valor de



la Atencion a las Usuarias y Ciudadanos en el Servicio de atencion del
Centro Emergencia Mujer Bolivar, mediante una herramienta denominada

encuesta in situ a los accesitarios al Servicio de atencion que brinda el

CEM.

Por ultimo, tiene una Justificacion Practica, porque se enfoca en ayudar a
las autoridad y gestores del Ministerio de La Mujer tome las medidas
correctivas y las normas correspondientes a fin de que se implementen
correctos elementos, diversos eventos para brindarles a los pobladores los
beneficios y roles que cumplen los Centros de Emergencia Mujer en el

Distrito de Bolivar y en el Perl entero en todos sus departamentos.



MARCO TEORICO

Se inicia presentando el abordaje tedrico de los antecedentes
internacionales, Gonzales y Garrido (2015) Nivel de complacencia de
quienes fueron usuarias de intimidacion de género y forma como
intervienen los agentes policiales en Espafia, aprobacion del Sistema
VioGen. El trabajo planteado identifico el estado de complacencia que
tienen las usuarias de ofensa en concordancia a la respuesta de cuidado

ofrecida por el organismo policiacos de Espafia.

El método creado para seguir asuntos de intimidacion, nombrada VioGen.
Formaron un mostrario para analizar, mil ciento veintiocho personas en
aproximadamente treinta y nueve 39 afios de edad, en su conjunto,
usuarias de un ultraje. La herramienta utilizada ha sido un interrogatorio
preguntando por la complacencia Vs, CSv3. Los logros, proyectaron el
80% en suma de colaboradores, como muy compensadas de su funcion
de los agentes, relacionado al cuidado de sus asuntos. Visiblemente en los
razonamientos estimados por la ayuda facilitando salida de la dificultad y
la inmediata accion del agente de policia, consiguio elevado el valor de
61% y 78%. Por otro lado, con en relacion con el estudio otorgada al
colaborador policia era el 79%. Pero los escritores terminaron eligiendo

coparticipes para formar la muestra, segun territorios, fue desigual.

Arauz et al. (2013) abord6 el impacto a nivel Social de la Ley que integra
los aspectos contra la intimidacién practicada hacia las mujeres - Ley 779,
para atender a ciudadanos(as) que la Comisaria de la Mujer y la Nifiez
implementa en su municipio de Ledn, en sus conclusiones expresan que
la diligencia de la ley 779 ha tenido un alto impacto nacional de tipo efectivo
en el cuidado que brinda el colaborador policial en la Comisaria, ya sus
habitantes expresan que los colaboradores de la organizacién los atienden
con mucha gentileza y sobre todo con respeto; el organismo cuenta con
todos las areas involucradas para dar cuidado en el proceso de dando el
servicio pero no obstante este lo realizan de manera aislada respecto a la
priorizacion de aspectos ya que la usuaria primero debe acudir la

Investigadora, inmediatamente después con la Psicologa, luego va con la



Trabajadora Social y de para finalizar con la Asesora Legal a pesar de ser
atendidos en ese orden la organizacion si logra ofrecer un cuidado de

calidad y hacer cumplir lo estipulado en la Ley.

Rosser, et al. (2013) buscaron determinar qué atencién adoptan los
pequefios niflos(as) expuestos a crimen de género en los centros que sirve
de acogida temporal en la Universidad de Alicante. Se determin6 que los
nifios(as) que son hijos de mujeres martires de intimidacion de género son
heridos también por ese crimen, aunque de manera indirecta, en muchos
casos incluso en ocasiones sufren también agresiones muy directas, pero,
en cualquier caso, porque estan asistentes en el instante de los ataques
de sus padres y viven en un entorno violento, con el consiguiente recuerdo
en su desarrollo psiquico y tipo emocion de los nifios y nifias que son los
hijos e hijas de las violentadas. Sin embargo, es habitual que el servicio en
las organizaciones de acogida se enfoca en rehabilitar la parte psicolégica
de las damas que son madres y dejan de lado a los hijos menores de éstas.
Como principal objetivo del presente trabajo es discernir qué sucede con
los hijos menores que son recibidos junto a sus mamas en los centros que
atienden a mujeres maltratadas de la provincia de Alicante y la calidad de
la atencion y programas de actuacion que les ofertan para tener en cuenta
sus inconvenientes mas prioritarios durante la emergencia. La valoracion
se realiz6 desde el punto de los apuntes de los organismos, entrevistas a
64 expertos de las instituciones y cumplimentacion de un sondeo disefiado
ad hoc sobre el como se manejan éstos. Del producto estudiado se
concluye que los menores residentes en estos lugares sufren un alto grado
de destruccién de sus redes sociales. Los expertos consideran deficiente
el apoyo psicoldgico que les dan, a la vez el recreo. Asi mismo existen
deficiencias en la coordinacion organizacional para su adecuada
escolarizacion, las actividades de talleres y la atencion en presupuesto
para atender la salud mental infantil. A pesar de las carencias, durante su
estadia en la organizacion los menores mejoran, concluye que estas
organizaciones mas colaboradoras son un entorno bueno, con estructura

mas actividades que sean estables que favorecen a su rescate emocional.



Brito (2020) en su investigacion sobre las mujeres victimas de violencia de
pareja, sefiala que la estructura de la sociedad esta cambiando
constantemente y el sistema de justicia toma consciencia de lo machista
de la sociedad. Diariamente se atienden a usuarios que denuncian
violencia de género mayormente contra la mujer. Los técnicos que atienden
de manera multidisciplinaria en el aspecto judicial como institucion del
canton pueblo viejo provincia de los rios en Ecuador usan un enfoque
multidisciplinario en lo mental, leyes y social en casos de violencia
doméstica y buscan la manera de resolver el conflicto aun cuando la

victima se retracte por miedo, culpabilidad o desamparo.

Borja et al. (2018) abordaron el didlogo multidisciplinar en violencia de
género: Profesionales de la justicia e Intérpretes. Se concluyé que
compartir el mismo idioma no garantiza la buena comunicacién segun el
ambito judicial. Los expertos en leyes difieren de los que ejecutan justicia
pues poco conocen las definiciones técnicas, conocer limitadamente
términos juridicos los ponen en desventaja para atender casos de violencia
por eso se brindan intérpretes y hasta traductores, garantizando asi una
comunicacion entendible en el momento preciso. Es necesario contar con
especializacion para poder atender casos de violencia de género dado que
se debe abordar de manera holistica y multidisciplinaria ademas de

considerar tanto a las victimas como a los acusados.

Quaresma et al. (2021) en la investigacion “Palacio do Plantalto e Ministerio
da Mulher da Familia e dos Direitos Humanos: Sexualidades e Género”.
Concluyeron que en el aspecto socio-cultural y a la vista de Palacio do
Planalto y de la mujer el Ministerio la familia y los Derechos del ser humano.
Se propaga los derechos humanos deshaciendo los clasicos discursos
machistas que es patrocinado por el sector publico del poder ejecuto
brasilefio, promoviendo el respeto a derechos humanos pues son
inherentes a todo ciudadano sin juzgar ni por raza, religion, género, credo
ni ninguna otra condicion. Levantar la voz con discursos que valoren la vida
y la libertad sin discriminar y poniendo en valor el servicio que brindan los
gestores publicos luchando contra practicas que no ayuden a los derechos

humanos.



De Souza et al. (2014) A delegacia da mulher parente as normas e leis
para o enfrentamento da violencia contra a muleher: um estudo de caso.
Se realizd observacion y conversaciones a los entrevistados haciendo un
total de 14 colaboradores de la institucion. Estudiado en base a propuesta
técnica de la norma de Comisarias Especializadas y se relat6 en el informe
las condiciones en que se aplica una ley con nimero 11.340/2006 (Ley de
Maria de Penha). Se concluy6 que si existe relacién entre lo mencionado
por sus empleados quienes dicen que se perjudican por la falta de
suficiente personal, el buen clima laboral y la demanda de especialistas.
Dentro de Deam se dijo que fisicamente el edificio tiene deficiencias y los
materiales, herramientas y objetos de trabajo no son del todo adecuados
ni suficientes, a esto se suma la carencia de apoyo por otras dependencias.
Es urgente la inversion en infraestructura y en personal calificado es su
especialidad para asi lograr prevenir, atender y sancionar pues se
considera esta siendo ignorada por el gobierno y sus instituciones
responsables.

Mora et al. (2015) Abordaron la atencion integral a los problemas de
convivencia familiar, en una comisaria de familia de la ciudad de Cali.
Indicaron que la atencioén integral y sus procesos fueron tratados en la
investigacion desde los inconvenientes generados por la convivencia de
las familias, en la institucion policial de la familia sector Ladera Cali
considerando para resolver conflictos desde otra mirada de los modelos
como alternativos. En la institucion se cuenta con una guia protocolar bien
definida para atender los sucesos, también hay un camino a seguir. Los
informes anuales reflejan que entre 2007 y 2011 se han registrado
atenciones a 39 189 usuarios, de ellos lo mas comun son denuncias por
violencia en la familia, conflictos por alimentos, desavenencias por
custodias y desacuerdos para visitas de hijos menores de edad. Una de
las funciones de la entidad es prescribir medidas de conciliacion y de

proteccion temporal con lo que logra ayudar a la buena convivencia familia.

Por consiguiente, Atiencia (2013) refiere que la calidad es el logro que se
desea por las empresas, organizaciones e instituciones, que consiste de

manera basica en un plan estratégico con metas a alcanzar, pues se sabe



gue eso es la base para la subida del éxito monetario y en lo econémicos
y la complacencia social en el caso de organizaciones publicas. La
propiedad llamada calidad es reconocida por la distincion der ser elegidos
de entre muchas organizaciones que brinden los mismos servicios, goza
de familiaridad de, ciudadanos administrados, ciudadanos(as). Uno de los
motivos de mayor importancia es la disposicion para escoger y consumir
entre lo que se produce y/o servicios, siempre que logren dar en el gusto y

si superan lo que esperan los ciudadanos.

Por tanto, Cruz (2009) indica que, si se atiende con calidad, entonces las
percepciones seran buenas por parte de los ciudadanos y ciudadanas en
lo relacionado a la relacion entre desenvolvimiento de los empleados y del
servicio brindado, ademéas de superar lo que se espera, todo esto se
considera como un ramo de cualidades que alegan por la calidad. La
calidad se define como un algo a lo que se puede acceder y que es factible
de narrar, la calidad en atencion de servicios brindados por los servidores
publicos debe ser reflejado con un buen impacto efectivo que ha logrado
impactar en los usuarios(as), ciudadanos(as) y compradores(as), en otro
angulo debe tomarse el buen servicio como lo que logra satisfacer basado

en buena gestion de lo que lo hace fuerte y aprovecha oportunidades.

Del mismo modo, Zeithami y Bitner (2000) Calidad es al atender a los
usuarios(as), ciudadanos(as) y compradores esta definido como un
resultado de esfuerzos que es reflejado en el éxito de la empresa y en
cémo es percibida la imagen de la empresa y ademas es respaldada en
una organizacion estatal o empresa no gubernamental, el buen servicio es
valorado por tener sus propias peculiaridades, asi como tiene cada servicio
y/o producto. La calidad otorgada durante la atencién en los servicios, se
manifiesta como una caracteristica de facil acceso de manera directa, por
ello se crea una imagen de la institucion y esto es lo que se proyecta y se
deja percibir por los ciudadanos, todo ciudadano, comprador o usuario con
ser observador y fijarse en los detalles y hacer cierto conocera si el proceso

fue adecuado, este individuo entiende: las claves de acceso, las



definiciones, la imagen, el servicio, lo que esperan y lo que reciben

propiamente dicho respecto a la imagen.

Pizzo (2013) La costumbre desarrollada y practicada por una institucion
exitosa es llamada calidad, todo esto para entender lo que necesitan y
esperan los ciudadanos y ofrecerles en consecuencia un servicio que sea:
posible, apropiado, rapido, flexible, querido, ventajoso, pertinente, seguro
y confiable, aun si sucede instantes imprevistos o errores impensados, de
forma que el ciudadano se sienta entendido, que lo han escuchado y
resuelto con el servicio de manera personalizada dando lo mejor de si
donde se vea la calidad con una porcentaje de ser sorprendido con mayor

valor al que esperaba.

Oviedo (2004) el movimiento Gestalt, que ha realizado una delicada
investigacion desde un punto de vista filosofico de los aparentes cientificos
y basandose en ellos una definiciébn que aborda asi, da a entender lo que
el usuario percibe como un proceso que viene de la formacion de
percepciones o representacidbn como imagen en la mente del sujeto. Del
mismo modo dijo que es ocupacion de la apreciacion elaborar y abstraer
peculiaridades con definicion fundamental del exterior, en el estudio de la
mente moderna, al definirse la percepcion como técnicas y actividades en
relacién con la motivacion que logran cada uno de los sentidos del ser

humano.

Serrano et al. (2007) nos refieren que en los servicio el nivel calidad es la
dimension que despliega influencia en el discernimiento que los
ciudadanos tienen de ésta, esto se considera como un factor primordial de
los logros en el trato y las consecuencias dicen entonces que sus variables
TQS de gestion del talento de persona, estd enfocado en ciudadanos,
cultura del buen servir, satisfacer a colaboradores que estén
comprometidos y satisfechos con el liderazgo de los gestores de alto nivel
ademas de ser responsable socialmente para ser importante en la
dimensién “hars” como factores predeterminantes sobre cdmo se valora la

calidad de los servicios otorgados por parte de los ciudadanos.
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Zeithaml y Bitner (2002) indican que el cliente menciona que la
complacencia, es una imagen relacionada con una particularidad del
servicio o producto dado, en condiciones que ese servicio 0 producto
respondioé a lo que era necesario y esperaban en esas circunstancias y
momento preciso, también indican que grado de complacencia es una
valoracion que realiza el usuario respecto del servicio o producto que le
brinda la institucion a través de sus empleados que le brindan la atencion.
Se dice que, al frustrarse el rendimiento de cumplir con lo que necesitan y
lo que esperan, dicho producto es la falta de satisfaccion en tal o cual

servicio.

Hoffman y Bateson (2008) expresan que el ciudadano satisfecho genera
un cumulo de beneficios para la entidad que vende el producto
transformado o brinda el servicio adecuado, porque logra fidelizar el cliente
en la institucion, ademas el usuario estaria en condiciones animicas
Ribeiro de pagar més y a continuar con la empresa, siempre que se brinde
satisfaccion a lo que necesita. Por otro lado, que una falta de satisfaccion
de las necesidades del cliente, podria de boca en boca multiplicar
exponencialmente los malos comentarios que recibira la empresa sin que
esta pueda evitarlo o corregirlo a tiempo antes del desastre, lo que lleva a
perder clientela y deteriorar su imagen para con los que aun decidan

guedarse y los que vendran en el futuro a la entidad.

Ribeiro (2003) sefala que el cliente y su complacencia, es una definicion
gue tiene varias aristas que se debe valorar de forma unipersonal en
distintos &mbitos que van de la mano con estar bien en la salud mental y
fisica mas que con otro aspecto, se establecié entonces como el grado de
la atencion en la salud y el psicologico finalmente son lo que el usuario

esperaba.

Kayongo y Jones (2008) indicaron que los servicios basicos deben contar
con arquitectura, equipamientos especializados, colaboradores
comprometidos, herramientas apropiadas y materiales para comunicar,

tienen ser adecuados y que cumplan convenientemente con su funcion
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especifica, asimismo, la biblioteca debe incentivar a hacer los trabajos de
los ciudadanos (redactar. estudiar, leer, analizar y aprender a aprender) de
la mejor forma; un lugar acogedor y cdmodo; equipos modernos y nuevos
gue estén al alcance sin restricciones; y un moblaje ergonémico que proteja

la salud de los ciudadanos.

Chiavenato (2004) La eficiencia son los recursos que se usan de manera
apropiada, que son aprovechables para tener acceso a ellos sin ninguna
restriccion. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los
bienes que han sido resultantes y R los patrimonios que fueron utilizados.
Asimismo, la interrelacion entre empleados y ciudadanos es la declaracion
efectiva, tanto en el nivel de escucha activa y el de aceptacion de la
informacion, se instituird un grado de familiaridad muy grande en la
empatia del problema y sus detalles que se presenta, por lo que la noticia
o informacién efectiva es pilar fundamental para la relacion idénea entre
los ciudadanos y colaboradores comprometidos, por lo que el lenguaje que
debe expresar este ultimo debe ser de facil y sencillo de comprender y que
convenza para la tranquilidad y esperanza del cliente que acudié por

auxilio.

Los colaboradores comprometidos emiten un trato a los ciudadanos
responsables que realizan sus denuncias y depende de cémo éstos lo
perciban, lo cual marcara la primera buena impresion e imagen adecuada
y les brindara tranquilidad que los clientes tendran a la salida de sus
inconvenientes. Por eso que la decisién y vocacion de servicio debe darse

del colaborador de la institucion.

Ruiz (2002) Trabajar desempefiando una funcion requiere de cierta
destreza, habilidad y capacidad, ademas de buena actitud y en las mejores
condiciones que se establecen en un terminante periodo de tiempo,
impacta sobre la empresa el grado de confiabilidad y no solo en maquinaria
tecnolégica y equipos de trabajo sino en sus empleados y sus
procedimientos totales que son la cadena de valor mas valorada de la

institucion.
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Es muy importante el indicador cortesia en la medida que funcione para
hacer sentir como en su hogar al cliente, la primera buena impresion que
brinda seguridad como trato que van a tener los clientes con los

empleados.

Batson y Coke (1981) expresan que la motivacion de toda ayuda nazca en
el deseo de aliviar la forma como se siente en ese momento el usuario y
gue va a su sufrimiento asociada de manera directa, se activa la emocion
de empatia bajo ciertas condiciones especificas que motiva el

comportamiento altruista del colaborador para con el usuario.

Si se atiende de manera personal prestando toda la atenciéon necesaria
permite expresar al usuario la familiaridad que requiere éste y da salida a
su problema, es importante otorgar espacio suficiente para poder
explayarse y hacer comprender la salida del problema que explica el

usuario y las oportunidades de apoyo que le otorgara la organizacion.

Es importante que las contestaciones se brinden con precision, seguridad
y buen desenvolvimiento para que se brinde al usuario seguridad de que
su necesidad ha sido atendida con claridad y precision, de las repuestas
gue se den depende que los ciudadanos entiendan tiempos y asistencia a
sus inconvenientes y como es que la organizacion en cuestion se involucra

en la salida de sus inconvenientes.

Es la familiaridad que los ciudadanos esperan sentir al acercarse a un
organismo publico para ser atendidos, esto les va a dar mas poder de
convencimiento de que estan en el lugar correcto donde sus problemas
seran escuchados y atendidos con la salida que los colaboradores brinden
una vez que escuchen, analicen y comprendan la dimensién de la realidad

gue esta viviendo el usuario que acudié a ellos.

Ponerse de acuerdo con horarios y respetar el tiempo de los demas es un
pilar base para el éxito de las actividades que el Centro de Emergencia
Mujer consulte a los ciudadanos de la factibilidad de los horarios mas
convenientes permitiria una mejor intervencion y atenciéon oportuna a los

ciudadanos que pertenezcan a su jurisdiccion.
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Concerniente a los antecedentes nacionales, Del Pino et al. (2021)
Aproximacion a la violencia de género en el Peru: ciudadania y temas
criticos de perspectiva del personal técnico de los Centros de Emergencia
mujer (CEM), en el estudio realizado se evidencié que en los centros de
emergencia mujer los colaboradores técnicos perciben que hay limitadas
cantidades de materiales ademas hace falta mayor contratacion de personal
porque hay actividades que sobrepasan el horarios laboral dado que el tiempo
gueda corto para cumplir con lo establecido, esto dificulta atender de manera
correcta y oportuna a los usuarios victimas de violencia de género haciendo que
se dilate los tramites, se revictimiza a los usuarios, también suma el hecho cultural
machista, la religion que lo perdona todo y la inadecuada comunicacién; cuando
por el contrario se deberia priorizar la igualdad, derechos humanos, distintas

culturas sin caer en paternalismo.

Asseo (2018) Relacion entre atencion brindada por los colaboradores y el
grado de complacencia de los ciudadanos que son martires de atentado en
familia denunciando hasta las instalaciones fisicas de comisaria en familia
dentro de Trujillo 2017. Sefiala que esta exploracion estuvo encaminada
a encontrar el nivel que demuestre la relacién que hay entre el servicio
brindado con alta calidad por los empleados y grado de complacencia que
manifiestan las martires de crimen de familias que van a comisaria distrital
de. El estudio aplicado ha sido no experimentacién, su forma de disefar
describir-correlacionar y de corte transverso. Colaboraron cincuenta
damas que han sido martires de intimidacion en su entorno de familia de la
comisaria de familiar con edades que oscilan de 18 a 59 afios (M=38). sus
herramientas utilizadas: El cuestionamiento de Calidad SERVQUAL mas
la satisfaccion elegidos para realizar la recoleccion de datos transformados
de estas variables acordadas. El producto que hallaron ha sefalado: que
en atencién se percibe un mas alto porcentaje a nivel de medio general
(54%) mas la dimension confabulacion (64%) por otro lado los aspectos de
cabida para responder (70%), dimension palpable es (54%), ser empatico
(58%) y brindar seguridad (58%). Del mismo modo la complacencia y sus
aspectos proyectaron alto porcentaje para con los grados de en medio:
para medida general (64%) en calidad de practica (100%) y la alta calidad

en el método (60%), el valor de método (88%) y las experiencias (82%);
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mas alto grado para el aspecto de familiaridad (58%). Por ultimo, al analizar
la dependencia report6 que en calidad del servicio brindado su

complacencia si esta relacionada de manera significativa.

Zafra (2015) en Centros de Emergencia para la mujer, la accién ante las
vias de género estables en la comunidad y cultura andina sucre provincia
— Ayacucho. Refiere que las afirmaciones de intimidacion frente a las
damas dentro de Perl ya van dejando anonimato y cada vez mas los
ciudadanos se acercan a denunciar y van tomando interés a través del
paso de estos Uultimos tiempos, tanto como para reconocerse como
principal inconveniente social a derribar desde el gobierno del pais. La
ejecucién de la ayuda basada en el cuidado, prevencion y tratamiento en
el crimen que destruye mujeres, buscan desde hace mucho tiempo insistir
en gue se lo catalogue como prioridad el tema. En CEM se ha evidenciado
gue ha sido uno de los servicios presentes en el hecho que ha venido
teniendo presencia para luchar contra el crimen. Logrando cobertura todo
el Peru lo que le viene logrando una posicion con las mejores habilidades
y la mas promocionada por el gobierno. En estos tiempos ya se van
implementando mas de 220 Centros Emergencia de la Mujer, esto a lo
largo y ancho del Peru los diferentes departamentos el objetivo general es
lograr ampliarse hasta llegar a estar en todo el pais a nivel nacional en
todas las regiones del servicio, procurando asi la prevencién, también la
proteccion y sobretodo atender los casos que ya son un crimen en las
familias de todo el pais. Esta responsabilidad a pesar de ser a nivel
nacional aun no es suficiente, dado la presencia de mujeres solicitando
datos porque desconocen de las leyes y formas de proceder en estos
casos de crimen y ayuda especialmente en lugares muy alejados
mayormente de la sierra y selva del campo donde los locales de atencion
estan muy alejados; motivados por la cultura, las distancias y el dinero, se
ha observado en Sucre — Regién y se pregunté ¢, Si hay servicio de atencién
para las mujeres violentadas que son victimas de crimen de género por su
entorno familiar en la ciudad capital de Sucre en la region ayacuchana, hay

pocas damas que vany hacen uso del referido servicio.
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Trucios (2014) crimen en lo familiar y la calidad para atender dentro del
CEM en la region Huancaina afio 2008 al 2010. Pretendié encontrar la
relacion que hay o no hay un enlace en el tratamiento que se realiza en los
casos de crimen contra la mujer dentro de lo familiar acusados, ademas la
idea que tienen los ciudadanos respecto a calidad de la atencion que
realizan los colaboradores CEM Huancayo en 2008-2010 siendo un trabajo
muy deficiente, descriptivo apenas y cuantitativo-cualitativo el principal
inconvenientes ¢hay o no relacion de salida que se da a los casos de
crimen en la familia y el recibir a los ciudadanos que entienden sobre
atencion adecuada en Centro de Emergencia de la Mujer dando que la
hipétesis dice que existe directa una relacion entre la salida obtenida frente
a los casos de crimen familiar y el discernimiento que tienen los
ciudadanos(as) respecto a la buena atencion en CEM Huancaina. Se
usaron teorias de agresividad y aprendizaje social ademas de enfoque de
equidad y salubridad en la gestién del estado, dicha gestion utilizado
mayormente en la administracion de consecuencias y modelado
SERVQUAL. En un total de 30 damas ciudadanas (VVF) del CEM la parte
muestral se eligid por conveniencia. Obteniendo como producto “sin
relaciéon directa entre salida que se brinda a los casos de crimen en las
familias y la percepcion que los ciudadanos tienen de la buena atencion en
CEM Huancaina. Involucra a diversas areas importantes de manera
holistica, personalizada dando atencién en aspecto de leyes, sociales y
mentales, los colaboradores que laboran en el CEM han logrado un grado
de especializacion. Las razones por las cuales los expedientes se
abandonan son porque se cansan de esperar y debido a distancias, dinero
y poco interés; ademas de sentencias sencillas. ElI aporte de la
investigacion es brindar los datos necesarios que ayuden a entender la
“Calidad en el servicio al atender en CEM Huancaina y se dice que en una

emergencia urgente.

Pinett y Condori (2014) calidad vista y evaluada del servicio otorgado por
Centro de Emergencia de la Mujer en Puente Piedra 2014. En su estudio
encontraron que la particularidad en el servicio otorgado y vista por los

ciudadanos en un nivel de regular representa el 53.6%, seguido de una
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vista de no aceptable en un 29.9% y finalmente de bueno el 16.4%, lo que
deja ver en el CEM Puente Piedra no brinda el servicio como se espera
gue bebe ser, pero se sabe que funcionan en ambientes inadecuadas e
insuficientes y basadas en convenios lo que genera inestabilidad; ademas
se tiene una creencia que se lleva a la realidad, el servicio al ser gratuito y
facilitado por el gobierno entonces la calidad es baja porque se trabaja por
cumplir y los ciudadanos accedan a la justicia de forma gratuita, tampoco
tiene intrusion de la administracion de justicia por eso no cierra el total del
servicio; por otro lado presentan inconvenientes en cuanto a su capacidad
para responder a toda su poblacion porque no estan realizando
coordinaciones adecuadas y oportunas con las organizaciones
involucradas de manera personal respecto a proteger a la poblacion
objetiva; asimismo existen déficit respecto a destrezas y capacidades
profesionales para entender los inconvenientes de las usuarias/os esto a
pesar de contar con personal especializado y capaz en la materia, sus

niveles son bajos.

Por su parte, Flores, (2015A) indica que la fiscalia de familia tiene la
autoridad para emitir las normas que cuiden de manera inmediata segun
la situacion lo amerite, en el lapso 24 mas 24 horas teniendo como
responsabilidad si algo pasara. Para trabajar estas normativas es
necesario pedir ayuda a las instituciones gubernamentales. Por eso la
Directiva 005.-2009.-MP-FN dictamina que deber ser familiar la fiscalia
quien manifestara el detalle de las acciones que protegeran y que se
ejecuten directamente en el que agrede y si es mas grave pide que el
agresor se vaya alejando, en el mejor de los casos la méas efectiva es la
salida del agresor del hogar para proteger a violentadas. A la vez indica
gue es el fiscal encargado quien dicta la medida para protegerlo de
posibles ataques y el “cese del crimen”, cuidado que incurre en

responsabilidad funcional.
Asimismo, Flores, (2015B) el principal objetivo estratégico la proteccion y

resguardo de tener acceso a los derechos de los humanos para con la

victima, priorizando tener justicia a tiempo y de calidad, también el castigo

17



a los que agreden y la reparacion por el dafio causado para ello, auxilia
los casos de crimen en familias y sexo durante cualquier momento del
proceso y debe lograr el resultado beneficioso para la victima, lleva un
control de registrar un expediente y hacer seguimiento paso a paso para
lo que debe estar actualizado los casos en tramitacion y solicita las
medidas de proteccion que sean necesarias con el proposito de proteger

su integridad: fisica, psicoldgica y sexual de la victima.

Del mismo modo, Flores (2015C) el objetivo primordial es ofrecer compafia
en el aspecto de salud mental y psicologico a los usuarios(as) del CEM,
mientras dura el proceso en el aspecto legal, desarrollando en ella un rol
muy dinamico en la salida de su problema. A la vez, Trabajar sobre lo que
espera, imaginaciones, temores de la persona afectada en casa momento
durante el procedimiento en leyes por el que debe pasar el sujeto que
decide contar los hechos de que fue violentado. En los casos de mayor
miedo, se emite informe mental correspondientes detallados para hacer
seguimiento en el centro involucrado y pedir la proteccién para la victima o
si lo solicita el servicio de ley de CEMy, por ultimo, lo deriva a las entidades
de salud con especializacibn para casos que se requieren de tratar
terapéuticamente que el CEM no cubre.

Finalmente, Flores, (2015D) el objetivo es contribuir al fortalecimiento de
las redes que le sirven de apoyo a la victima como son los familiares o
amigos muy queridos de ella. En ese caso, se produce en el individuo del
servicio y familia nuclear la conciencia de critica constructiva para que logre
encontrar y desarrollar mejores destrezas y capacidades, se trabaja en
coordinacion y ejecuta los aspectos de gestion social con los organismos
y empresas que sean de sociedad civil y organizaciones sociales de la

base, a fin de brindarle su apoyo a las martires que les afectaron.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

El tipo de investigacion fue correlacional, que se caracteriza en busca

establecer qué relacidbn hay entre los dos aspectos a ser medibles

maestralmente en el mismo momento. El disefio es no experimental

transversal, porque se recopilé datos en un solo momento, nuestro propdsito

es narrar cada una de los aspectos y analizarlos en incidencia y relacién en

el instante preciso (Hernandez, 2010). A nivel descriptivo, debido a que se

ocup6 de contar y localizar los diversos detalles de la probleméatica del

asunto a investigar para lograr un resultado.

Cuadro N° 01 Tipo de investigacién y Disefio del Estudio

ENFOQUE TIPO DE INVESTIGACION

DISENO DE

INVESTIGACION

BASICA/PURA/FUNDAMEN
CUANTITATI | TAL

VO - Correlacional

- No experimental

Transvers

al.

Descriptiv

0.

llustracion 1. Esquema del disefio de la investigacion

V1

V2

Donde:
Variable 1 (X): Calidad de Atencién
Variable 2 (Y): Satisfaccion de los usuarios.

R: Resultados.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente Calidad de Atencion: es el servicio de calidad,
aquella diferencia que hay entre la percepcion real que tiene el usuario del
servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado con
antelacion, de esta forma un usuario valorard ya sea de manera negativa
o positiva la calidad del servicio en el que lo que percibe que ha obtenido
sean inferiores o superiores a lo que esperaban recibir, Zeithaml et al.
(1988).

Variable dependiente Satisfaccion de los usuarios: es la complacencia que
el ciudadano manifiesta depende ademas de la calidad de los servicios
también de lo que espera anticipadamente. El usuario se siente a gusto si
la atencion en servicio que le brindan le satisface lo que esperaba o mejor
si excede, por ende, si lo que espera es minimo o si el acceso es limitado
podria estar satisfecho con recibir algo deficiente a que si sus expectativas

fueran muy altas, Thompson (1997).
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Calidad e atencioén

Operacionalizacion de las variables

VARIAB DIMENSI TECNICAS E
INDICADORES ITEMS
LE ONES INSTRUMENTO
” PERCEPCION ¢ Cuando usted asisti6 al CEM por algun tipo especifico de ayuda de
< algun servicio que se ofrece alli, encontro la respuesta a su necesidad?
o 2 I——— —
T ¢ Recibio usted informacion respecto al proceso legal que implicaria o
% o seguiria su caso de violencia?
O w INFORMACION : :
O Z En el CEM se le explicé cuales serian los pasos a seguir en su caso,
< % donde iria después o qué debia hacer?
\(23 < MEDIDAS DE PROTECCION | Se solicitaron a través del CEM medidas de proteccion para su caso? | TECNICA:
© El servicio legal del CEM acompafio su caso legal en todo momento La Encuesta
l,J_J que lo requirié (audiencias, solicitudes, etc.)?
<
al La denuncia respecto de su caso, ¢se realizo con acompafiamiento del
a " ) CEM?
< L ACOMPANAMIENTO LEGAL : :
% 3:‘ ¢Durante su atencion en el CEM se le mantuvo informada(o) acerca del | INSTRUMENTO
? . .
6 @ avance legal de su caso” . Cuestionario
%) Usted siempre ha sido acompafiada(o) a audiencias con el abogado(a)
4 del CEM?
o
Q MEDIO PROBATORIO El area de Psicologia ha elevado algun informe o evaluacion de su
2 persona como medio probatorio al juez?
0w z < REAHIBILITACION De acuerdo a su caso ha sido usted referida(o) a algln servicio externo
2 E @) FISICA Y PSICOLOGICA | bara su rehabilitacion fisica o psicologica?
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ASISTENCIA SOCIAL

El &rea de trabajo social del CEM ha realizado las gestiones sociales
que usted requeria para su caso?

La trabajadora Social del CEM ha realizado alguna visita domiciliaria
para estudiar su caso?

Satisfaccion de usuarios

VARIAB TECNICAS E
LE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTO
ELEMENTOS INFRAESTRUCTURA !EI Centrp de Emgr_gencia Mujer.c.uenta con todas I_as
ADECUADA instalaciones, facilidades y servicios que se necesita para
TANGIBLES sentirnos como en casa
SOLUCION DE PROBLEMAS El personal del Centro de Emergencia Mujer se encuentra
CAPACIDAD DE capacitado para brindar una buena atencion al usuario TECNICA:

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

REPUESTAS

ATENCION

¢ Ha tenido algun inconveniente con el trdmite de su
documentacién en el Centro de Emergencia Mujer?

EFICIENCIA

COMUNICACION

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer paran
demasiados ocupados para responder a las preguntas de los
usuarios

SERVICIAL

Considera que los trabajadores tienen iniciativa al ejecutar su
trabajo.

CONFIANZA

El comportamiento de los trabajadores del Centro de
Emergencia Mujer transmite confianza

¢ Considera que el personal del Centro de Atencién Mujer
tiene el conocimiento para absolver consultas?

La Encuesta

INSTRUMENTO:

Cuestionario
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AMABILIDAD

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer siempre
estan dispuestos a ayudarlos oportunamente

EMPATIA

ATENCION INDIVIDUALIZADA

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer comunican
a los usuarios cuando concluira el tramite que Ud. Realiza

CONOCE LAS NECESIDADES

Piensa usted que los servidores del Centro de Emergencia
Muijer estan informados de todos los procesos que se
realizan.

SEGURIDAD

Los usuarios se sienten seguros al hacer sus tramites en el
Centro de Emergencia Mujer

FACTIBILIDAD DE LOS
HORARIOS

Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer son
convenientes para usted.
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3.3.

3.4.

Poblacion, muestray muestreo

Tomayo y Tomayo (1997) la poblacién es “el total de los fenébmenos o
sucesos que se pueden meter a estudiarlos, donde sus caracteristicas son
comunes, estos se someten a ser estudiados y origindndose asi datos que
se procesan en informacion que luego conforman la investigacion” (p.114).
La muestra estuvo compuesta por los 50 usuarios que acudieron a
presentar sus denuncias sobre crimen familiar en el Centro de Emergencia
Mujer. En este sentido, Hernandez et al. (2006) sefial6 se debe usar
muestreo tipo aleatorio simple y con varianza maxima, ya que es muestreo
de probabilidad donde cada uno de sus elementos usa la misma posibilidad

de convertirse en propia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la encuesta como técnica que se realizé a las 50 mujeres que

asistieron al Centro de Emergencia Mujer del Distrito de Bolivar 2018.

Asimismo, se elabor6 como instrumento un cuestionario, con preguntas
gue fueron formuladas de una manera totalmente adecuada, y se aplicaron
a sujetos diferentes, es decir a los ciudadanos que usan el Centro de

Emergencia Mujer del Distrito Bolivar 2018.

La encuesta, que se eligié estuvo preparada con 12 preguntas, para la
primera variable de estudio llamada calidad en la atencion, asi como en la
variable dos “Usuarios y la su satisfaccién” se realiz6 10 preguntas como

alternativas de repuestas.

Para la validacion del instrumento de recoleccion de datos, se calculd la

confiabilidad con el Alfa de Crobanch (ver anexo 03)

Su férmula estadistica es la siguiente:

2
K l_ZS}z,.

o =
K-l

r
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Donde:

K 24

sumatoria de las varianzas 9.996735
variancia total 37.2244898
seccion 1 k /k-1 1.043478
seccion 2 0.731447368
alfa de crobanch 0.763249428

Lo que se establecio con coeficiente en la muestra el coeficiente que fue

establecido es completamente valido en el estudio.

3.5. Procedimientos

Se establecio las variables, se determiné la muestra de estudio, luego se
elaboro la herramienta y se aplico, después se codifico las contestaciones
y se realiz6 el andlisis para finalmente emitir las conclusiones y
recomendaciones correspondientes. Se aplicé la encuesta de campo de

manera directa con los usuarios de CEM.

3.6. Métodos de andlisis de datos.

Método deductivo: mira hacia la demostracion de manera de interpretacion,
a través de su logica pura, que garantiza la verdad en sus conclusiones, e

invalida la l6gica que haya sido aplicada, Hernandez et al. (1991).

Método inductivo: se crea leyes a partir de mirar lo que sucede con los
casos, a través de la forma general de comportarse, se realiza la
generalizacion sin que a través de la l6gica se consiga demostrar las leyes
o conclusiones, ya que podrian ser falsas, por otro lado, aplicar

parcialmente la logica deberia mantener su validez, Caballero (2000).

Andlisis de logros es un método mas practico y con metodologia, se realiza

a través de cuadros y gréaficos Excel, usar tablas, cuadros de estadistica,
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3.7.

graficas para mostrar lo alcanzado. Las herramientas de validacion que
son necesarios se solicitaron a expertos que apoyen con sus opiniones

acerca del cuestionario.

Aspectos éticos.

Durante el proceso de investigacion se ha producido beneficios sociales
considerables y se basa en los tres principios fundamentales: Respeto por

las personas, Beneficencia y Justicia, Belmont (1979).

Una vez realizado la aplicacion de la encuesta, se respeta la
confidencialidad de los datos registrados por los usuarios del Centro de

Emergencia Mujer que participaron en la encuesta.
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RESULTADOS

Descripcion de la Primera Variable: Calidad de Atencidn

Tabla 1

Dimensién Acciones Administrativas

Acciones Administrativas

Percepcion Informacién Medidas De Proteccion
;ugrr‘lc:io gset:de?:?;i?:téod?el ;:Iil\élapg; Recibi6 usted informacion En el CEM se le explico cuales Se solicitaron a través del CEM
aIg un spervici% ue se ofrgce alli respecto al proceso legal que serian los pasos a seguir en su medidas de proteccion para su
9 cloq ' implicaria o seguiria su caso de caso, donde iria después o qué P P
encontrd la respuesta a su violencia? debia hacer? caso?
necesidad? ’ '
1 2 3 4
Favorable Desfavorable Favorable Desfavorable Favorable Desfavorable Favorable Desfavorable
. Casi Casi . Casi Casi . Casi Casi . Casi Casi
Siempre | .. Nunca Siempre | <. Nunca Siempre | . Nunca Siempre | .. Nunca
Siempre nunca Siempre nunca Siempre nunca Siempre nunca
40 10 0 0 31 18 1 0 42 8 0 0 50 0 0 0
80.0% | 20.0% | 0.0% | 0.0% | 62.0% | 36.0% | 2.0% | 0.0% | 84.0% | 16.0% | 0.0% | 0.0% | 100.0% | 0.0% | 0.0% | 0.0%
Elaboracién Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de Bolivar 2018.
Resumen de Indicadores
Opiniones Favorables Desfavorables
Acciones Administrativas | Casi Siempre | Siempre Nunca Casi nunca
Percepcién 80.0% 20.0% 0.0% 0.0%
Informacion 73.0% 26.0% 1.0% 0.0%
Medidas De Proteccion 100.0% 0.0% 0.0% 0.0%




Figura 1

Dimensién Acciones Administrativas
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Se han desarrollado los indicadores percepcion, Informacion y Medidas de

Proteccion, de las averiguaciones trabajadas podemos afirmar que:

El indicador percepcion: Cuando usted asistié al CEM por algun tipo especifico de
ayuda de algun servicio que se ofrece alli, encontré la respuesta a su necesidad. Este
el indicador es medible si el CEM reconocen las expectativas de los ciudadanos, en
100% de las repuestas que fueron positivas siendo casi siempre 80% y en el dado
siempre es 20%. Indicador Informacion: Recibié usted informacion respecto al
proceso legal que implicaria o seguiria su caso de crimen, En el CEM se le explico
cudles serian los pasos a seguir en su caso, donde iria después o qué debia hacer.
Dentro del indicador Informacion, la correcta que se le debe de dar a los usuarios
sobre el procedimiento legal y los pasos a seguir de sus casos el 99% de lo
respondido han sido positivas donde el casi siempre fue 80%, ademas el siempre de
20%. En el indicador Informacién, mide la informacién correcta que se le debe de dar
a los usuarios sobre el procedimiento legal y los pasos a seguir de sus casos el 1%
de las repuestas fueron desfavorables donde él nunca es el 1%. Indicador medidas
de proteccion: Se solicitaron a través del CEM medidas de proteccién para su caso.
En el indicador Medidas de Proteccion, ha medido si los colaboradores del CEM
solicitaron medidas de proteccion para sus casos, el 100% de las respuestas fueron

favorables como casi siempre.
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Tabla 2

Dimension Acciones Legales

Acciones Legales

Acompafiamiento Legal

Medio Probatorio

El servicio legal del CEM
acompafio su caso legal en
todo momento que lo
requirié (audiencias,

La denuncia respecto de su
caso, ¢se realizé con
acompafiamiento del CEM?

¢,Durante su atenciéon en el
CEM se le mantuvo
informada(o) acerca del
avance legal de su caso?

Usted siempre ha sido
acompafada(o) a audiencias
con el abogado(a) del CEM?

El area de Psicologia ha
elevado algun informe o
evaluacion de su persona
como medio probatorio al

solicitudes, etc)? juez?
5 6 7 8 9
Desfavorabl Desfavorabl Desfavorabl Desfavorab
Favorable e Favorable e Favorable Desfavorable Favorable e Favorable le
Siemp C_:a3| Nunc Casl Siemp C_:a3| Nunc Casl Siemp C_:a5| Nunc Casl Siempr C_:a5| Nunc Casl Siempr C_:a3| Nunc | Casi
Siemp nunc Siemp nunc Siemp nunc Siemp nunc Siemp
re a re a re a e a e a |nunca
re a re a re a re a re
41 5 2 2 32 5 8 5 37 13 0 0 42 3 0 5 50 0 0 0
4.0 16.0 | 10.0 0.0 10.0 | 100.0
82.0% | 10.0% | 4.0% | % |64.0% | 10.0% | % % | 74.0% | 26.0% |0.0% | % |84.0% | 6.0% |0.0% | % % 0.0% | 0.0% | 0.0%
Elaboracion Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de Bolivar 2018.
Resumen de Indicadores
Opiniones Favorables Desfavorables
Acciones Legales Casi Siempre Siempre Nunca Casi Nunca
Acompafiamiento Legal 76.0% 13.0% 5.0% 6.0%
Medio Probatorio 100.0% 0.0% 0.0% 0.0%
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Figura 2

Dimension Acciones Legales
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En la dimensién Acciones Legales del Centro de Emergencia Mujer del Distrito de
Bolivar, se ha desarrollado los indicadores Acompafamiento Legal y Medio

Probatorio, de las averiguaciones trabajadas podemos afirmar que:

Indicador Acompafiamiento Legal: El servicio legal del CEM acompaiio su caso legal
en todo momento que lo requirié (audiencias, solicitudes, etc), La denuncia respecto
de su caso, ¢ se realiz6 con acompafamiento del CEM y ¢ Durante su atencion en el
CEM se le mantuvo informada(o) acerca del avance legal de su caso? En el indicador
Acompafnamiento Legal, mide si el CEM revelan a las expectativas de los usuarios
frente a su caso que denuncio si tuvo el acompafiamiento legal respectivo y si se le
mantuvo informado de su caso todo el tiempo, el 89% de lo que respondieron como
positivo en el que el casi siempre es 76% y €l siempre es el 13%. En el indicador
Acompafnamiento Legal, mide si el CEM reconocen las expectativas de los usuarios
frente a su caso que denuncio si tuvo el acompafiamiento legal respectivo y si se le
mantuvo informado de su caso todo el tiempo, el 11% de lo respondido fue positivo
donde la respuesta nunca es 5% y luego casi nunca es 6%. Indicador Medio
Probatorio: El area de Psicologia ha elevado algun informe o evaluaciéon de su
persona como medio probatorio al juez. En el indicador Medio Probatorio, mide una
parte importantisima del informe psicolégico se elevé al juez como medio probatorio,
los usuarios en un 100% respondieron favorablemente y contundentemente como

casi siempre.
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Tabla 3

Dimensién Asistencia Social

Asistencia Social

Rehabilitacion Fisica Y
Psicologica

Asistencia Social

¢,De acuerdo a su caso ha

sido usted referida(o) a

¢El area de trabajo social

del CEM ha realizado las

¢La trabajadora Social del
CEM ha realizado alguna

algun servicio externo|gestiones sociales que visita domiciliaria para
para su rehabilitacion |usted requeria para su estudiar su caso?
fisica o psicologica? caso?
10 11 12
Desfavora Desfavorab Desfavorab
Favorable ble Favorable le Favorable le
Siem C_aS| Nun i Siem C_aS| Nunc ek Siem C_a5| Nunc A
Siem Nun Siem Nun Siem Nun
pre ca pre a pre a
pre ca pre ca pre ca
39 5 0 6 0 0 50 0 0 0 50 0
78.0 | 10.0 | 0.0 |12.0 100.0| 0.0 100.0| 0.0
% % % % | 0.0% | 0.0% | % % | 0.0% | 0.0% | % %
Elaboracion Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de
Bolivar 2018.
Resumen de Indicadores
Favorables Desfavorables
Opiniones
Casi Siempr NUNca Casi
Asistencia Social Siempre e Nunca
Rehabilitaciéon Fisica
Y Psicolbgica 78.0%| 10.0% 0.0%| 12.0%
Asistencia Social 0.0% 0.0% 100.0% 0.0%
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Figura 3

Dimensién Asistencia Social
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En la dimension Asistencia Social del Centro de Emergencia Mujer del Distrito de
Bolivar, se ha desarrollado los indicadores Rehabilitacién Fisica y Psicoldgica, de las

averiguaciones trabajadas podemos afirmar que:

Indicador Rehabilitacion Fisica: De acuerdo a su caso ha sido usted referida(o) a

algun servicio externo para su rehabilitacion fisica o psicolégica

En el indicador Rehabilitacion Fisica, mide si el CEM brinda un servicio de
rehabilitacion Fisica o Psicologica a los ciudadanos en 88% de los respondido fue

positivo y casi siempre en 78% y €l siempre es el 10%.

Indicador Asistencia Social: El area de trabajo social del CEM ha realizado las
gestiones sociales que usted requeria para su caso y han realizado alguna visita

domiciliaria para estudiar su caso

En el indicador Asistencia Social, mide si se le brinda servicio y acompafiamiento

social, los usuarios en un 100% respondieron favorablemente como nunca.
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Descripcion de la Segunda Variable: Satisfaccion de los usuarios

Tabla 4

Dimension Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Infraestructura Adecuada

El Centro de Emergencia Mujer cuenta con todas las instalaciones,
facilidades y Servicios que se necesita para sentirnos Como en casa

13
Favorable Desfavorable
Siempre Casi Siempre Nunca Casi Nunca
16 16 9 9
32.0% 32.0% 18.0% 18.0%
Elaboraciéon Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de
Bolivar 2018.
Resumen de Indicadores
Opiniones Favorables Desfavorables
Casi . Casi
) . Siempre Nunca
Elementos Tangibles Siempre Nunca
Infraestructura Adecuada 32.0% 32.0% 18.0% 18.0%
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Figura 4

Dimension Elementos Tangibles
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En la dimensién Proceso de los elementos tangibles del Centro de Emergencia Mujer
del Distrito de Bolivar, se ha desarrollado los indicadores de arquitectura conveniente,
de las averiguaciones trabajadas podemos afirmar que:

Infraestructura adecuada: facilidades y los necesarios servicios para vernos en casa.

En la arquitectura conveniente, se mide las facilidades y servicios de los usuarios
perciben en CEM Bolivar el 64% de las repuestas fueron favorables donde él

casi.siempre.es el 32% y €l siempre.es el 32%.

En la arquitectura conveniente, se mide las facilidades y servicios de los ciudadanos
perciben en CEM Bolivar el 36% de las repuestas fueron desfavorables donde él

nunca es el 18% y él casi nunca es el 18%.
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Tabla b

Dimension Capacidad de Repuesta

Capacidad De Repuestas

Solucion De Problemas Atencion
El personal del Centro de Emergencia| ¢Ha tenido algin inconveniente con el
Mujer se encuentra capacitado para | tramite de su documentacion en el Centro
brindar una buena atencion al usuario de Emergencia Mujer?
15 16
Favorable Desfavorable Favorable Desfavorable
Siempre .Casi Nunca CEE Siempre .Casi .Casi Siempre
Siempre Nunca Siempre | Siempre
43 7 0 0 36 14 0 0
86.0% 14.0% | 0.0% | 0.0% | 72.0% 28.0% 0.0% 0.0%

Elaboracion Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de

Bolivar 2018.

Resumen de Indicadores

Opiniones Favorables Desfavorables
. .Casi Siempre Nunca e
Capacidad De Repuestas| Siempre nunca
Solucion De Problemas 86.0%| 14.0% 0.0%| 0.0%
Atencion 72.0%| 28.0% 0.0%| 0.0%
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Figura 6

Dimension Capacidad de Repuesta
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En la dimension Capacidad de Respuesta del Centro de Emergencia Mujer del Distrito
de Bolivar a los ciudadanos, se ha desarrollado los indicadores Salida de
Inconvenientes y atencion a los ciudadanos, de las averiguaciones trabajadas,

entonces decimos lo siguiente:

En el indicador Solucion de Problemas: Partiendo de si el personal del Centro de
Emergencia Mujer se encuentra 0 no en la capacidad para otorgar una excelente

atencién que satisfaga las expectativas de los usuarios.

Se tiene el indicador Salida de Inconvenientes, se mide si el personal del CEM se
encuentra autorizado para dar una adecuada aplicacion al servir a cada ciudadano el
100% de sus contestaciones han sido positivas, en el que casi siempre es el 86%,

luego el siempre fue del4%.

Indicador Atencién: Respecto a tramitar su documentacién, ha tenido inconvenientes

en el Centro de Emergencia Mujer.

En el indicador atencion, se mide la facilidad del trdmite documentario del CEM de los
ciudadanos el 100% de contestaciones han sido positivas, se vi6 el casi siempre es
el 72% y él siempre es el 28%.
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Tabla 6

Dimension Eficiencia

Eficiencia
Comunicacion Servicial Confianza Amabilidad
Los trabajadores del
Centro de Emergencia . , ¢, Considera que el Los trabajadores del
i . Considera que los El comportamiento de los .
Mujer paran demasiados : . . personal del Centro de Centro de Emergencia
trabajadores tienen trabajadores del Centro i T oo .
ocupados para o . ) . Atencion Mujer tiene el Mujer siempre estan
iniciativa al ejecutar su de Emergencia Mujer L :
responder a las . : . conocimiento para absolver | dispuestos a ayudarlos
trabajo. transmite confianza
preguntas de los consultas? oportunamente
usuarios
17 18 19 20 21
Desfavora Desfavora Desfavorab Desfavorabl Desfavora
Favorable ble Favorable ble Favorable le Favorable e Favorable ble
Siemp SC.:aS' Nunc CEEL Siemp C.:aS' Nun CEsl Siemp (_3a5| Nun CES Siemp C.:aS' Nunc CES Siemp C_:a5| Nunc| Casi
iemp nunc Siemp nun Siemp nun Siemp nunc Siemp
re a re ca re ca re a re a | nunca
re a re ca re ca re a re
34 5 5 7 38 12 0 0 41 9 0 0 37 13 0 0 46 4 0 0
68.0 | 10.0 {10.0|14.0| 76.0 | 240 | 0.0 | 0.0 | 820 | 180 | 0.0 | 0.0 | 740 | 26.0 | 0.0 92.0 0.0
% % % % % % % | % % % % | % % % % |10.0%| % [80%| % | 0.0%
Elaboracién Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de Bolivar 2018.
Resumen de Opiniones | Favorables Desfavorables Indicadores
Eficiencia Casi Siempre | Siempre Nunca Casi Nunca
Comunicacion 66.7% 9.8% 9.8% 13.7%
Servicial 76.0% 24.0% 0.0% 0.0%
Confianza 78.0% 22.0% 0.0% 0.0%
Amabilidad 92.0% 8.0% 0.0% 0.0%
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Figura 6

Dimensién Eficiencia
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En la dimensién eficiencia del Centro de Emergencia Mujer del Distrito de Bolivar a
los ciudadanos, en este aspecto los indicadores desarrollados fueron: comunicacion,
Servicial; Cordialidad y Cortes, de las averiguaciones trabajadas afirmamos lo

siguiente:

Respecto a Indicador de la Comunicacion: los empleados de CEM suelen estar muy
atareados de modo que les dificulta responder todas las inquietudes de los

administrados.

Por otro lado, el Indicador Informacion o noticia que comunica, se mide si el personal
del CEM manifiestan rapidamente a las preguntas de los ciudadanos o paran
demasiados ocupados, el 76.5% de las respuestas transmitieron su incomodidad y
afirmacion favorable donde casi siempre es el 66.7% y siempre es el 9.8%.

En el indicador Noticia o informacién, se mide si el personal del CEM manifiestan
rapidamente a las preguntas de los ciudadanos o paran demasiados ocupados, el
23.5% han respondido negativamente y no favorece donde nunca salio 9.8% por otro

lado el nunca sali6é 13.7%.

Indicador Servicial: Manifiesta que los colaboradores presentan iniciativa propia para

realizar su trabajo de la mejor manera.
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En el indicador servicial, mide la iniciativa a cada colaborador del CEM frente a cada
ciudadano el 100% de las repuestas fueron favorables donde casi siempre es 76% y

siempre el 24%.

Para el Indicador de Confianza: El desenvolvimiento de cada empleado dentro del
Centro de Emergencia Mujer evidencia que confiar en ellos si se puede y tiene el

conocimiento para absolver consultas.

En el indicador Cordialidad, se trabaja si el colaborador del CEM comunican
familiaridad y tienen conocimientos para absolver consultas, el 100% respondio a

donde casi siempre es el 78% y siempre el 22%.

Indicador amabilidad, los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer estan
concientizados de que deben permanecer siempre dispuestos y atentos a brindar la

ayuda oportuna y pertinente a los usuarios.

El indicador Cortesia, midid si los trabajadores del CEM ayudan oportuna y
adecuadamente a los ciudadanos, el 100% de las repuestas fueron favorables donde

casi siempre es el 92% y siempre el 8%.
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Tabla 7

Dimension Empatia

Atenciodn
Individualizada

Empatia

Conoce Las
Necesidades

Seguridad

Factibilidad De Los
Horarios

Los trabajadores del
Centro de
Emergencia Mujer
comunican a los
usuarios cuando

Piensa usted que los
servidores del Centro
de Emergencia Mujer
estan informados de
todos los procesos

Los usuarios se
sienten seguros al
hacer sus tramites en
el Centro de

Los horarios de
atencion del Centro
de Emergencia Mujer
son convenientes

concluird el trdmite : Emergencia Mujer para usted.
: gue se realizan.
que Ud. Realiza
22 23 24 14
Desfavor Desfavo Desfavo Desfavor

Favorable able Favorable rable Favorable rable Favorable able
Sie Casi Ca Sie Casi (;? Sie Casi C;? Casi Sie Ca

Sie Nu si Sie Nu Sie Nu sie Nu si
mpr mpr nca nun mpr mpr nca nu- mpr mpr nca nu mpr mpr nca nun
e P e P nc e P nc P

e ca e a e a e ca
33 10 0 7 40 10 0 0 38 12 0 0O 20 25 0 5
66.0 20.0 0.0 14. 80.0 20.0 0.0 0.0 76.0 24.0 0.0 0.0 40.0 50.0 0.0 10.
% % % 0% % % % % % % % % % % % 0%

Elaboracién Propia: Encuesta realizada a los Usuarios del Centro Mujer Distrito de Bolivar

2018.

Resumen de Indicadores

Opiniones Favorables Desfavorables
Empatia Sigrﬁ)lre Siempre Nunca Casi Nunca
Atencion Individualizada 66.0% 20.0% 0.0% 14.0%
Conoce Las Necesidades 80.0% 20.0% 0.0% 0.0%
Seguridad 76.0% 24.0% 0.0% 0.0%
Factibilidad De Los Horarios 40.0% 50.0% 0.0% 10.0%
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Figura 7

Dimension Empatia
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En la empatia como dimension de Centro de Emergencia Mujer del Distrito de Bolivar
a los ciudadanos, se trabajo indicadores: la atencion personalizada de manera
individual, si Conoce o no las Necesidades, Seguridad y Factibilidad de los Horarios;
de las averiguaciones trabajadas podemos decir lo siguiente:

En el Indicador de Atencion Individualizada: Para los colaboradores del Centro de
Emergencia Mujer si se comunica a los administrados el tiempo en que su tradmite va

a concluir en el tiempo que ellos estan realizando.

En el Indicador de Atencion Individualizada: se mide si el personal del CEM informa
de manera precisa y entendible a los ciudadanos cuando concluirdn su proceso que
esta trabajando un 86% de las contestaciones han sido positivas y el casi siempre es

el 66% vy el siempre.es el 20%.

En él Indicador Atencion Individualizada, se mide si el personal del CEM esta
informando a cada ciudadano cuando concluirdn su proceso, donde el 14% de las

repuestas fueron desfavorables denominado casi nunca.

En el indicador de si Conoces las Necesidades: Dice, Piensas que los colaboradores
Centro de Emergencia Mujer informa cada detalle del proceso que realizan.

Para el indicador Conoce Necesidades, se ha medido si los empleados permanecen

actualizados con la informacion de cada proceso que se trabaja en el CEM, el 100%
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de las contestaciones fueron favorables donde €l casi Siempre es el 80% vy él

siempre.es el 20%.

Por otro lado, el Indicador Seguridad: Los ciudadanos sienten que hay seguridad en
los procesos de su trdmite en el Centro de Emergencia Mujer.

En el indicador Seguridad, mide si los ciudadanos se sienten seguros al momento de
pasar por cada proceso del tramite en el CEM el 100% de las respuestas fueron

favorables donde el Casi siempre fue de 76% y siempre.es el 24%.

Indicador Factibilidad de los Horarios: Los horarios de atenciéon del Centro de

Emergencia Mujer son convenientes para usted.

En el indicador Factibilidad de los Horarios, mide si los horarios satisfacen a los
ciudadanos del CEM, el 90% de las contestaciones fueron favorables donde él casi
siempre fue40% vy él siempre.es el 50%.

En el indicador Factibilidad de los Horarios, mide si los horarios satisfacen a los
ciudadanos del CEM, el 10% de las repuestas fueron desfavorables como él casi

nunca.
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DISCUSION

Primera variable: calidad de atencion

Para cruz (2009), la atencion de calidad es muy equivalente a lo que
percibe cada cliente en lo relacionado a la correspondencia que existe
entre el desempefio de servicio propiamente dicho y lo que cada quien
espera, de modo que se considera como el conjunto de elementos que se
ven venir, al servicio se le considera los atributos que vienen con el,
finalmente esta es comparada con lo que necesitan o esperan. Asumiendo
gue la calidad en algo accesible y factible de representarse el impacto en
la calidad de atencion se ve bien reflejado en los clientes, a la vez se
considera la calidad potencial referida a lo que esta en la capacidad de
alcanzar un nivel alto como prestacion desde la gestion de fortalezas y las

oportunidades (p.12).

En la dimension Acciones administrativas dentro del Centro de Emergencia
Mujer (CEM) en Bolivar distrito es efectivo en un 99.7% en donde
sus indicadores: informacion es el 99% y su indicador Medidas de
Proteccion son 100% favorables, y su indicador Percepciéon es favorable
en 100%, podemos afirmar que el Centro de Emergencia Mujer sus
acciones administrativas son completamente aprobadas por sus

ciudadanos.

En la dimensién Acciones Legales dentro del Centro de Emergencia
Mujer(CEM) en Bolivar distrito es efectivo en un 94.5% en donde sus
indicadores: Acompafiamiento Legal es favorable en un 89% y el indicador
Medio Probatorio es el 100% en forma contundente, podemos afirmar que
el CEM dentro de sus acciones legales es completamente aceptado por

sus ciudadanos.

En la dimension Asistencia Social en el Centro de Emergencia Mujer (CEM)
de Bolivar distrito es efectivo en un 88% en donde su indicador:
Rehabilitacion Fisica; y el indicador Asistencia Social es desfavorable en
un 100% como nunca, podemos afirmar que el Centro de Emergencia

Mujer debe tomar mayor interés en la Asistencia Social de los ciudadanos.
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Segunda variable: Satisfaccion de los usuarios

Zeithaml y Bitner (2002) indican que:

“‘Respecto a la complacencia del ciudadano, esté relacionado al juicio de
valor que se le da a los rasgos del producto o servicio, en ambito de si el
servicio o producto ha respondido a lo que necesitaba y esperaba.
Manifiestan que la complacencia es una valoracion realizada por el usuario
final con relacion al producto y/o servicio respondié favorablemente a lo
gue esperaba. Se asume que, si se ha fracasado en cumplir con lo
esperado o necesario, entonces resulta el nivel de complacencia con tal o

cual servicio”.

Para la dimensién de: Proceso de medir los elementos que sean tangibles
dentro del Centro de Emergencia Mujer(CEM) Bolivar distrito es efectivo
en un 64% en promedio, dentro de lo que los indicadores de arquitectura
conveniente donde se ha medido la infraestructura de los ambientes y
varios servicios estructurales que usan los administrados; las
contestaciones fueron favorables en un 64%, y han sido desfavorables en
un 36%, podemos afirmar que la arquitectura es correcta para la atencion

de los ciudadanos, solo debe de sostenerse y rehabilitar parte de ella

En la dimension Capacidad de repuestas en el Centro de Emergencia
Mujer(CEM) del distrito de Bolivar es efectivo en un 100% en el indicador
salida de inconvenientes donde se afirma que el personal se encuentra
autorizado para ejecutar un adecuado servicio al usuario: en cuanto
al indicador atencién del trdmite documentario los ciudadanos
respondieron en un 100% en forma satisfactoria, podemos afirmar que el
Centro de Emergencia Mujer para la dimension de capacidades de

respuesta es totalmente recibida.

En la dimension eficiencia en el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de
Bolivar distrito es efectivo en un 94.1% en todos sus indicadores: Noticia
o informacioén es el 76.5%, Servicio es el 100%, Familiaridad es el 100% y

Cortesia es el 100% por lo que podemos afirmar que el Centro de
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Emergencia Mujer en su dimension de eficiencia esta altamente valorado

por los ciudadanos.

En la dimensién Empatia en el Centro de Emergencia Mujer (CEM) del distrito
de Bolivar es efectivo en un 94% en todos sus indicadores: Atencion
individualizada es el 86% favorable, el indicador conoce las necesidades el
100% es favorable, el indicador Seguridad el 100% es favorable y el indicador
factibilidad de los horarios el 90% es favorable y solo el 6% es desfavorable
podemos afirmar que el Centro de Emergencia Mujer en su dimension Empatia

es altamente valorado por los ciudadanos
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VI.

CONCLUSIONES.

La Calidad de Atencién es aceptada por el 79.4% y la Satisfaccién de Los
Usuarios es aceptada por un 88%, de los usuarios del Centro de
Emergencia Mujer de Bolivar - Libertad, por lo tanto, existe una relacion
significativa en un promedio de 83.7%, entre ambas variables, el coeficiente
de alfa de crobanch es el 0.763249428 por lo que se confirma nuestra
hipétesis.

El Grado de la relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion de
los usuarios en el Centro Emergencia Mujer Bolivar — La Libertad 2018, es
muy significativa porque en ambas variables su aceptacion es favorable en
un 83.7%

El Grado de la variable Calidad de atencion es del 79.4% y tiene su fortaleza
en sus indicadores: informacion es el 99%, Medidas de Proteccion es el
100%, Percepcion es el 100%, Acompafiamiento Legal es el 89% vy
Probatorio es el 100% y Rehabilitacién Fisica es el 100%

El Grado de la variable Calidad de atencion tiene sus debilidades en su
indicador Asistencia Social en un 100%.

El Grado de la Variable Satisfaccion de los Usuarios es de un 88% y tiene
sus fortalezas en sus indicadores: infraestructura adecuada que mide las
instalaciones y servicios de uso de los usuarios las respuestas han salido
favorables en un 64%, solucién de problemas 100%, atencion 100%,
Comunicacion es el 76.5%, Servicio es el 100%, Confianza es el 100% y
Amabilidad es el 100% Atencion individualizada es el 86% Seguridad el
100% vy el indicador factibilidad de los horarios el 90%
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Centro de Emergencia Mujer del Distrito de Bolivar —
La libertad, debe dimensionar su asistencia social los usuarios no gozan de
€S0S Servicios.

Se recomienda al Centro de Emergencia Mujer promover con mayores
eficiencias la importancia del CEM, en las mujeres como medio para

protegerlas, asesorarlas y acompafarlas.
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ANEXOS

ANEXO O1
ENCUESTA QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
CENTRO DE EMERGENCIA MUJER BOLIVAR - LA LIBERTAD - 2018

FECHA: / / Sexo: M F

Estimada(o):

El presente instrumento es de caracter andénimo; tiene como objetivo conocer su aceptacion
0 no de las acciones que realiza el CEM Bolivar — La Libertad a fin de crear indicadores
evaluativos para contribuir a la mejora de la calidad de atencion. Ademas de plantear y
desarrollar un sistema de gestion que permita desarrollar y ejecutar un programa que
posibilite la transformacién cualitativa de los servicios CEM.

Por ello se le solicita responda los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole

atentamente su colaboracion.

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera responder

marcando con un aspa (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

Siempre (1), Casi siempre (2), Nunca (3), Casi Nunca (4)

VALORACION
N° PREGUNTAS
1 12|34
1 ¢ Cuando usted asisti6 al CEM por algun tipo especifico de ayuda de
algun servicio que se ofrece alli, encontro la respuesta a su necesidad?
5 Recibio usted informacion respecto al proceso legal que implicaria o
seguiria su caso de violencia?
3 En el CEM se le explicé cuales serian los pasos a seguir en su caso,

donde iria después o qué debia hacer?

4 Se solicitaron a través del CEM medidas de proteccién para su caso?

El servicio legal del CEM acompafio su caso legal en todo momento

gue lo requirié (audiencias, solicitudes, etc)?

La denuncia respecto de su caso, ¢ se realizd con acompafiamiento
del CEM?




¢,Durante su atencion en el CEM se le mantuvo informada(o) acerca

! del avance legal de su caso?

Usted siempre ha sido acompafiada(o) a audiencias con el
° abogado(a) del CEM?

El &rea de Psicologia ha elevado algun informe o evaluacion de su
° persona como medio probatorio al juez?

De acuerdo a su caso ha sido usted referida(o) a algun servicio
10 externo para su rehabilitacion fisica o psicolégica?

El area de trabajo social del CEM ha realizado las gestiones sociales
t que usted requeria para su caso?
12 La trabajadora Social del CEM ha realizado alguna visita domiciliaria

para estudiar su caso?




ANEXO 02
ENCUESTA QUE MIDE LA SASTIFACCION DE LOS USUARIOS

A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales Usted debera responder

marcando con un aspa (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

Siempre (1), Casi siempre (2), Nunca (3), Casi Nunca (4)
VALORACION
1 12|34

0 PREGUNTAS

El Centro de Emergencia Mujer cuenta con todas las instalaciones,

1 facilidades y servicios que se necesita para sentirnos como en

casa
Los horarios de atencion del Centro de Emergencia Mujer son
2 convenientes para usted.
El personal del Centro de Emergencia Mujer se encuentra
3 capacitado para brindar una buena atencioén al usuario
4 ¢ Ha tenido algun inconveniente con el tramite de su

documentacion en el Centro de Emergencia Mujer?

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer paran

5 demasiados ocupados para responder a las preguntas de los

usuarios

Considera que los trabajadores tienen iniciativa al ejecutar su
° trabajo.

El comportamiento de los trabajadores del Centro de Emergencia
! Mujer transmite confianza

¢ Considera que el personal del Centro de Atencién Mujer tiene el
8 conocimiento para absolver consultas?

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer siempre estan
? dispuestos a ayudarlos oportunamente

Los trabajadores del Centro de Emergencia Mujer comunican a
10 los usuarios cuando concluira el trdmite que Ud. Realiza

Piensa usted que los servidores del Centro de Emergencia Mujer
H estan informados de todos los procesos que se realizan.
15 Los usuarios se sienten seguros al hacer sus tramites en el Centro

de Emergencia Mujer




ANEXO 03
ALFA DE CROBANCH
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ANEXO 04

Juicio de Expertos

ANEXO
JUCIO DE EXPERTOS
VALIDACION DE LA ENCUESTA PRIMERA VARIABLE
Calidad de Atencién

Encuesta que sera aplicada a ¢

INSTRUCCIONES

|Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada item y alternativa de repuesta, segiin los criterios que a continuacion se detalla.

Las Categorias a evaluar son: Redaccion, contenido y pertinencia. En la casilla de observaciones
puede sugerir el cambio o correspondencia.

ESCALA
. ADECUADA | ADECUADA Al})EEC::I{II:;)]:\ ADECUADA | INADECUADA
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 x
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X .

Nombres y Apellidos: PEDRO ARTURO BARBOZA ZELADA

Grado Académico: Doctor en Gestion Pablica y Gobernabilidad

Firma:

P A )
Dr. CPC. Pedro A. Barboza Zelada
DN\ 16529281



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Dr. CPC. Pedro A. Barboza Zelada, identificado con DNI N° 16529281 de profesion Contador
Publico, con el grado de Doctor en Gestion Piiblica y Gobernabilidad, ejerciendo actualmente
como DOCENTE, en la Universidad Cesar Vallejo — Chiclayo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del instrumento
(cuestionario) a los efectos de su aplicacién Encuesta que seré aplicada a los usuarios del Centro de
Emergencia Mujer Distrito de Bolivar — La Libertad 2018, luego de hacer las observaciones

pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ITEMS X
Amplitud del Contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Chiclayo, enero del 2019

Dr. CPC. Pedro A BarbozaLEelada
DNI 16529281



ANEXO
JUCIO DE EXPERTOS
VALIDACION DE LA ENCUESTA SEGUNDA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Encuesta que sera aplicada a los usuarios del Centro de Emergencia Mujer Distrito de Bolivar — La
Libertad 2018
INSTRUCCIONES

|Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada item y alternativa de repuesta, segun los criterios que a continuacion se detalla.

Las Categorias a evaluar son: Redaccion, contenido y pertinencia. En la casilla de observaciones
puede sugerir el cambio o correspondencia.

ESCALA
| ADECUADA | APECUADA | DA | ADECUADA | MPECUADA
1 X
2 X
3 X -
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X -

Nombres y Apellidos: PEDRO ARTURO BARBOZA ZELADA

Grado Académico: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Firma:

s,

Dr. CPC. Pedro A. Barboza Zelada
DNI 46529281




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Dr. CPC. Pedro A. Barboza Zelada, identificado con DNI N° 16529281 de profesién Contador
Publico, con el grado de Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad, ejerciendo actualmente
como DOCENTE, en la Universidad Cesar Vallejo — Chiclayo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del instrumento
(cuestionario) a los efectos de su aplicacion Encuesta que ser4 aplicada a los usuarios del Centro de
Emergencia Mujer Distrito de Bolivar — La Libertad 2018, luego de hacer las observaciones

pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO |EXCELENTE
Congruencia de ITEMS X
Amplitud del Contenido X
Redaccién de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X ]

Chiclayo, enero del 2019

Dy
Dr. CPC. Pedro A. Barboza Zelada
DNI 16529281 -



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO ACADEMICO

Yo, Aurelio Ruiz Pérez, Asesor del Taller de Actualizacion de Tesis y Revisor de la
Tesis de la ex estudiante Br. David Misael Guerrero Quinde, titulada:

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en el Centro Emergencia Mujer
distrito de Bolivar — La Libertad 2018.

Constato que la misma tiene un indice de similitud de 11 % verificable en el

reporte de originalidad del Programa Turnitin.

El suscrito analiz6 dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

Chiclayo, 22 de febrero de 2019.

: z /%%;?%
r. AURELIO RUIZ PE A
DNI: 16545294 -





