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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo conocer la percepcidon de los actores
entrevistados respecto a la efectividad si las politicas publicas y de gestion para
la atencién al publico, han logrado los propésitos de atencién de las victimas de
violencia en los Centro de Emergencia Mujer, la investigacion es basica, su
disefio fenomenoldgico hermenéutico, presenta limitaciones para el logro de sus
objetivos. Los informes psicolégicos que se emiten mayormente no son
considerados por la fiscalia y la autoridad judicial por considerarlas que no
ostentan la calidad de protocolo de pericia, perjudicando los servicios de atencion
y producirse el agotamiento profesional; en tal sentido, no se ha logrado los
propésitos de las politicas publicas y de gestion para brindar un mejor servicio al
usuario. En la investigacion participaron diez profesionales especializados en
derecho de familia, derecho penal y gestion publica, el enfoque es cualitativo y

el instrumento utilizado se realizé a través de una guia de entrevista.

Palabras clave: politicas publicas, victimas de violencia, mujeres.

Abstract: The objective of this work is to know the perception of the
interviewedactors regarding the effectiveness if the public and management
policies for theattention to the public, have achieved the purposes of attention
to the victims ofviolence in the Women's Emergency Center, the
investigation It is basic, itshermeneutic phenomenological design presents
limitations for the achievementof its objectives. The psychological reports
that are issued are mostly notconsidered by the prosecutor's office and the
judicial authority because they areconsidered not to have the quality of an
expertise protocol, harming care servicesand causing professional exhaustion;
In this sense, the purposes of public andmanagement policies to provide a
better service to the user have not beenachieved. Ten professionals
specialized in family law, criminal law and publicmanagement participated in
the research, the approach is qualitative and theinstrument used was carried

out through an interview guide.

Keywords: public policies, victims of violence, women.
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I. INTRODUCCION

Respecto a la realidad problematica existen obstaculos para lograr una mejor
atencion al publico al observarse ineficacia en su funcién, con produccion
inadecuada de bienes y servicios y débil coordinacion con otras autoridades, su
ejecucion en algunos casos no es un instrumento de gestion eficaz porque no se
ajusta al presupuesto asignado, carecen de recursos logisticos y humanos;
cumplen su labor con limitaciones y perjudica la buena atencién al publico en
general. Ledn (2016), refiere que brindar el servicio hacia los demas posee un
gran componente en empatia porque se debe comprender lo que la otra persona
siente. En tal sentido, el Ministerio de la Mujer cuenta con el protocolo de
atencion, se cumple en la primera etapa y luego se presenta limitaciones durante
su procedimiento y cuando se enfatiza los mecanismos de coordinacion en
amparo a nuestro marco normativo muchas veces tienen limitaciones y son
ineficaces al momento de vincularse con otras entidades, y esto, perjudica mas
en los casos de alto riesgo. Por lo tanto, se destaca la necesidad de investigar
el problema y que el ente abstracto tome conocimiento para solucionar estas
limitaciones a fin de que no afecte la buena marcha de atencion al publico. Pilar
Dughi (2021) refiere que los Centros “Emergencia Mujer” [CEMs], componen una
inmediata atencion integral, especializada e interdisciplinaria y se instalan dentro
de comisarias y entidades publicas bajo la supervision del ministerio de la mujer,
con presupuesto del estado y personal calificado, esta vinculada a las politicas
de prevencién y cambio de patrones socioculturales, forman una estrategia de
atencion completa, pero debido a las demandas de casos la calidad del servicio
se ha vuelto insuficiente, los profesionales refieren que en algunas ocasiones las
victimas hacen mal uso de estos servicios la cual debe corregirse gradualmente
mediante una supervision cuidadosa. A nivel nacional el problema de los [CEMSs],
se centra en su ejecucion funcional por presentarse limitaciones para el logro de
sus objetivos, toda vez que los informes psicolégicos que se emiten, mayormente
no son considerados por la fiscalia y la autoridad judicial cuando pasan a proceso
penal excepto los de tutela especial, puesto que dichas autoridades consideran
gue dichos informes no ostentan la calidad de protocolo de pericia y es tomado
en cuenta solo dentro de su ambito y no ser concluyente, cuando la ley de la

materia establece lo contrario, al sefialarse que dichos informes también tiene



resultado demostrativo, en tal sentido, dicha norma debe ser regularizada porque
afecta en todo el contexto de la atencion al publico; asimismo, sus profesionales
realizan doble funcién por falta de personal, debido a que sus convocatorias no
responden a las necesidades de los servicios que se brindan a fin de que pueda
darse una mejor calidad de atencion al usuario; de igual manera, la gestion de
seguimiento de casos se realiza con muchas limitaciones, provocando un
descontento en la parte usuaria cuando es revictimizada en el momento de ser
reevaluada por medicina legal, teniéndose presente que de acuerdo a ley los
informes psicolégicos que emiten los [CEMSs] si tienen valor probatorio. (viene de
la Carpeta Fiscal N°1 6060 78905-2022-261 -0, Providencia numero dos, Los
Olivos, 27 de junio de 2022). La carga procesal existente en los diferentes turnos
no existe un equipo de seguimiento de casos ya que esta labor lo realiza el
mismo profesional de turno recargandose su labor fuera del horario de trabajo
llegando inclusive al sindrome del agotamiento profesional. Finalmente deberéa
corregirse gradualmente mediante una supervision cuidadosa los servicios que
brinda el programa para evitar su mal uso por algunas usuarias y usuarios, toda
vez que, estas ciudadanas (0s) toman los servicios como un servicio
estrictamente personal, exigiendo descortésmente los actos procesales como Si
dirigieran el proceso, que mayormente pese a las orientaciones respectivas no
atinan su prudencia y presentan quejas irregularmente ante la instancia superior,
en tal sentido, estos actos deben corregirse gradualmente mediante una
supervisién cuidadosa; por lo tanto, las convocatorias de plazas, deben
responder a las necesidades de los servicios porque recarga fuertemente la labor
en los profesionales en actividad y esto perjudica la buena atenciéon al usuario
por el agotamiento profesional. Dentro de la problemética Internacional, tenemos
gue los organismos internacionales han reconocido la violencia de género como
un problema social de salud publica; la Organizacién Mundial de la Salud [OMS],
lo declara como cuestion de género, la [ONU] ha hecho de la lucha contra la
violencia objetivos prioritarios. La violencia es una violacion de los derechos
humanos. Nuestro pais se elaboré el plan de accion contra la violencia
intrafamiliar que reconoce claramente la violencia de género como problema
nacional. Como puede ver esta investigacion presenta problemas que deben ser

subsanadas, por lo que, planteamos la siguiente pregunta general. ¢ Qué



percepcion tienen los profesionales que trabajan en los diferentes centros de
emergencia mujer [CEMs], respecto a las politicas publicas de gestion para la
atencion al publico en los Centro de Emergencia Mujer?. ¢ Las politicas publicas
de gestion para la atencion al publico a logrado los propésitos de los Centros de
Emergencia Mujer? Como problema especifico sefialamos si, ¢Las politicas
publicas realizadas en los [CEMs] para atender casos de violencia familiar y
sexual han resultados ser eficientes?, ¢ Las politicas publicas en la gestion de
atencion que brinda los [CEMs], concerniente a la atencion basica especializada
seguimiento y evaluacién del caso cumple su rol especifico?, ¢Las politicas
publicas en la gestion de los [CEMs] sus informes psicologicos tienen la eficacia
conforme establece la ley?, ¢Las politicas publicas en la gestion de los [CEMs],
se ha logrado establecer y garantizar que los informes psicolégicos sean
reconocidos conforme establece la Ley vigente y el texto Unico ordenado [TUQO],
¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervisién y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas
usuarias y (0s)?, De la justificacion sefialamos que el propdsito de este trabajo
es evitar la mala praxis en el ejercicio de la funcion y de esta manera dar una
mejor atencion al usuario victima de violencia contra la mujer y que las politicas
publicas y de gestion redunde en el bienestar de la colectividad, y en cuanto a la
justificacion teorica, su aplicacion es evitar la desproteccion de la persona,
finalmente la justificacion metodoldgica, podemos apreciar que se utilizé la
técnica de entrevista con un instrumento especifico de tipo cuestionario y el
debate a través de una matriz de triangulacién; en tal sentido, el ente abstracto
debe conocer esta problemética para que aplique mejores estrategias con el fin
de evitar el desgaste profesional de sus trabajadores y haya una mejor atencion
en el publico, y, los procesos que se ventilan en audiencia, los informes
psicolégicos que emite los [CEMSs] sean reconocidos tal como sefala la ley de
violencia, pero, no se realiza de esta manera porque se obstruye desde el
ministerio publico y solo es considerado en materia cautelar y no de sancion en
algunos casos; es decir, dichas autoridades consideran que los informes
psicolégicos que emiten los [CEMSs] no ostentan la calidad de protocolo de pericia
y es tomado en cuenta solo dentro de su ambito por no ser concluyente en

materia penal, cuando la ley establece lo contrario, al sefalarse que dichos



informes también tiene su respectiva probanza. Asimismo, sus profesionales
realizan doble funcién por falta de personal, debido a que sus convocatorias no
responden a las necesidades de los servicios; es decir, carecen de recursos
logisticos y humanos, y produce una carga procesal dentro de sus respectivas
labores. De igual manera la gestion de seguimiento de casos se realiza con
muchas limitaciones, provocando un descontento en la parte usuaria cuando es
revictimizada en el momento de ser reevaluada por medicina legal. Finalmente,
debera corregirse gradualmente mediante una supervision cuidadosa los
servicios que brinda el programa para evitar su mal uso por algunas usuarias y
usuarios, toda vez que, algunos toman los servicios como un Sservicio
estrictamente personal, exigiendo descortésmente los actos procesales como si
dirigieran el proceso, y que mayormente pese a las orientaciones respectivas no
atinan su prudencia y presentan quejas irregularmente ante la instancia superior.
Por lo que, estos actos deben corregirse gradualmente mediante una supervision
cuidadosa y que las convocatorias de plazas deben responder a las necesidades
de los servicios que se brinda para evitar el agotamiento profesional. La
importancia de la investigacion se realiza especialmente para conocer las
causas, sus efectos y la solucién al problema con el fin de darse una mejor
calidad de servicio al usuario. Objetivos. Como Objetivo General tenemos:
Conocer la percepcion de los actores entrevistados respecto a la efectividad si
las politicas publicas de gestion para la atencién al publico, ha logrado los
propositos de los Centro de Emergencia Mujer?. Objetivo Especifico. Identificar,
describir, conocer y explicar si los servicios que brinda los [CEMs],
expresan la necesidad de la victima. Identificar, describir, conocer y
explicar si los informes que emiten los [CEMs] logra el cumplimiento de la
normativa general. Identificar, describir, conocer y explicar si la gestion de los
[CEMS], sus informes psicologicos han tenido la eficacia conforme establece la
ley. Identificar, describir, conocer y explicar si las politicas publicas en la gestién
de los [CEMs], se ha logrado establecer y garantizar que los informes
psicolégicos sean reconocidos conforme establece la ley vigente y texto Unico
ordenado. Identificar, describir, conocer y explicar si las politicas publicas
ejecutadas en la gestién de seguimiento han logrado corregir y/o evitar el mal

uso del servicio por algunas usuarias y usuarios.



Il. MARCO TEORICO

El proposito de la investigacion es comprender sus alcances con relacion
a las politicas publicas y de gestion para la atencién al publico en los centros
de emergencia mujer; y, haciendo una sintesis de los antecedentes
investigados a nivel nacional e internacional donde se enmarca la presente
investigacion, segun Alonso (2017) explica que la manifestacion de la
violencia en agravio de las victimas encuentra su testimonio en la familia,
mientras que la aceptacién de estas situaciones tienden a ser intolerante
para este tipo de comportamiento como uno de sus valores fundamentales.
Los enfoques habituales en la atencién a la victima y agresor, olvidan mucho
de lo que estos fendmenos tienen en comun, ya que debe apuntar a prevenir
la violencia, relaciones afectivas y disciplina. Gracia y otros (2017) refieren
gue, del estudio realizado al servicio de atencién urgente del programa
nacional, sus profesionales especializados en el tema de la violencia brindan
un adecuado servicio a la ciudadania en cuanto a la solucion de su problema,
con excepcién del tiempo de atencion que tienen que realizar una espera de
aproximadamente una hora para ser atendidas y esto se debe a la demanda
de casos. Sologuren y otros (2018) referente al caso, afirman que el estado
multidisciplinaririo busca su proteccion juridica, el origen de la desigualdad
no esta en la diferencia sexual sino en el injusto uso que de esa diferencia

hace una cultura machista.

Pighi (2018) refiere que con relacion al caso de Arlette Contreras,
después de ser agredida por su exnovio, ha ayudado a crear conciencia en
la justicia y que en la actualidad estan dispuestas a denunciar, que ante
estos acontecimientos requieren la atencion del estado con mayor firmeza.
Schrobsdorff, (2018) columnista de la publicacion “Arlette Contreras”,
escribié que su caso impulsé a miles de mujeres a protestar contra el crimen

de género y por la inercia de atencion del estado”.

Campuzano (2018) refiere que la existencia de quejas por falta de atencion
las autoridades han registrado casos de este maltrato en algunas sedes

policiales y viene corrigiendo disciplinariamente a agentes que se negaron a



tramitar las denuncias, y esto se debe por una deficiente adecuacién a la Ley
30364, Loli, et al. (2021) Ante la falta de sensibilidad y atencion al usuario
(@), el MIMP a través del PNCVFS-Programa “AURORA”, emiten el Protocolo
de Atencion para los [CEMs], donde se dictan una serie de medidas y
procedimientos para la atencion oportuna al usuario (a), con el fin de
garantizar que las personas afectadas accedan a estos servicios y tengan

una atencion adecuada de las autoridades.

Ledesma y otros (2019) refieren, que el Tribunal Constitucional
reconocio la libertad de las personas en amparo a la Convencion
Interamericana. El colegiado declar6 que la decision judicial, cuando
prescinde de una audiencia contemplada en la norma no vulnera su
derecho por ser medidas precautorias acordes con la necesidad de la
victima, la autoria se encargaria el fiscal y juez en otra etapa procesal.

Ledn, (2021) con relacion al servicio al cliente sefiala que es una filosofia
de vida servir al cliente ante sus diferentes demandas, su fin es buscar buena
atencién a través de la empatia, recomendando la elaboracion de talleres

gue siembre la semilla de la empatia.

Bruno (2017) sostiene que referente al caso deben ser analizadas en
politica publica y su defensa debe enfocarse en fortalecer el derecho
fundamental a la no discriminacion. Se propone una secretaria técnica para
la proteccion de la mujer. Dante (2019) afirma que el feminicidio sugiere

estudiar las tendencias de este problema.

Idme (2021) afirma que la violencia es motivo de gran preocupacion y
atencion debido al aumento de casos; asi como las condiciones del entorno
familiar y el desarrollo general. (Comision Interinstitucional de Estadisticas
Criminales, CEIC, 2021).

Signorelli y otros (2018), al citar un estimado de 736 millones de mujeres
que sufren agravios, refieren que los acontecimientos se dan entre mujeres
jovenes, generalmente de 15 y 24 afios; del mismo modo, se estima que
gran parte de la poblacion han sido victimas sexuales por sus parejas o

familiares.



Cruz y otros (2020), seialan que sus promotores tienen en cuenta la
eliminacion de la violencia, segun lo informado por Argentina, Perl y
Ecuador; la presencia de organizaciones criminales, han sido un factor de
aumento del riesgo de las mujeres, y este analisis es cada vez mas comun
en la sociedad; en tal sentido, debido a que las niflas y adolescentes son
secuestradas o utilizadas como esclavas sexuales o enviadas a prision a
merced de los capos del crimen, es fundamental considerar las politicas de

inmigracion y seguridad para prevenir la victimizacion de las mujeres y nifias.

Gré y otros (2021), desde Chile refieren, que la Divisidon de Género del
Ministerio de Salud elaboraron lineamientos locales de medidas integrales
para las trabajadoras de la salud que afectan su vida laboral y personal por
su condicion de mujer, cuidado infantil y acceso a la salud, se ha
desarrollado medidas preventivas como la educacion, promocion vy
comunicacion con el fin de aumentar la conciencia sobre el problema, como
resultado de estas medidas, han elaborado un texto con lineamientos sobre
cémo afrontar este problema. Se ha identificado la importancia de brindarse
buenos servicios y que los equipos de salud distingan sus modalidades, por
lo que, deben extremar la vigilancia si una mujer consultada sospecha
violencia de género, se deberda tomar en cuenta el contexto y las
caracteristicas de la violencia; debido a las asimetrias de poder en los roles

de género que fundamentalmente desempefia la mujer en la sociedad.

El 27 % de mujeres entre 15 y 49 afios que tuvieron una relacion mas
intensa con una pareja abusiva en todo el mundo dijeron que habian
sufrido abuso fisico o sexual por parte de su pareja; En este sentido, el
sector de la salud puede desempefar un papel importante al brindar a las
mujeres que han sufrido violencia una atencion médica integral y como una

forma de derivarlas a otros servicios de apoyo que puedan necesitar.

En tal sentido, es comun conocer los datos exactos y saber si se esta
respetando lo establecido en el protocolo, en este sentido se debe recordar
el resultado de los reclamos registrados y los procedimientos establecidos
por la implementacion del protocolo, teniendo como objetivo a la victimas de

violencia a través de un método de atencion que se da desde el primer



contacto que se tiene con las usuarias (0s) hasta el final de su atencion, las
cuales se encuentran amparadas en normas que regula su funcionamiento

de acuerdo con la normativa aplicable.

En este sentido, el Protocolo para la atencién de victimas sefiala un
procedimiento regular para promover una mejor atencion al usuario, basados
en la atencion integral donde se desarrollen modelos para que los
procedimientos respondan a las necesidades y condiciones socioculturales
y de esta manera cumplir con el derecho comun, teniendo en cuenta que
para lograr estos fines se debe publicar una ley sobre igualdad de género,
para orientar al pais hacia el verdadero respeto a la igualdad de derechos
en todo ambito, promoviendo el empoderamiento de la mujer a nivel
nacional, de esta forma las mujeres tienen derecho a acceder a un vida sin
violencia, con el fin de fortalecer la soberania y la democracia conforme lo

establece la Constitucion Politica.

La investigacion se enmarca en plantear los objetivos de la politica
publica, proponiendo una realidad futura deseada y logrando elegir una
alternativa eficaz y mas factible. La dimensién de construccién se define
como la estructura del problema y alternativas de solucién, que se formaliza
en el desarrollo de lineamientos, servicios definidos, estdndares de
cumplimiento e identificar politicas pertinentes; en tal sentido, entre los
referentes tedricos relacionados con el orden publico y la administracion
estatal se encuentra la Ley N° 30364-2015, cuyo objeto es el cumplimiento
de politicas, que requiere la participacion de los actores estatales, asi
como el ordenamiento juridico dedicado a la proteccién de los derechos del
estado; por lo tanto, contamos con el plan nacional de lucha contra la
violencia de género 2016-20214 (2016); plan de accién conjunto para
prevenir la violencia contra las mujeres y brindar proteccion y atencion a las
victimas de violencia en casos de alto riesgo (2018); politica nacional de
igualdad (2019) y un presupuesto por resultados para reducir la violencia

contra las mujeres (2019).

Estas herramientas de gobernanza han reconocido la necesidad de

prevenir, atender y sancionar la violencia de género que afecta a las mujeres.



Sin embargo, también muestran una incorporacion de normas que, por su
diferente formulacion, naturaleza y parametros, afectan su ejecucion

integral, eficaz y eficiente.

Por lo tanto, la politica publica es béasica para definir que su importancia
busca una mayor participacion e igualdad de algunos grupos sociales;

basados en el resultado de la accién de una autoridad frente al problema.

Gestion para la atencion al publico en Centros de Emergencia Mujer
[CEMs] mediante el cual brinda atencion multidisciplinaria gratuita y
especializada a las personas afectadas, se ofrece asesoramiento juridico,
proteccion juridica, asesoramiento psicolégico y apoyo social, y como
parte de su labor se toman medidas preventivas.
Estos servicios actualmente administrados por el Programa Nacional, son
transferidos a provincias 'y municipios como parte del proceso
de descentralizacion que es politica de largo plazo, tiene como objetivo su
desarrollo integral, proceso de reformas nacionales y base para
la consolidacion y eficacia de una sociedad democratica.

White, y otros, (2019), De la Fundacion Carmen Pardo, refieren que la Unién
Europea establece estdndares minimos y ofrece defensa técnica para los
usuarios victimas de violencia. En cuanto al articulo en espafiol, tenemos a
Calvo y otros (2014), quien menciona que la violencia de
género, su evolucién, sus efectos y sus métodos, se presenta en el
hemisferio, a través de las clases sociales y el fendmeno en el ambito social,
se estima un porcentaje razonable de victimas y que diversas comunidades
autonomas han elaborado sus propios protocolos de intervencion,
identificando areas prioritarias intervenciones y ciclos

formados por diferentes profesionales.

Millan (2022), refiere que la violencia es un problema racial socio
histéricas, su afectacion es generalizada y discriminatoria en el
mundo, particularmente por su posicidbn de poder, econdmico, politico,
simbdlico y cultural. La desigualdad de género en su extremo se manifiesta

como violencia y afecta los derechos de las personas.



Ministerio de Familia Aleméan (2017), sefala que la politica publica para
combatir erradicar la violencia no solo debe enfocarse en el lugar de los
hechos, sino también a las cualificaciones relacionales de género, de igual
manera, la violencia digital, que no solo se vincula bajo esta
modalidad, sino también a través del dafio a la persona. Garcia y otro (2021),
Chile, refiere que la violencia de género se presenta por actos culturales
inexcusables en un estudio transcultural basada en creencias, actitudes y
valores del comportamiento humano. Pezzali (2020), ha precisado la dilacion
existente para reducir la violencia a pesar del acrecentamiento de
los niveles de violencia doméstica, sefiala London y otros, (2019). Desde
una perspectiva Iéxica, sefiala que Espafa esta vinculada a los objetivos
politicos o socioldgicos para los que la ley esta disefiada para abordar las
expresiones de  compromiso  emocional conlaleyy como

se manifiestan de manera diferente segun la ley cultural.

Referente a los articulos cientificos en espafiol, Expdsito y otros (2011),
sefalaron que las mujeres maltratadas tienen baja autoestima, sentimientos
gue pueden influir en que se queden con su maltratador o inicien una
relacion con otro hombre que también las ha maltratado. Lépez y
otros (2020) argumenta que estos actos es una anomalia social existente en

la vida humana que afecta la salud en todo el hemisferio.

Momene y otros (2016) creian que la dependencia emocional es una
necesidad de amor y una sobreexposicion a largo plazo entre las parejas, y
su objetivo era analizar la relacion entre la dependencia emocional, la

regulacion emocional y el abuso psicolégico en las parejas.

Rodriguez y otros (2016) quienes sefialaron que la violencia de pareja
afecta a las personas transgeénero, trans e intersex y por lo tanto es evidente
en estudios nacionales e internacionales. La heterosexualidad y la transfobia
han sido identificadas como factores de riesgo. Finalmente,
los planes preventivos incluyen la incorporacién de técnicas contra la
violencia en las relaciones en las que al menos uno de los miembros es

transgénero, trans o intersexual. Tinoco y otros (2016) argumentan que los
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clientes perciben un servicio de calidad a lo largo del tiempo y de manera
similar en la prestacion de un producto de calidad.

Ferrer (2019) afirmdé que la violencia de género vulnera los derechos
humanos y es un problema social generalizado, y los estudios que la
analizan deben incluir el género como una categoria basica de analisis.
Gonzales (2014) mencioné que la condicion de las mujeres afectadas
estd asociada a un nivel socioeconémico y educativo mas bajo, por lo
gue es necesario aclarar los mecanismos de coordinacion y acuerdos entre
los diferentes servicios sociales de salud para garantizar una atencion

integral e integrada a las mujeres afectadas.

Roda y otros (2022) quienes muestran que la violencia esta presente en
la mayor parte de nuestras vidas y toma muchas formas como la violencia
fisica y verbales. Finalmente, Castillo y otros (2017) citan la violencia
fisica como la forma de violencia mas comun que enfrentan las mujeres en

Huaraz, seguida de la violencia psicoldgica, sexual y econdémica.

Las mujeres abusadas se sienten deprimidas, derrotadas y degradadas
socialmente debido a su autoestima, por lo que cuanto mas grave es el
abuso fisico, psicologico, sexual y econémico, menor es la autoestima.
Leonardo y otros (2021), apuntan a la necesidad de limitar el abuso mediante
la construcciéon de vinculos de confianza, empatia y respeto que permitan a
los pacientes verbalizar el abuso y reconocer el asunto en si. Los cortos
tiempos de consulta, especialmente cuando no se
requiere hospitalizacién, y la falta de capacitacion y experiencia en pruebas

son los principales obstaculos para lograr este objetivo.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de Investigacion

El enfoque de la investigacion es cualitativo, el tipo de investigacion es
basica y el disefio de investigacion es fenomenologico hermenéutico. Por lo
tanto, explicando los tres conceptos sefialamos que este estudio
se realiz6 con un  enfoque cualitativo (Herndndez  2018) y tiene
como objetivo explorar la relacion directa entre la realidad actual y
sus experiencias individuales y grupales y resolver los problemas
existentes con la ayuda de la transferencia de informacion con el objetivo de
comprender los hechos fenomenoldgicos en su estado natural. El tipo de
investigacion es basica (Hernandez 2018) porque las preguntas de
investigacion tienden a expandirse en términos cientificos sin encontrar
inmediatamente soluciones para fortalecer su presencia en una sociedad
organizada y analitica; por lo tanto, creamos a partir de la recopilacion de
informacion, este tipo de investigacion torque también tiene la
funcién de describir y explicar utilizando un evento fenomenolégico. El nivel
descriptivo (Mendoza 2018) permite identificar problemas identificando
sus variables, ya que se utilizan métodos descriptivos relacionados con sus
objetivos. En tal sentido, para esta investigacion se utilizé la técnica de
entrevista con un instrumento especifico a través de un cuestionario y el
debate por intermedio de una matriz de triangulacion basado en hechos
puntuales, realizada por expertos y especializados en el tema de
investigacion, su busqueda se reforz6 a través de contenidos existentes que
juegan un papel en las sociedades organizadas (Stratus y Corbin 2022).
Respecto al estudio no experimental, Referente a la investigacion de tipo no
experimental (Dzul Escamilla (2018), porque nos hemos basado solo en
resultados, teniéndose presente sus variables obtenidas de manera basica
y cronolégica, dirigido especialmente a observar y elaborar posibilidades que
a través de su estudio se logren lo propuesto en la investigacion, primero
porque se elaboran expectativas y segundo para que su desarrollo se
puntualice y fundamente la problematica existente, teniéndose presente que

el recojo de informacién se ha realizado en un solo momento a través de un
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pliego de preguntas, utilizando el método de trabajo de campo a través de
las entrevistas. En tal, sentido, el disefio de investigacion es fenomenologico
hermenéutico, porque nos enfocamos frente al problema en términos
epistemologicos, sobre hechos reales, tomando en consideracion las
dificultades metodoldgicas enunciadas de como atender al usuario frente a
la violencia de género; el presente tiene relacién con (Alexander 1995, Ruiz
1999, Abril 1995, Alonso 1998, Ferraris 2003), quienes refieren, comprender,
como influyen en el contexto sociocultural su construccion histérica y su
relacién con los procesos psiquicos. Es decir, aprender la realidad y la
relacion sujeto-objeto.

3.2. Categorias, sub categorizacién y matriz de categorizacion

3.3.

Categoria 1: Politicas Publicas, actividades que se disefia en una

gestion de gobierno, su fin distribucion equitativa de los recursos.

Fijacion de metas por resultados Consolidacion de informacion,
Evaluacion por resultados, Formulacion, Preparacion de objetivos
principales, Elaboracion de los lineamientos, Implementacion, Disefio de

intervenciones, Articulacion con la asignacion de recursos. (Rosas 2014).

Categoria 2: Gestion para la atencién al publico en centros de
emergencia mujer, a través de conjunto de acciones o diligencias, su fin,
dirigir y administrar una entidad o realizar cualquier actividad. Estructuracion

de las dificultades.

Cumplimiento de roles. Cumplimiento de la norma vigente. Correccion

del mal uso del servicio por parte de algunos usuarios (as). Martinez. (2022).

Escenario de estudio

El escenario de estudio son los Centros de Emergencia Mujer del
Ministerio de la Mujer, se evidencia a traves del ejercicio de sus atribuciones
y funciones; asi como, de su problemética existente que perjudica la buena
atencion al pablico, el agotamiento profesional y la no aplicacion correcta de

las normas por parte de las autoridades competentes, que por medio de
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herramientas tecnoldgicas, via wasap y llamadas telefénicas, nos permitié
coordinar e “indagar en los escenarios reales de los respectivos [CEMs], con
el fin de obtener mayor informacion de detalle, realizandose también, a
través de un cuestionario de peguntas y el debate por intermedio de una
matriz de triangulacion basado en hechos puntuales, realizada por expertos
y especializados en el tema de investigacion, es decir, se conté con actores
especializados en el tema de investigacion de los mismos centros de
emergencia entre otros externos conocedores de la problematica. Lugar
donde se obtiene informacién para el éxito de la investigacion. Silesmaria
(2020).
3.4. Participantes

Realizado con Profesional especializado en politicas publicas, de
gestion, derecho de familia, derecho penal y violencia de género, de los
centros de emergencia mujer quienes dieron sus puntos de vista a través de
un cuestionario de preguntas y coordinaciones de detalle por intermedio de
las herramientas tecnoldgicas, las cuales se han podido construir las
categorias y clasificaciones. Ventura y otro, (2017), conocer lo que tienen
gue decir sus actores sociales, los informantes se seleccionan al azar, o que
se escoja al primero que encontremos, representan la realidad estudiada. En
el presente estudio participé como etnografo, entrevisté, observé, registré,
analicé e interpreté la informacion recogida a través del estudio. Figueredo
(2017).

Tabla 1 Caracterizacién de participantes.

PARTICIPANTES DESCRIPCION
Experto 10
Profesional Especializado en derecho Penal, Profesional especializado en Politicas Publicas
de Familia y Politicas Publicas Penal — Derecho de familia y Violencia de
género.

Fuente: Elaboracion propia, a través de entrevistas.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Herndndez 2014) informacion obtenida por opiniones y criticas constructivas,
su fin, analizar y contrastar la realidad empirica y aspectos teoricos, referente
a la técnica de entrevista, es relevante por la opinion de profesionales
experimentados. La observacion (Hurtado 2000) entrevista inicial a través de
la técnica espontanea y natural, se elaboraron 10 preguntas abiertas,
teniendo en cuenta las categorias y subcategorias planteadas como
parametro de sus respuestas. Analisis documental, recepcién de informacion
conceptual de las dos primeras fuentes, instrumentos de recoleccién de
datos (guia de entrevista y de analisis de fuente documental), que se utilizé
la técnica de entrevista con un instrumento especifico de tipo cuestionario y
el debate a través de una matriz de triangulacién.

Mapeamiento:

Esta investigacion se llevo a cabo en el Distrito Lima Norte con informacién
recabada a nivel nacional, donde participaron el personal especializado en
materia penal, gestion publica, derecho de familia y violencia de género.
(Coc. 2022).

3.6. Procedimiento de recoleccion de datos

El proceso para recoger informacion se realiz6 en diferentes fechas
especialmente entrevistando a profesionales especializados, se ejecut6 a
través de un cuestionario de preguntas y el debate a través de una matriz
de triangulacion, teniéndose en cuenta que para mantener coordinacion y
detalles de la informacién se realiz6 a través de herramientas tecnologicas,
en el cual se registrd todo lo observado de los diferentes CEMs. Hernandez,
(2014).

3.7. Rigor cientifico

Se evalla el rigor y la calidad cientifica de los estudios cualitativos. (la
credibilidad, la auditabilidad o confirmabilidad y la transferibilidad o

aplicabilidad); es decir, la planificacion, desarrollo y analisis de la
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investigacion. (Rodriguez 2020), se tratan los conceptos de validez, a través

de una guia de evaluacion, que se relaciona con la investigacion.

3.8. Método de analisis de la informacion.

Ejecucion simultanea a través del recojo de informacion que entregaban los
informantes (Hernandez 2014), Estudio de la aplicacion de técnicas.
Asimismo, se establecié categorias relacionandose con la informacién

proporcionada de los entrevistados en su calidad de etnégrafo.

Con relacion a la categorizacion nos permitid6 la segmentacion e
identificacion de unidades de significado y agrupacion en categorias
descriptivas, asi como la construccion de un sistema de ndcleos tematicos
emergentes, surge de la ejecucion y andlisis de la informacion, es una
categoria que refleja la problematica existente. La informacion se vinculd
con los referentes tedricos y se hizo el andlisis y codificacion aprioristica y
codificacion abierta y emergente; es decir, a través del planteamiento del
problema, analizamos el problema y objetivos de la investigacién, de igual
manera, obtenemos las categorias, subcategorias, fuente, las técnicas de

entrevista y el instrumento.

El andlisis implica la comparacion de la informacion recogida de los
informantes para proporcionar mayor fiabilidad y consistencia al andlisis de
datos. Asimismo, de la triangulacion se desarrollé a través de la teoria, que
consiste en relacionar los datos recolectados con la informacién procedente
de la teoria, una triangulacibn metodoldgica: que conlleva a las
comparaciones entre métodos, técnicas o instrumentos y del cruce de datos
se pueda lograr una informacion confiable; asi como, la triangulacion de
datos que permite el andlisis de la produccién de informacion para su
estudio, estos procesos se realizan de manera manual y la triangulacion
tedrica y de dato con el software Atlas ti. Friese (2014). De igual manera,
de la triangulacion de resultados se ha desarrollado los objetivos, la
posicion tedrica, la norma, la entrevista, posicién del autor y conclusiones;
y, de la matriz de triangulacion las convergencias, divergencias e

interpretacion de los entrevistados. Por lo tanto, se ha utilizado lo siguiente:
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Método Comparativo: Cotejo de resultados en la investigacion y/o entrevista.

Método Descriptivo: Posturas diversas de los entrevistados especializados

en el tema de investigacion.
Método Deductivo: Se utiliza para inferir un resultado cuerdo e imparcial.

Método Analitico: Matriz de Triangulacion, para determinar Convergencias,
Divergencias e Interpretacion de respuestas de expertos. Absolviendo

interrogantes de la investigacion.

3.9. Aspectos éticos
Se cumple con la formalidad del APA, su practica cientifica y la utilizacion
del conocimiento requieren conducta ética del investigador, La discusion

y evaluacion ética de la investigacion cualitativa se centra en los enfoques

éticos. Espinoza (2020).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Categoria 1 Politicas Publicas Y Gestion Publica — presentacion de entrevistados.

Triangulacion de resultado convergencia, divergencia e interpretacion de categorias y subcategoria a la probleméatica de estudio.
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Referente a los actores con relacion a la categoria 1 de politicas

publicas.

El analisis del presente grafico refleja la problematica de las
politicas publicas en los centros de emergencia mujer, mediante el cual
se han formulado preguntas para ser absueltas por diez profesionales
especializados en el tema; en tal sentido, dentro de la problematica en
estudio, conocer los datos exactos y saber si se esta respetando lo
establecido en su protocolo, de igual modo, recordarse el resultado de los
reclamos registrados y los procedimientos establecidos en su
implementacion, teniendo como objetivo a victimas de violencia a traves
de un método de atencion que se da desde el primer contacto con la

poblacién agraviada.

En este sentido, podemos visualizar que del resultado
obtenido tiene estrecha relacion con la problemética existente ya que las
preguntas estan relacionadas a sus dificultades con el fin de ser absueltas
por cada uno de los profesionales quienes conociendo también sus
objetivos proponen una realidad futura deseada y de esta manera lograr
elegir una alternativa eficaz y mas factible; por lo tanto, existe un

involucramiento de actores, cuyo fin es proponer las mejores soluciones.

Referente a los actores con relacion a la categoria 2 de gestion para
la atencion al pablico.

El andlisis de esta categoria refleja el uso de las plataformas
gue se dieron en el momento de coordinacién para la obtencion de
informacion a través de medios electronicos via WhatsApp y llamadas
telefonicas, y, con el mismo objetivo, el analisis de esta categoria se
observa la relacion existentes de los entrevistados para dar a conocer la
problematica y limitaciones existentes, generando una comunicacion
simultdnea entre los profesionales para interactuar a través de una
entrevista conformada por un pliego de preguntas, con el fin de que sean

absueltas dentro del tiempo razonable, permitiendo la reunion de los
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entrevistados, como son los profesionales especializados en la
problematica de estudio que ha permitido explicar el rol que desempefia

cada actor con relacién politicas publicas y atencion al publico.

Teniéndose presente que los [CEMs], cuentan con un
Protocolo para la atencidbn de victimas, en la misma sefala un
procedimiento regular para promover una mejor atencion al usuario,
basados en la atencion integral donde se desarrollen modelos para que
los procedimientos respondan a las necesidades y condiciones
socioculturales y de esta manera cumplir con el derecho comun; en tal
sentido, entre los referentes tedéricos relacionados con el orden publico y
la administracién estatal se encuentra la Ley N° 30364-2015, el plan
nacional de lucha contra la violencia de género 2016-20214 (2016); plan
de accidn conjunta para prevenir la violencia contra las mujeres que
brindar proteccion y atencién a las victimas de violencia en casos de alto
riesgo que viene a ser la politica nacional de igualdad y un presupuesto

por resultados para reducir la violencia contra las mujeres.

La Categoria y Sub categorias en el presente estudio aborda
el andlisis de las estrategias metodoldgicas para responder a las politicas
publicas y de gestion para la atencion al publico en los centros de
emergencia mujer. El andlisis reporta que es necesario la percepcion de
los profesionales respecto a las politicas publicas y de gestion para que el
ente abstracto conozca la problematica y aplique sus mejores estrategias
para obtener una mejor atencién al publico y de esta manera evitar el
desgaste profesional de sus trabajadores; asi como, los informes
psicologicos que emite los respectivos [CEMs] sean reconocidos tal como
sefiala la normativa vigente, porque algunas autoridades lo consideran
gue no ostentan la calidad de protocolo de pericia y es tomado en cuenta
solo dentro de su ambito por no ser concluyente, cuando la ley establece
lo contrario; asimismo, el seguimiento de los casos se realicen sin
limitaciones, debiendo corregirse gradualmente y mediante una
supervision cuidadosa los servicios que brinda el programa para evitar su

mal uso por algunas usuarias y usuarios, toda vez que, algunos toman los
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servicios como un servicio estrictamente personal, exigiendo
descortésmente los actos procesales y presenten quejas irregulares ante
la instancia superior y que las convocatorias de plazas respondan a las

necesidades de los servicios para evitar el agotamiento profesional.

La percepcion de los profesionales entrevistados, refieren
frente a la problematica de estudio, es heterogénea, porque describe el
estado de una composicion cuando esta se encuentra conformada por
elementos de naturaleza diferida entre si; es decir, el tipo de composicion
que se da de acuerdo a su necesidad, en la cual se conozca si las Politicas
Publicas y de Gestion para la atencién al publico ha logrado los propésitos
de los Centro de Emergencia Mujer, tomando en cuenta la fijacion de
metas por resultados, la consolidacion de la informacion recabada, la
elaboracion de sus lineamientos y la articulacion con la asignacion de
recursos que responden a las sub categorias de las politicas publicas; vy,
referente a las sub categorias para la gestion y atencién al usuario se
requiere el conocimiento de las buenas praxis, estructuracion de las
dificultades, el cumplimiento de roles, la norma vigente y correccion del
mal uso del servicio por parte de algunos usuarios; en tal sentido, ante la
primera interrogante convergente de los entrevistados Especialista
1,2,6,7,9,y 10, refirieron que al existir factores que no favorecen el
cumplimiento adecuado de la ley, los [CEMs], no pueden cumplir
eficazmente su rol por existir limitaciones en el ejercicio de su funcién, a
pesar de contar con personal calificado, ya que en algunos casos las
instituciones publicas no articulan sus servicios con las respectivas
subunidades; vy, referente a los profesionales especialistas 3,4,5 y 8,
refirieron que si cumplen su rol de acuerdo a la Ley, pero, son las
instituciones publicas que no articulan en su totalidad. En tal sentido, estas
subunidades cumplen su rol de acuerdo a Ley, pero algunas instituciones
aun no se familiarizan en la totalidad de la Ley, por la cual, se requiere ser
capacitadas y sensibilizadas para el trabajo en equipo. Seguidamente,
otra debilidad tenemos ante la segunda interrogante de acuerdo a la

convergencia y divergencia de los resultados, los profesionales
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Especialista 1,2,4,5,6, 7,8 y 9, refieren que no existe eficiencia en el
seguimiento de casos, debido que la mayor parte son las usuarias que
retoman nuevamente la relacion con su agresor por la demora en que la
justicia haga suyo, Yy, la falta de apoyo logistico por la sede central,
posterior a la primera atencion evita en algunos casos un trabajo
articulado con otras instituciones. Asimismo, los profesionales
especialistas 3 y 10 refieren que, si cumple el seguimiento de casos, en
este aspecto se ampara por algunos casos especialmente los de alto
riesgo que si se cumple hasta finalizar su proceso. En tal sentido, de su
interpretacion, se desprende que generalmente no todos los casos se da
seguimiento procesal por existir limitaciones que vienen desde la
intervencién del propio ciudadano y por la demanda de casos con pocos

profesionales, cumpliéndose mayormente los de alto riesgo.

Por lo tanto, en cuanto al problema especifico se tiene si las
politicas publicas para atender los casos en estudio, han resultado ser
eficientes o si los recursos humanos y logisticos ha sido objetiva para el
acceso a la justicia, proteccién y recuperacion de la salud, en tal sentido,
formulamos la siguiente interrogante como tercera pregunta, ¢Se logra
cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo de
atencién de los [CEMs],?, de los profesionales entrevistados refieren que
no se logra por la existencia de limitaciones como la reconciliacién de las
partes (victima-agresor), desinformar el cambio de domicilio por parte de
la agraviada, a pesar de la demanda de casos los profesionales cumplen
con la primera atencion; por lo que, los entrevistados 3,4,5,7,8,9 y 10,
coinciden en referir que si cumplen su rol porque no hay quejas en el
poder judicial ni en el ministerio publico; En tal sentido, si los [CEMS],
cumplen con la primera atencion del protocolo en sus diferentes sedes,
esta labor durante su ejecucion presentan limitaciones por factores ajenos
a la voluntad de sus profesionales, como es el caso de la reconciliacion
de las victimas con su agresor, la demora de la justicia en atender sus
casos, la desinformacion de la victima cuando hace cambio de domicilio

u otro medio electronico de ubicacion, la falta de trabajo articulado con
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otras instituciones publicas y el incumplimiento de la norma por algunas

autoridades.

Asimismo, de la pregunta cuatro, se tiene si ¢ Las demandas
de casos que tiene los [CEMSs], responden a las necesidades logisticas y
de recursos humanos?, en este sentido, debemos identificar si los
servicios que brinda estas sub unidades, expresan o no la necesidad de
la victima; por lo tanto, los profesionales entrevistados 1,2,4,5,6 y 7,
sefalaron que no responden porque existe recarga de casos para los
profesionales, el profesional que realiza su labor en su turno, tiene que
cumplir labores similares fuera de su horario de trabajo sin ser
reconocidos econdmicamente y solo se acepta una compensacion de
descanso por tiempo similar; por lo que, los entrevistados divergentes 3,
8, 9 y 10 refirieron que si, por la demanda de casos que supera la
responsabilidad de cada colaborador, pese a ello, cumple lo que
establece la normativa en la atencién en primera instancia; en tal sentido,
se puede establecer que las demandas de casos no responden a las
necesidades logisticas y de recursos humanos, porque existe recarga de
labores y produce el agotamiento profesional, no son incentivados de
acuerdo al esfuerzo realizado porque al extremar su labor fuera de su hora
de trabajo, solo es compensado en dia libre por las horas acumuladas
después de su horario de trabajo, es decir, sus horas extras no son
remuneradas; asimismo, existen casos que se produce un desgaste de
trabajo inadecuado cuando el ministerio publico dispone que la
agraviadas vuelvan a ser evaluadas en medicina legal al establecer que
los parametros para la evaluacion de dafo fisico y psicologico, solo son
realizados por el instituto de medicina legal, para acreditar la comision del
delito y falta por lesiones, y que el certificado o informe sobre valoracion
del dafio psiquico tienen valor probatorio para acreditar la comision del
delito o falta por lesiones, cuando la ley 30364 también establece en su
reglamentacion mediante el cual sefala que los informes psicoldgicos de
los centros de emergencia mujer también tienen valor probatorio. En tal

sentido, se debe establecer la simplificacion administrativa en el tramite
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de una denuncia por violencia familiar, porque, produce la movilizacion
innecesaria de todo el aparato del estado, agotamiento profesional,
pérdidas economicas en tramites innecesarios y carga procesal
innecesaria tanto para el ministerio publico como para el ministerio de la
mujer. Por lo tanto, si, es necesario conocer la percepcion de los actores
entrevistados porque se lograra los propésitos de los respectivos [CEMs],
en tal sentido, se debe identificar, describir, conocer y explicar si los
informes que emiten dicha entidad logra el cumplimiento de la normativa

general.

Asimismo, es necesario tomar en cuenta que para
articular la asignacion de recursos a los diferentes [CEMs], se debe
identificar si expresan la necesidad de la victima, teniendo como objetivo
su condicién de tal a través de un método de atencion que se da desde el
primer contacto que se tiene con las usuarias (0s) hasta el final de su
atencion, las cuales se encuentran amparadas en normas que regula su
funcionamiento de acuerdo con la normativa aplicable. ¢En tal sentido,
respondiendo la quinta pregunta, si ¢La carga procesal de casos que
tienen los profesionales de las citadas sub unidades de emergencia
recarga fuertemente la labor en los profesionales que brindan sus
servicios y esto perjudica la buena atencién al usuario hasta llegar al
agotamiento profesional?, al respecto, esta pregunta la relacionamos con
dos sub categorias sobre la evaluacién por resultados y la elaboracion de
los lineamientos, uniendo estas dos sub categorias con los profesionales
entrevistados refirieron que si existe recarga procesal en los
profesionales, porque se da mayormente en los turnos de la mafanay la
tarde, sugiriéndose evaluar y reforzarlas con los recursos humanos y
logisticos necesarios para contar con un eficiente seguimiento de casos
que tienen a su cargo, teniéndose presente que la recarga de trabajo
produce agotamiento profesional y redundaria generalmente en que a los
usuarios no se les pueda dar una adecuada atencién, inclusive, para el
seguimiento de sus casos; asi como, sus equipos logisticos deben

encontrarse en buenas condiciones porgque su inoperancia retrasaria la
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debida diligencia; por lo tanto, haciendo una evaluacién con sus
categorias se debe evaluar los resultados y elaborar nuevos lineamientos.
Finalmente, analizando la sexta pregunta, si, ¢Las politicas publicas
ejecutadas en la gestion de supervision y control de los servicios han
logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas usuarias y
usuarios?, al respecto, relaciondndola con la sexta sub categoria sobre la
articulacion con la asignacion de recursos, los profesionales 1, 4, 5, 6, 7,
8 y 10 refirieron que las politicas publicas de la sede central no han
logrado sus objetivos en este aspecto, toda vez que, consideran que,
muchos usuarios y usuarias hacen mal uso y abuso de la ley 30364, por
otro lado, también se basan en presiones que ejerce la prensa y demas
medios de comunicacion social y que la supervisién debe basarse en las
debilidades que tienen los [CEMs], Asimismo, no se cuenta con todos los
profesionales completos para una buena atencién al publico; aiun mas,
cuando hay mucho desconocimiento por parte del usuario (a) sobre los
servicios que brinda el programa ya que en algunos casos los usuarios
quieren utilizar este servicio para fines de tenencia, alimentos y
propiedades aludiendo ser victima de violencia familiar y que la
supervision mayormente lo realizan no para ver la probleméatica existente
en este caso sino mas bien para ver si falta o no algin documento o accién
omitida; por lo tanto, se debe identificar si las caracteristicas
sociodemograficas de las victimas que acceden a estos servicios cumplen
con el nivel de grado de efectividad, en ese sentido se sefiala uno de los

objetivos que se deba conocer y aplicar.

Referente a la Segunda Categoria, el contacto con
los informantes a través de las entrevistas, la observacion participante, se
realiz6 a través de llamadas telefonicas, y conversaciones por wasap,
utilizadas durante todo el estudio para la coordinacion del desarrollo de la
investigacion, han permitido registrar los cambios de percepcion del presente
estudio pero en especial la informacion obtenida a través de una entrevista
de un pliego de doce preguntas seis para politicas publicas y seis para
gestion publica, basandonos en nuestras sub categorias relacionadas a la

gestidn del conocimiento sobre buenas practicas en la gestion, estructuracion
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de las dificultades, cumplimiento de roles y de la norma vigente y correccion
del mal uso del servicio por parte de algunos usuarios (as), frente al
fendbmeno de estudio, como se puede observar en los graficos de
triangulacion, el desarrollo de la investigacion, permitio pasar por diferentes
procesos ya descritos al inicio de la investigacion, siendo el objeto de estudio
pasar por un giro en torno a las aproximaciones gue tenian los profesionales
frente a la gestion para la atencion al publico en centros de emergencia muijer,
esta generé apreciaciones convergentes y divergentes basados en la
problematica y objetivos de la investigacion, con el fin de identificar si la
gestion de los [CEMSs], sus informes psicolégicos hayan o no tenido la
eficacia como establece la normativa; o, si las politicas publicas para esta
gestion haya o no logrado establecer y garantizar que dichos informes sean
reconocidos como establece la ley vigente o si han logrado corregirse y/o

evitar el mal uso del servicio por algunos (as) usuarios (as).

Las categorias orientadoras iniciales, fueron
transformandose durante el estudio etnografico en contacto con los
participantes de este estudio, el uso de recursos electrénicos, en la cual,
generaron una rica experiencia de aprendizaje frente a la problemética
existente. En tal sentido, referente a la interrogante siete preguntamos ¢ El
protocolo de atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo a
Ley?, al respecto los profesionales 1 y 6, refirieron que no porque hay
limitaciones burocraticas, tiene mayor dificultad en la proteccién y cuidado
a los menores de edad, debido a que en las instituciones de los Centros
de Acogida Residencial [CAR], requerird la disposicién fiscal para el
internamiento; asimismo, de la divergencia, se tiene que los profesionales
1,3,4,5,7,8,9,y 10, refieren que si se cumple con él procedimiento, porque
bajo esas premisas se desarrolla la atencion al publico, se brinda atencion
oportuna a las victimas y que su protocolo se ajusta a las normas; sin
embargo, se tiene que tener en cuenta que la norma cambia

constantemente y que la actualizacion del protocolo es imprescindible.
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En tal sentido, se deberé identificar que los informes
psicoldgicos que emites estas dependencias tengan la eficacia conforme
a Ley. Po lo tanto, si el protocolo de atencion se desarrolla a través de la
atencion al usuario y se brinda en primera instancia servicio a las victimas
de violencia de acuerdo a la ley 30364, se tiene que tener en cuenta que
la norma es cambiante y que la actualizacion del protocolo es necesario
cuando no responde a la realidad de los hechos, por lo tanto, el protocolo
de actuacion solo responde a una primera instancia y no en todo los
procesos por la falta de una buena asignacioén de recursos humanos y
logisticos, que limitan el accionar y recargan la labor de los profesionales,
actos que redundaria mantener una buena atencion al publico. Con
relacion a la interrogante ocho, ¢,Los usuarios que llegan a los centros de
emergencia mujer son atendidos adecuadamente hasta el final de sus
procesos?, De los entrevistados 1, 2 y 6 refieren que este procedimiento
no se da en todos los casos, porque existe limitaciones de comunicacion,
concientizacién y limitaciones burocréaticas, asi como, existe recarga
procesal en los profesionales por la gran demanda de casos y se necesita
incremento de recursos humanos en todos los turnos, especialmente
donde se presenta mayor demanda, mientras que los profesionales
3,4,5,7,8,9 y 10, refieren que solo existe atencion inmediata en primera
instancia, ya que luego de todo el proceso no se cumple por la falta de
seguimiento de los casos porque se representa recarga en la labor de los
profesionales, la cual requiere incremento de recursos humanos. En tal
sentido, se puede concluir que los usuarios que son atendidos no en todos
los casos se mantiene un seguimiento permanente porque los recursos
humanos y logisticos no responden a la gran demanda de casos que
tienen los [CEMSs], por lo tanto, se requiere incremento de recursos
humanos calificados especialmente en los turnos de mayor demanda,
tanto para la atencion y seguimiento de casos, estableciéndose de esta
manera la estructuracion de las dificultades e identificAndose que los

servicios que se brinda expresarian la necesidad de las victimas.
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Asimismo, de la interrogante nueve, ¢lLa
administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes [CEMs], para su
funcionamiento y atencién al usuario? Al respecto, los profesionales
1,2,5,6,7,8,9 y 10, refirieron que los recursos que adecua la sede a las
diferentes dependencias son limitados, si bien es cierto otorgan los
recursos humanos y logisticos para la atencion al puablico, estos recursos
son limitados porgque no responden a la demanda de casos que se tiene;
por lo tanto, debe hacerse un estudio qué dependencia tiene mayor
demanda para que los recursos humanos y logisticos sean distribuidos
adecuadamente, asimismo, refieren que el trato de los trabajadores no es
igual al trato que se les da a los que trabajan en la sede central, no ve las
necesidades y los ambientes son muy reducidos. De esta manera
relacionando a nuestras subcategorias relaciona a la estructuracion de las
dificultades. Asimismo, referente a la pregunta diez sefiala ¢ Se cumple el
Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencion al usuario?, de los
entrevistados 1,2,6 y 9, refirieron que no, pese al esfuerzo de los
trabajadores de los [CEMSs], no se realiza en su totalidad por diversos
factores que se presentan, como la carga procesal y que los equipos de
atencion no estan completos, mientras que los profesionales 3,4,5,7 y 10,

refieren que si, pero, solo en primera instancia.

En tal sentido, el protocolo de atencién solo se cumple
en la primera etapa de atencidn, no responde para seguimiento de casos
en todos los procesos por diferentes factores ya citados. Por lo tanto, se
debera tomar en cuenta el cumplimiento de roles para una mejor eficacia
en la atencion al publico y a su vez identificando la gestién para el
seguimiento de casos. De la décima primera pregunta, nos sefalan lo
siguiente: ¢Los usuarios (as), quedan satisfechos por los servicios que
brinda el MIMP a través de los [CEMs],?, De los entrevistados
1,2,3,5,7,8,y 10 refieren que esta satisfaccion solo se da en la atencién de
primera instancia, pero no responde en todos los procesos por

limitaciones de recursos humanos y logisticos, existe demanda de casos,
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entre otros como la inadecuada aplicacion de la norma de algunas
autoridades competentes, mientras que los entrevistados 4, 6 y 9,

refirieron que se da solo en la primera etapa de atencion.

En tal sentido, solo en la primera etapa de atencion
cuando se inicia la atencion al usuario se le da una adecuada y oportuna
atencion, pero, esto no se cumple cuando se realiza durante el
seguimiento de sus casos por los factores ya mencionados. Por lo tanto,
la norma solo se cumple en una primera instancia; luego, mientras el
proceso continla, se presentan limitaciones ajenas a la voluntad del
especialista donde no en todos los casos se cumplen hasta al final del

proceso excepto los de alto riesgo.

Finalmente, en la décimo segunda pregunta, nos
sefala ¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que
los informes psicoldgicos que emiten los [CEMSs], sean reconocidos como
establece la Ley 303647, de los entrevistados 1,2,3,5,6,y 10 refieren que
no dan su apreciacion por cuanto responden que si es necesario se regule
la norma, mientras los entrevistados 4,7 y 9, refieren que deberéa regularse
la norma por no ser muy clara, mucho se revictimiza a la victima. En tal
sentido, Es necesario la regulacibn de la norma y determinarse
claramente las responsabilidades de las autoridades competentes, a fin
de que los informes que emiten los [CEMSs], se cumpla como emana la ley

30364, de esta manera se lograra el cumplimiento de la norma.
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Discusioén

Objetivos: Objetivo general.- Conocer la percepcion de los actores entrevistados
respecto a la efectividad si las politicas publicas de gestion para la atencion al

publico, ha logrado los propésitos de los Centro de Emergencia Mujer.

Los resultados del andlisis, evidencian que es necesario que el ente abstracto
conozca la problematica existente de los [CEMs], y aplique sus mejores
estrategias para obtener una mejor atencion al publico, a efecto de que el
seguimiento de los casos se realicen sin limitaciones, haya una supervision
cuidadosa de los servicios que brinda el programa, las convocatorias de plazas
respondan a las necesidades de los servicios, evitar el desgaste profesional de
sus trabajadores y que los informes psicologicos sean reconocidos tal como
sefiala la normativa vigente. Teniéndose presente que del analisis realizado
permiti6 conocer cémo se fue generando la problematica existente. Pilar Dughi
(2021) refiere que los Centros “Emergencia Mujer” [CEMs], componen una
inmediata atencion integral, especializada e interdisciplinaria y se instalan dentro

de comisarias y entidades publicas bajo la supervision del ministerio de la mujer.

El andlisis también se evidencio la composicién que se da de acuerdo a su
necesidad, en la cual se conozca si las Politicas Publicas y de Gestion para la
atencion al publico ha logrado los propésitos de los Centro de Emergencia Mujer,
tomando en cuenta la fijacibn de metas por resultados, la consolidacién de la
informacion recabada, la elaboracion de sus lineamientos y la articulacién con la

asignacion de recursos.

Objetivo especifico 1. Identificar, describir, conocer y explicar si los servicios que
brindan los [CEMs], expresan la necesidad de la victima. Al respecto, si,
expresan la necesidad de las victimas a través del protocolo de atencion, pero,
este solo se cumple en la primera etapa de atencién, ya que por serias
limitaciones ajenas a la voluntad de los profesionales no responde en su totalidad

para darse un seguimiento regular de los casos.

Del analisis realizado, se tiene que la sede del MIMP adecua recursos humanos

y logisticos para la atencion de los usuarios en los diferentes [CEMs], estos
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recursos son para una atencion de primera instancia, es decir, cuando la victima
acude recién al [CEMs], pero para darsele un seguimiento permanente de sus
casos se presentan muchas limitaciones, por cuanto, al tener recursos humanos
y logisticos que no responden a la gran demanda de casos, se presentan
factores para brindar un adecuado seguimiento de sus casos, por ejemplo, se
cruzan las audiencias, archivamientos irregulares de casos por parte del
ministerio publico, los profesionales renuncia y sus puestos no son reemplazados
inmediatamente, los informes psicolégicos no todos son reconocidos por el
ministerio publico y poder judicial para determinar la responsabilidad penal del
autor, produce el agotamiento profesional, no son incentivados de acuerdo al
esfuerzo realizado porgque al extremar su labor fuera de su hora de trabajo, solo
es compensado en dia libre por las horas acumuladas después de su horario de
trabajo, sus horas extras no son remuneradas a las horas extras que se realiza,
existen casos que se produce un desgaste de trabajo inadecuado cuando el
ministerio publico dispone que la agraviadas vuelvan a ser evaluadas en
medicina legal al establecer que los parametros para la evaluacion de dafio fisico
y psicoldgico, solo son realizados por el instituto de medicina legal, establecer la
simplificacion administrativa en el trdmite de una denuncia por violencia familiar,
ya que, produce la movilizacién innecesaria de todo el aparato del estado,
agotamiento profesional, perdidas econémicas en tramites innecesarios, y carga

procesal.

El analisis evidencia que el problema se centra en una inadecuada distribucion
de recursos humanos y logisticos y falta de intervencion del ente abstracto para
coordinar con otras autoridades sobre el sentido original de la ley 30364; en tal
sentido, no en todos los casos se mantiene un seguimiento permanente porque
los recursos humanos y logisticos no responden a la gran demanda de casos
gue tienen los [CEMS], por lo tanto, se requiere incremento de recursos humanos
calificados especialmente en los turnos de mayor demanda, tanto para la
atencion y también para el seguimiento de los casos. Leon, (2021) con relacion
al servicio al cliente sefiala que es una filosofia de vida servir al cliente ante sus
diferentes demandas, su fin es buscar buena atencion a través de la empatia,

recomendando la elaboracién de talleres que siembre la semilla de la empatia.
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Bruno (2017) sostiene que referente al caso deben ser analizadas en politica
publica y su defensa debe enfocarse en fortalecer el derecho fundamental y la
no discriminacion. Se propone una secretaria técnica para la proteccion de la

mujer.

Objetivo especifico 2. Identificar, describir, conocer y explicar si los informes que
emiten los [CEMSs] logra el cumplimiento de la normativa general.

Del analisis se desprende que No, porque no en todos los casos tiene valor
probatorio por ser referencial (casos alto riesgo violacion sexual), aqui se
produce un desgaste de trabajo inadecuado cuando el ministerio publico dispone
gue la agraviadas vuelvan a ser evaluadas en medicina legal al establecer que
los parametros para la evaluacion de dafo fisico y psicologico, solo son
realizados por el instituto de medicina legal, para acreditar la comision del delito
y falta por lesiones, y que el certificado o informe sobre valoracion del dafio
psiquico tienen valor probatorio para acreditar la comision del delito o falta por
lesiones, cuando la ley 30364 también establece en su reglamentacion que los
informes psicoldgicos de los centros de emergencia mujer también tienen valor
probatorio tanto en el &mbito de tutela como de sancion, dicha normativa no es
clara, produce el archivamiento por la fiscalia, donde se tiene que presentar
recursos para que sean nuevamente activadas, produciéndose el agotamiento
profesional, se puede establecer que la simplificacion administrativa en el tramite
de una denuncia en este caso produce la movilizacién innecesaria de todo el
aparato del estado, perdidas econOmicas en tramites innecesarios, carga
procesal innecesaria tanto para el ministerio publico como para el ministerio de

la mujer.

Pighi (2018) refiere que con relacion al caso de Arlette Contreras, después de
ser agredida por su exnovio, ha ayudado a crear conciencia en la justicia y que
en la actualidad estan dispuestas a denunciar, que ante estos acontecimientos
requieren la atencion del estado con mayor firmeza. Campuzano (2018) refiere
gue la existencia de quejas por falta de atencion las autoridades han registrado casos
de este maltrato en algunas sedes policiales y viene corrigiendo

disciplinariamente a agentes que se negaron a tramitar las denuncias, y esto se
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debe por una deficiente adecuacion a la Ley 30364, Loli, et al. (2021) Ante la
falta de sensibilidad y atencién al usuario (a), el MIMP a través del PNCVFS-
Programa “AURORA”, emiten el Protocolo de Atencién para los [CEMs], donde
se dictan una serie de medidas y procedimientos para la atencion oportuna al
usuario (a), con el fin de garantizar que las personas afectadas accedan a estos
servicios y tengan una atencién adecuada de las autoridades.

Objetivo especifico 3, Identificar, describir, conocer y explicar si la gestion de los
[CEMS], sus informes psicologicos han tenido la eficacia conforme establece la
ley. Del analisis se tiene que no en todos los casos los informes tienen eficacia
porque el Ministerio Publico considera que el Informe psicolégico de los CEMs,
no ostentan la calidad de protocolo de pericia y es tomado en cuenta solo dentro
de su dmbito y no ser concluyente, cuando la ley dice lo contrario, al sefialarse
que dichos informes también tienen resultado demostrativo, en tal sentido, dicha
norma debe ser regularizada; (viene de la Carpeta Fiscal N°1 6060 78905-2022-
261 -0, Providencia numero dos, Los Olivos, 27 de junio de 2022). Gracia y otros
(2017) refieren que, del estudio realizado al servicio de atencidn urgente del
programa nacional, sus profesionales especializados en el tema de la violencia
brindan un adecuado servicio a la ciudadania en cuanto a la solucion de su
problema, con excepcion del tiempo de atencidn que tienen que realizar una
espera de aproximadamente una hora para ser atendidas y esto se debe a la

demanda de casos.

Objetivo especifico 4. Identificar, describir, conocer y explicar si las politicas
publicas ejecutadas en la gestion de seguimiento han logrado corregir y/o evitar
el mal uso del servicio por algunas usuarias y usuarios. Del analisis se tiene que
las politicas publicas en la gestion de supervision y control de los servicios no
han logrado evitar el mal uso de los servicios por parte de algunas (0s) usuarios,
porgue los utiliza para sustentar sus problemas de tenencia, alimentos y no
definir el caso de la violencia en su agravio, la cual, perjudica esta labor y produce
una recarga innecesaria de casos al no determinarse afectacion emocional sus
procesos tengan que ser archivadas por el ministerio publico, al respecto, debera

realizarse una exhaustiva evaluacién al respecto.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Para mis propositos generales se llegd a explicar las politicas
publicas de gestién para la atencién al publico; al respecto, las politicas de
gestion en estudio no han logrado los propdsitos con relacion a la atencion al
usuario por limitaciones que se han venido presentando en los Centros de
Emergencia Mujer por lo que es necesario que el ente abstracto conozca la
problematica existente de los [CEMs], y apligue sus mejores estrategias para
obtener una mejor atencion al publico, a efecto de que el seguimiento de los
casos se realicen sin limitaciones, haya una supervisién cuidadosa de los
servicios que brinda el programa, las convocatorias de plazas respondan a las
necesidades de los servicios, evitar el desgaste profesional, incremento de
recursos humanos y logisticos y que los informes psicoldgicos sean reconocidos
tal como sefiala la normativa vigente.

Segundo: Respecto al objetivo especifico los servicios que brinda los
CEMs, si expresan la necesidad de las victimas a través del protocolo de
atencién, pero, en algunos casos no se articula porque algunas victimas hacen
mal uso de este servicio para pretender emplearlas en demandas de alimentos,
tenencia u otros hechos que no se encuentra enmarcada dentro de los
lineamientos de la ley 30364, pero por serias limitaciones ajenas a la voluntad
de los profesionales se presentan limitaciones para no darse un seguimiento
regular de los casos.

Tercero: Con el propoésito especifico de explicar referente a los informes
psicologicos que emiten los CEMs, no logra el cumplimiento y la eficacia de la
normativa general, por cuanto, en algunos casos, no son reconocidos por el
Ministerio Publico y el Poder Judicial, al considerarlas s6lo dentro de su ambito
y no ser concluyente, cuando la ley establece lo contrario, en este contexto, es
el ente abstracto responder via coordinacion el esclarecimiento de la norma.

Cuarto: Las politicas publicas ejecutadas en la gestion de seguimiento, no
ha logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas usuarias (0s),
porque los utiliza para sustentar otros asuntos y no definir el caso de la violencia
en su agravio, la cual, perjudica esta labor y produce una recarga innecesaria de

casos al no determinarse la afectacion emocional y sus procesos tengan que ser
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archivadas por el ministerio publico, debiéndose a ser una exhaustiva
evaluacion.

Quinto: Las caracteristicas sociodemograficas de las victimas que
acceden a estos servicios cumplen con el nivel de grado de efectividad, porque
se determina el sexo, las edades, la nacionalidad, el grupo geopolitico, la
profesion, la situacion laboral, el nivel educativo, el estado civil y orientacion

sexual de las victimas.
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VI.  RECOMENDACIONES

Primero: Recomendar a las autoridades del MIMP orientar sus Politicas
Publicas de Gestion para el logro de los propésitos de los Centro de Emergencia
Mujer, Pera 2023. (CEMS).

Segundo: Se recomienda a las autoridades del MIMP que los servicios que
brinda los CEMs, deben expresar en su totalidad la necesidad de la victima.

Tercero: Se recomienda a las autoridades del Programa Nacional
coordinar con las autoridades competentes a fin de que los informes psicolégicos
que emiten los CEMSs, lograr el cumplimiento y la eficacia de la normativa
general, para ser reconocidos por las autoridades competentes conforme
establece la ley vigente.

Cuarto: Se recomienda al MIMP ejecutar sus politicas publicas en la
gestion de seguimiento para también corregir y/o evitar el mal uso del servicio
por algunas usuarias y usuarios.

Quinto: Se recomienda a las autoridades del MINP a través de sus CEMs
mantener el procedimiento de atencion de las caracteristicas sociodemograficas
de las victimas que acceden a estos servicios de acuerdo al nivel de grado de

efectividad.
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Anexo 1: Tabla de Categorizacion

Titulo: Po

iticas Publicas de Gestion para la atencion al publico en Centros de Emergencia Mujer, Pert 2023
PROBLEMA OBJETIVO CATEGORIA SUB CATEGORIAS CODIGOS
Problema General Objetivo General
La problemética se centra en explicar las  Conocer si las Politicas Publicas de Gestion para la Fijacién de metas por resultados. PPSC1
Politicas publicas de gestion para la atencién  atencién al publico ha logrado los propdsitos de los
al publico en centros de emergencia mujer,  Centro de Emergencia Mujer, Perd 2022. Consolidacion de informacion. PPSC2
Pert 2022.
Objetivo Especifico 1 Categoria 1 Evaluacion por resultados. PPSC3
¢Las Politicas Publicas de Gestién para la  Identificar si los servicios que brinda los CEMs, Formulacion
atencion al publico ha logrado los propésitos  expresan la necesidad de la victima. Politicas Publicas
del Centro de Emergencia Mujer, Perl Preparacion de objetivos principales. PPSC4
20227?. Objetivo Especifico 2
Identificar si los informes que emiten los CEMs, Elaboracién de los lineamientos. PPSC5
logra el cumplimiento de la normativa general. Implementacion
Problema Especifico 1
Objetivo Especifico 3 Disefio de intervenciones. PPSC6
¢Las politicas publicas realizadas en los Identificar si las caracteristicas sociodemogréficas
CEMs para atender casos de violencia de las victimas que acceden a estos servicios Articulacién con la asignacion de recursos. PPSC7
familiar y sexual han resultado ser cumplen con el nivel de grado de efectividad.
eficientes?.
Objetivo Especifico 4
Describir de qué manera las politicas publicas en la
gestion de los CEMs, sus informes psicolégicos han Gestion del conocimiento sobre buenas practicas GSC1
tenido la eficacia conforme establece la ley. Categoria 2 en la gestion.
Objetivo Especifico 5 Gestion del servicio al  Estructuracion de las dificultades. GSC2
Describir si las politicas publicas en la gestion de los  usuario en centros de
CEMSs, se ha logrado establecer y garantizar que los  emergencia mujer. Cumplimiento de roles. GSC3
informes psicolégicos sean reconocidos conforme
establece la ley vigente y texto Unico ordenado TUO Cumplimiento de la norma vigente. GSC4
Objetivo Especifico 6 Correccion del mal uso del servicio por GSC5

¢De qué manera podemos identificar si las politicas
publicas ejecutadas en la gestion de seguimiento
han logrado corregir y/o evitar el mal uso del
servicio por algunas usuarias y usuarios.

parte de algunos usuarios (as).

Fuente: Ley 27658 Ley Marco de modernizacion y gestion del estado y Reglamento que regula las Politicas Nacionales DS. 029-2018-PCM.



Titulo: Po

Anexo 2: Matriz de categorizacion

iticas Publicas de Gestion para la atencion al publico en Centros de Emergencia Muijer, Pert 2023

PROBLEMA DE

OBJETIVOS DE

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
INVESTIGACION INVESTIGACION CATEGORIAS SUBCATEGORIAS FUENTE TECNICAS INSTRUMENTO
La probleméatica se centra en explicar las  Problema General Objetivo General Fijacion de metas  por Entrevistas Guia de preguntas
Politicas publicas de gestion para la resultados. de entrevistas.
atencion al publico en centros de ¢LasPoliticas Publicas de  Conocer si las Politicas
emergencia muijer, Perd 2022. Gestion para la atencion al  Publicas de Gestion para Consolidacion de
publico ha logrado los la atencién al publico ha informacioén.
propositos del Centro de  logrado los propésitos de  Categoria 1
Emergencia Mujer, Perd los Centro de Emergencia Evaluacion por resultados.
202272. Mujer, Pert 2022. Politicas Publicas
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Formulacion
Preparacion de objetivos
¢Las politicas publicas  Identificar si los servicios principales.
realizadas en los CEMs que brinda los CEMs,
para atender casos de expresan la necesidad de Elaboracion de los
violencia familiar y sexual la victima. lineamientos.
han resultado ser Implementacion
eficientes?. Disefio de intervenciones.
Articulacion  con  la
asignacion de recursos.
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Categoria 2 Gestion del conocimiento ~ Trabo realizado en Ficha de analisis
¢Las politicas publicas  Identificar si los informes sobre buenas précticas en  la ciudad de Lima Analisis documental.
elaboradas para valorar  que emiten los CEMs, Gestién del  lagestion. con informacion a documental
los recursos humanos y logra el cumplimiento de servicio al nivel nacional
logisticos ha sido  la normativa general. usuario en
objetivas para el acceso a centros de
la justicia, proteccion y emergencia
recuperacion de la salud mujer.

de la persona usuaria del
servicio?.

Problema Especifico 3

¢Las politicas publicas en
la gestién de atencion que
brinda los CEMs

concerniente a la atencién

Objetivo Especifico 3

Identificar Si las
caracteristicas

sociodemogréficas de las
victimas que acceden a

Es el wuso de
recursos humanos
calificados y
especializados
para la atencion de
victimas.

Estructuracion de las
dificultades.




bésica, especializada,
seguimiento y evaluacion
del caso, cumple su rol
especifico?

estos servicios cumplen
con el nivel de grado de
efectividad.

Problema Especifico 4

¢Las politicas publicas en
la gestién de los CEMs,
sus informes psicol6gicos
tienen la eficacia
conforme establece la
ley?

Problema Especifico 5
¢Las politicas publicas en

la gestién de los CEMs, se
ha logrado establecer y

garantizar que los
informes psicolégicos
sean reconocidos

conforme establece la ley
vigente y texto Unico
ordenado (TUO)?

Problema Especifico 6

¢clLas politicas publicas
ejecutadas en la gestion
de supervision y control de
los servicios han logrado
corregir y/o evitar el mal
uso del servicio por
algunas (0s) y usuarios?.

Objetivo Especifico 4

¢ Describir de qué manera
las politicas pablicas en la
gestion de los CEMs, sus
informes psicoldgicos han

tenido la eficacia
conforme establece la
ley?.

Objetivo Especifico 5

Describir si las politicas
publicas en la gestion de
los CEMs, se ha logrado
establecer y garantizar
que los informes
psicolégicos sean
reconocidos conforme
establece la ley vigente y
texto Unico ordenado
(TUO?

Objetivo Especifico 6

¢De qué manera
podemos identificar si las
politicas publicas

ejecutadas en la gestiéon
de  seguimiento  han
logrado corregir y/o evitar
el mal uso del servicio por
algunas usuarias y
usuarios.

Cumplimiento de
roles.

Cumplimiento de la
norma vigente.

Correccién del mal
uso del servicio por
parte de algunos
usuarios (as).

Fuente: Ley 27658 Ley Marco de modernizacién y gestion del estado y Reglamento que regula las Politicas Nacionales DS.

029-2018-PCM.



Anexo 3: Triangulacion de resultados.

Objetivos

Posicion tebérica

Normas

Entrevista

Posicion del autor

Conclusiones

Conocer si las
Politicas Publicas
de Gestion para la
atencion al publico
ha logrado los
propésitos de los

Centro de
Emergencia Mujer,
Per( 2022.

Identificar si los

servicios que
brinda los CEMs,
expresan la

necesidad de la
victima.

Identificar si los
informes
psicolégicos que
emiten los CEMs,
logra el
cumplimiento de la
normativa general.

A través de la Ley Marco de
modernizacion y gestion del
estado, todas las entidades
publicas se sujetan bajo la
norma con el fin de mejorar
la gestién publica.

Se establecen los objetivos
y base legal para el proceso
de modernizaciéon de la
gestion del estado a través
de sus diferentes entidades
publicas.

El decreto Legislativo 1386,
establece en su articulo 13
que los informes que emiten
los CEMs, tiene valor
probatorio tanto en tutela
como de sancion.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacion y gestion del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacion y gestion del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacion y gestién del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Existir factores que no
favorecen el cumplimiento
adecuado de la ley, los CEMs,
no pueden cumplir
eficazmente su rol por existir
limitaciones en el ejercicio de
su funcién

Si expresan la necesidad de la

victima, pero, se debe
repotenciar los  recursos
humanos y logisticos, asi

como, modificar la normativa
para darle méas claridad la
funcionalidad de los CEMs y
que los informes psicolégicos
gue emiten sean reconocidos
no solo en via tutelar sino
también para sancion como
establece la normativa.

La norma establece que los
informes psicologicos tiene
valor probatorio (procesos de
tutela y de sancion), pero, esto
no se cumple cuando se va
determinar la responsabilidad
del autor, por lo que, se
debera modificar la normay su
reglamentacion para aclarar
las  funciones de las
autoridades competentes.

Los CEMs cumplen su rol de
acuerdo a Ley, pero algunas
instituciones ain no se
familiarizan en su totalidad
con la Ley, debiendo estas
autoridades ser capacitadas y
sensibilizadas para el trabajo
en equipo. Por lo tanto, las
politicas publicas no han
logrado los propésitos de los
CEMs.

Expresan la necesidad de la
victima, se debe repontenciar
recursos humanos y
logisticos y madificar la ley de
violencia para especificar las
funciones de sus autoridades
competentes especialmente
referente a los informes que
emiten los CEMs.

Que los informes
psicolégicos no son
reconocidos en los procesos
de sancién porque el
ministerio publico se basa
literalmente en la normay
reglamentacion que le
favorece, pero, no toma en
cuenta que en esa misma
norma refiere las atribuciones
de los CEMs, donde se
detalla que los informes
psicoldgicos tienen valor
probatorio en los procesos no
solo tutelares sino también
para sancion.

Pese a la existencia de
una normativa las
politicas  publicas en
cuanto a la atencién al
publico, deben ser
reformuladas y orientar
mas a su problematica y
debilidades.

Los servicios que emiten los
CEMs, si expresan la
necesidad de las victimas,
es una ayuda para darles un
mejor afronte y
recuperacion progresiva de
su estado de salud, asi
como, encontrandose
limitados econémicamente
ayuda a contar con los
servicios de psicologia,
social y legal para resolver
sus casos que se ventilan
en los diferentes procesos.

Modificarse la ley de
violencia y su
reglamentacion para
regularizar y aclarar las

funciones y atribuciones de
las entidades competentes.



Identificar si las
caracteristicas
sociodemogréficas
de las victimas
que acceden a
estos servicios
cumplen con el
nivel de grado de
efectividad.

Identificar si la
gestion de los
CEMs, sus
informes
psicolégicos han
tenido la eficacia
conforme
establece la ley.

Identificar si las
politicas publicas
en la gestion de
los CEMs, se ha
logrado establecer
y garantizar que
los informes
psicolégicos sean
reconocidos
conforme
establece la ley
vigente y texto
unico ordenado.

Se evalla la eficiencia en la
utilizaciéon de los recursos
del estado, se valora la
gestion por resultados.

Las actividades que realiza
la administracién publica
debe estar justificada y
amparada en normas.

Toda dependencia del
estado debe tener
asignadas sus
competencias para
determinar su calidad y
desempefio en el
cumplimiento de sus

funciones de acuerdo a Ley.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacién y gestién del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacién y gestién del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacion y gestién del
estado y Reglamento que
regula las Politicas
Nacionales DS. 029-2018-
PCM.

Si se cumple porque se
establece indicadores de
riesgo, se evalla la eficiencia
de los recursos que se ofrece
a la victima, asi como,
determinarse la prevalencia
de la violencia analizando sus
principales caracteristicas
sociodemogréficas.

No en todos los casos
mayormente en los procesos
de tutela especial para el
otorgamiento de las medidas
de proteccién, pero, para
proceso de sancion no todos
los informes son aceptados
como medios probatorios por
ser observadas por el
ministerio  publico, porque
refieren que no ostentan la
calidad de protocolo de
pericia, y es tomado en cuenta
solo dentro de su &mbito, y no
es concluyente.

Va depender del tipo de
violencia, porque no en todos
los casos se cumple como
establece la normativa,
porque el ministerio publico
refiere que los informes
psicolégicos que emiten los
CEMSs, no ostentan la calidad
de protocolo de pericia, y es
tomado en cuenta solo dentro
de su ambito, y no es
concluyente y cuando son
evaluados por los CEMs, el
ministerio publico dispone que
se vuelva a evaluar a la
victima para establecer si
tiene o no afectacion cognitiva
emocional, provocando la
revictimazacion de la victima.

Se establece indicadores de
riesgo, se identifican las
principales caracteristicas y
necesidades de salud de las
mujeres afectadas y la
asesoria legal en todos su
proceso, en la cual se le tiene
en cuenta en la aplicacion de
las politicas publicas, asi
como los factores protectores
y de afronte.

Con urgencia se haga una
revision de la normativa
vigente sobre la materia a
efecto de que se aclare en
gué punto difiere los informes
psicolégico de los CEMs de
los requeridos por medicina
legal del ministerio publico, a
efecto de que se aclare las
funciones de las autoridades
competentes sobre la
materia.

Si bien es cierto que cada
organismo del estado tiene su
propio protocolo, es
necesario que dichas
autoridades articulen
esfuerzos para unificar un
solo protocolo.

Si se cumple las
caracteristicas
sociodemogréficas, porque
se establece los indicadores
de riesgo, se evalla la
eficiencia de los recursos,
las necesidades de su
salud, asesoria legal,
factores protectores y de
afronte y se le tiene en
cuenta en las politicas
publicas.

Se debe modificar la
normativa a efecto de que
se aclare las funciones de
las autoridades
competentes ya que cada
organismo estatal tiene un
procedimiento o protocolo
de atencién que contribuye
a la re victimizacion.

Las politicas publicas en la
gestién de los CEMs, no se
ha logrado establecer para
que los informes

psicolégicos sean
reconocidos por la ley
vigente, tampoco se ha

modificado la normativa.



Identificar si las
politicas publicas
ejecutadas en la

gestion de
seguimiento  han
logrado  corregir
ylo evitar el mal
uso del servicio
por algunas
usuarias y

usuarios.

Los ciudadanos tienen
derechos y deberes en su
relacion con las entidades
del estado, con el fin de
concordar sus necesidades
y medir el trabajo
institucional.

Ley 27658 Ley Marco de
modernizacién y gestién del
estado y Reglamento regula
las Politicas Nacionales DS.
029-2018-PCM.

No, porque la supervision y
control solo esta dada para
verificar el cumplimiento del

protocolo por

profesionales de los CEMs, y

no para las usuarias.

los

Se debe evaluar los
diferentes casos a fin de que
los usuarios y usuarias no den
mal uso a este derecho,
porque algunos lo utilizan
para fines judiciales que
difieren con lo que establece
la ley 30364.

Si bien es cierto que los
ciudadanos tienen deberes
y derechos en su relacién
con las autoridades del
estado, con el fin de
armonizar sus necesidades,
se debe evaluar los casos
que ingresan a los CEMs,
para que la atencion se
realice conforme dispone la
ley de violencia.

Fuente: Ley 27658 Ley Marco de modernizacién y gestion del estado y Reglamento que regula las Politicas Nacionales DS. 029-2018-PCM.



Anexo 4: Matriz de triangulacion: Convergencias y divergencias de los resultados de los entrevistados.

Titulo: Politicas Publicas de Gestion para la atencion al piblico en Centros de Emergencia Mujer, Perl 2023

Preguntas El E2 l E3 ‘ E4 l E5 l E6 E7 l ES E9 E10 Convergencia| Divergencia Interpretacion
Politicas plblicas
1. Los Centros No cumplen No, Si, Si, de Si, No, se No, debido | Sicumple el rol Medianamen No en todos los Dentro de Otros Los CEMs cumplen
de Emergencia eficazmente porque porque acuerdo a porque cumple aque por que se te eficaz, casos cumple sus algunos entrevistados su rol de acuerdo a
Mujer del su rol, esto para lo la actualm eficazmente existen brinda atencion porque no objetivos por la entrevistados refieren que los Ley, pero algunas
Programa debido a que cumplir normad normativa ente se porque no se factores integral a las todos los demanda de casos sefialan que al CEMs si cumplen instituciones auin no
Nacional Contra existen eficazment | oen vigente y rige con cuentan con que no personas que profesionales que tienen a su existir factores su rol de acuerdo se familiarizan en su
la Violencia de limitaciones, eelrol dicha los una todos los favorecen han sido estdn cargo, y el que no alaLey, pero, son totalidad con la Ley,
Género, cumple pese a contar establecid ley es el protocolos actualiz profesionales el victimas de alineados seguimiento no se favorecen el las instituciones debiendo estas
eficazmente su con oen laLey reflejo en acion deatenciéony | cumplimie violencia con la hace cumplimiento publicas que no autoridades ser
rol de acuerdo profesionales es del aplicacion del no se nto familiar en normativa, ni adecuadamente ya adecuado de la articulan en su capacitadas y
alaley30364.? especializado necesario trabajo por qué protocol abordan adecuado cualquiera de desarrollan que inclusive se ley, los CEMs, totalidad. sensibilizadas para el
sen el tema contar con de los nos ode completame delaleyy sus sus labores cruzan sus no pueden trabajo en equipo.
de violencia el trabajo abogad ajustamos atencio nte todas las el TUO, ya modalidades ya con empatia audiencias y/o cumplir
familiar. articulado os ala n de los actuaciones que los sea fisica, ante la diligencias, eficazmente su
con las integran aplicacién centros en pro de las CEM psicoldgica, problematica requiriéndose rol por existir
diversas tes de de las emerge usuarias. realizan el sexual o con las que incremento de limitaciones en
institucion los leyes ncia acompaiia econdmica. vienen los recursos humanosy el ejercicio de
es publicas | Centros vigentes mujer, miento de usuarios. logisticos en todos su funcion, a
establecid de dentro del ejecuta proceso los turnos que tiene pesar de contar
as (PNP, Emerge marco doa legal. los cems. con personal
Ministerio ncia juridico de partir calificado, ya
Publico, Mujer nuestra del mes que en algunos
Poder del competen de julio casos las
Judicial) y Program cia. de instituciones
en muchos a 2021. publicas no
casos, son Naciona articulan sus
las mismas | Contra servicios con
institucion la los respectivos
es quienes Violenci CEMs.
ponen ade
trabas Género.
para el
trabajo
eficaz, sin
pensar
que el
gran
perjudicad
o sigue
siendo la
victima




2. Existe
eficiencia en el
seguimiento de
casos en los
centros de
emergencia
mujer.?.

No, esto
debido a que
muchas
veces las
usuarias
retoman la
relacién con
sus agresores
y limitan
nuestra
labor, puesto
que al querer
continuar
con el
protocolo de
atencién ya
nos somos
bien
recibidos.

No todas
las
actividade
s
programad
asde
acuerdo al
protocolo
de
atencién
se logran
realizar,
por
diversos
motivos, la
falta de
trabajo
articulado,
el
presupues
to
asignado a
cada CEM,
también es
important
e teneren
cuenta el
compromi
so de los
trabajador
es.

Si,
porque
las
actuacio
nes del
persona
I de los
Centros
de
Emerge
ncia
Mujer
del
Program
a
Naciona
| Contra
la
Violenci
ade
Género,
se
encuent
ran
registra
dos en
los
archivos
y obran
como
constan
cia.

Actualmen
te
tenemos
deficiencia
sen
cuanto a
recursos
humanos
por qué no
se cuenta
con el
personal
necesario
para
contrarres
tar la
demanda
tan alta
que dia
asumimos.

No,
porque
ante la
falta de
profesio
nales,
no se
logra
dar
abasto
para
realizar
el
seguimi
ento
integral
de
todos
sus
usuarios

No existe
eficiencia,
porque el
programa
Aurora
padece de
falta de
talento
humano, ya
que muchos
de los CEM
no cuentan
con el equipo
completo de
atencion.

No, ya que
los casos
que
atienden
los CEM
suelen ser
largos en
el tiempo,
asi mismo
la falta de
personal
no
favorece al
correcto
seguimient
odelos
casos.

Posiblemente
es uno de los
puntos bojos
del programa
ya que por la
falta de
personal en
algunos turnos
no se realiza el
seguimiento
correspondient
ey de maneras
oportuna.

Esaesunade
las
limitaciones
que tienen
los cems
debido a que
progresivam
ente los
casos van en
aumentoy el
personal que
realiza el
seguimiento
es muy
limitado.

Si, pero al inicio del
caso, pero, a cbmo
va continuando el
proceso, se
presentan mdultiples
factores que afectan
el cumplimiento del
seguimiento, esto
debido a la demanda
de sus casos, la
programacion de
audiencias que
realizan las
autoridades
competentes
provocan a que las
usuarias desistan del
proceso por la
dilacién de sus
tramites y
programaciones
procesales, cruce de
audiencias y
diligencias, la
aglomeracion de
usuarios en el
servicio, el
desinterés de los
usuarios por
continuar con las
denuncias, que se le
re victimice por cada
instancia que pasa,
primero la
comisaria, luego, el
cem, medicina legal,
ministerio publico, y
poder judicial,
asimismo, no hay
coordinacién entre
el ministerio de la
mujer y el ministerio
publico en cuanto a
la aplicacién de la
ley 30364, sobre los
informes
psicoldgicos, que
pese a que son
evaluados en los

De algunos
entrevistados
refieren que no
existe
eficiencia en el
seguimiento de
casos, debido a
que la mayor
parte de casos
son las usuarias
que retoman
nuevamente la
relacién con su
agresor por la
demora en que
la justicia haga
suyo, otra
limitacion es la
falta de apoyo
logistico por la
sede central,
de trabajo
articulado con
otras
instituciones y
la carga
procesal
puesto que los
profesionales
calificados con
que cuenta los
CEMs, no
abastece la
demanda.

De todos los
entrevistados
solo dos han
referido que si
cumple el
seguimiento de
casos, en este
caso se ampara
por algunos casos
especialmente los
de alto riesgo que
si se cumple hasta
finalizar su
proceso.

No todos los casos
se da seguimiento
procesal por existir
limitaciones que
vienen desde la
intervencion del
propio ciudadano y
por la demanda de
casos con pocos
profesionales
calificados,
cumpliéndose
mayormente los de
alto riesgo.




cems, nuevamente
se les evalia en
medicina legal y
luego cuando entran

a juicio oral.
3. Se logra No, sumado No todas Si, Si se logra Si. No se logra Enla El personal de Con las En primera instancia De los De los Al respecto, si bien
cumplir con las a la situacion las porque cumplir, cumplir mayoria atencion sigue actividades si pero después entrevistados entrevistado solo es cierto que los
actividades de retomar la actividade no hay pero porque no se de casos si estrictamente del protocolo coémo va el proceso refieren la uno refiere que si CEMs cumplen con
programadas relacién con s queja dentro de cuenta con se logra el protocolo de en tema de se presentan existencia de cumple porque la primera atencién
de acuerdo con sus programad | del las todos los cumplir atencion atencion multiples factores limitaciones no hay quejas en del protocolo, esta
el protocolo de agresores, as de Poder posibilidad profesionales | con las Siempre primera si. que dificultan un como la el poder judicial labor durante su
atencion de los estd el hecho acuerdo al Judicial, esy completos en acciones pendiente a las Hay seguimiento reconciliacion ni en el ministerio ejecucion, se
CEMs.?. del cambio protocolo ni del recursos los equipos que se actualizaciones actividades adecuado. de las partes publico. presentan
de nimero de MINPUB | con que de atencion indican en que se posteriores (victima- limitaciones por
telefdnico, atencion contamos el presentan. que a veces agresor), factores ajenos a la
tal situacion se logran no al 100 protocolo se deja de desinformar el voluntad de los
nos limita realizar, por ciento. de lado. cambio de profesionales de los
para por atencion domicilio por CEMs, como es el
continuar la diversos de casos, parte de la caso de la
atencion motivos, la sin agraviada, a reconciliacién de la
segln falta de embargo pesar de la victimas con su
protocolo trabajo en algunas demanda de agresor, la demora
establecido. articulado, situacione casos los de la justicia en
el s existen profesionales atender sus casos, la
presupues factores cumplen con la desinformacion de
to que no primera la victima cuando
asignado a permiten atencion. hace cambio de
cada CEM, cumplir a domicilio u otro
también es cabalidad medio electrénico
important estas de ubicacion, la
e teneren directivas. falta de trabajo
cuenta el articulado con otras
compromi instituciones
so de los publicas. El
trabajador incumplimiento de
la norma por
algunas autoridades
de otras entidades.
4, Las Un no No Si, No cuento No. No No, debido Los Supera la No, porque faltan De algunos De algunos Las demandas de
demandas de rotundo. Esto responden porque con esa responden, aqueel presupuestos demanda de recursos humanos y entrevistados entrevistados casos no responden
casos que tiene lo vivimos en , porque las informacid porque no se personal para los CEM casos. logisticos para hacer refieren que no refieren que si, a las necesidades
los CEMs, casi todos los se recarga pericias, n, pero cuenta con el no suele son muy un seguimiento mas responden por la demanda logisticas y de
responden a las CEMs, donde la examen creo que talento responder reducidos asi eficiente durante porque existe de casos que recursos humanos,
necesidades dificilmente demanda esy cubre las humano a las altas mismo la todo el proceso. recarga de supera la porque existe
logisticas y de podamos de casos otros expectativ necesario y demandas mayoria de los casos para los responsabilidad recarga de labores y
recursos encontrar en un solo que as por qué con los de los turnos no profesionales, de cada produce el
humanos?. todos los profesiona requiere la recursos usuarios, cuentan con el profesional colaborador, pese agotamiento
implementos I que se otras demanda asi mismos | todo su equipo que realiza su aello, cumple lo profesional, no son




necesarios
para una
atencion
Optima.

encuentra
enun
turno de
servicio,
no existe
un grupo
de
profesiona
les que se
dediquen
exclusivam
ente al
seguimient
o de casos,
ya que
todo lo
realiza el
mismo
profesiona
I de turno
que ante
la gran
demanda
llega
inclusive al
agotamien
to
profesiona
I que
puede ser
pasible a
que la
atencion al
usuario no
se llegue
adecuada
mentey su
salud
quede
perjudicad
ay,
referente
ala
logistica,
no
responden
alas
necesidad
es por

logistica
snose
practica
nen los
CEMs.

es alta de
los
servicios.

logisticos
necesarios.

los
materiales
logisticos
suelen
estar
inoperativ
osoen
pésimas
condicione
sque
generar
retraso en
las
actividade
s diarias.

lo que dificulta
la atencién
oportuna al
usuario.

labor en su
turno, tiene
que cumplir
labores
similares fuera
de su horario
de trabajo sin
ser reconocidos
econémicamen
te y solo se
acepta una
compensacion
de descanso
por tiempo
similar,

que establece la
normativa su
atencion en
primera instancia.

incentivados de
acuerdo al esfuerzo
realizado porque al
extremar su labor
fuera de su hora de
trabajo, solo es
compensado en dia
libre por las horas
acumuladas
después de su
horario de trabajo,
es decir, sus horas
extras no son
remuneradas a las
horas extras que se
realiza, de igual
manera, existen
casos que se
produce un
desgaste de trabajo
inadecuado cuando
el ministerio publico
dispone que la
agraviadas vuelvan
a ser evaluadas en
medicina legal al
establecer que los
parametros para la
evaluacion de daiio
fisico y psicoldgico,
solo son realizados
por el instituto de
medicina legal, para
acreditar la
comision del delito
y falta por lesiones,
y que el certificado
o informe sobre
valoracién de del
daiio psiquico
tienen valor
probatorio para
acreditar la
comision del delito
o falta por lesiones,
cuando la ley 30364
también establece
ensu
reglamentacion que




falta de
mantenimi
ento de los
equipos, al
igual que
no hay
vidticos
especificos
para
traslado
de
usuarias a
las
diferentes
entidades
que
requiera
su
presencia,
ya que es
el
profesiona
| que
aporta de
su peculio
y luego
solicita su
reposicion,
la cual, se
pondria en
riesgo
cualquier
urgencia
en caso el
profesiona
| no
cuente con
capacidad
adquisitiva

los informes
psicoldgicos de los
centros de
emergencia mujer
también tienen
valor probatorio
tanto en el ambito
de tutela como de
sancion, la cual,
dicha normativa
debe corregirse para
ser mas clara, ya
que este
procedimiento
produce el
archivamiento del
caso por parte de la
fiscalia, asi como
queja por parte de
las usuarias, donde
se tiene que
presentar recursos
para que sean
nuevamente
activadas,
produciéndose el
agotamiento
profesional en estos
casos que se pueden
evitar. En tal
sentido, se debe
establecer la
simplificacion
administrativa en el
tramite de una
denuncia por
violencia familiar,
ya que, produce la
movilizaciéon
innecesaria de todo
el aparato del
estado,
agotamiento
profesional,
perdidas
econdémicas en
tramites
innecesarios, carga
procesal innecesaria




tanto para el
ministerio publico
como para el
ministerio de la
mujer.

5. La carga
procesal de
casos que
tienen los
profesionales
de las citadas
sub unidades
de emergencia
recarga
fuertemente la
labor en los
profesionales
que brindan sus
servicios y esto
perjudica la
buena atencién
al usuario porel
agotamiento
profesionall

Si,
bdsicamente
esta
situacion se
daen los
turnos
diurnos de
dias
laborales,
donde la
carga laboral
es pesaday
abrumadora.

Definitiva
mente, la
sede
central y
las sub
unidades
de
emergenci
aalno
tener un
criterio
especifico
de
valorizacié
n,
sobrecarga
nlas
labores de
los
profesiona
les del
CEM, por
cuanto en
muchos
casos
duplican
trabajo, o
realizan
solicitudes
que
generan
demora en
la principal
funcién
que tienen
los
operadore
s del CEM
quees la
atencion al
usuaria de
manera
eficientey
oportuna

Si, se
recarga
fuertem
ente la
labor en
los
profesio
nales
que
brindan
sus
servicios
,
empero,
esto NO
perjudic
ala
buena
atencié
nal
usuario
por el
agotami
ento
profesio
nal
porque
la
abogaci
aesun
postula
do, un
sacerdo
cioenel
aspecto
laboral,
cualquie
ranoes
abogad
o, se
necesita
mucha
vocacio

Efectivame
nte esta es
una de

las razones
por la cual
no se
realiza el
seguimient
o eficiente
para cada
caso.

Si.

Si, porque es
una relacién
de causa-
efecto.

Para un
adecuado
funcionam
iento de
organizaci
on
deberian
mejorar
los
equipos
electrénic
os, puesto
que se
pierde
tiempo y
energia
tratando
de arreglar
los
aparatos
electrénic
os cuando
no estan
en
Optimas
condicione
s.

Los CEM
considerados
de alta
demanda son
muchos casos
para muy pocos
profesionales
las cuales se ve
el agotamiento
laboral por lo
cual se hace
casi imposible
realizar los
seguimientos
correspondient
es de forma
oportuna.

Si existe
casos de
agotamiento
profesional
dado que no
se puede
hacer un
adecuado
seguimiento
delos casos y
los usuarios
generalment
e solicitan
saber en qué
van sus casos
o que otra
estrategia se
aplicara para
obtener
resultados, el
desconocimi
ento sobre
las funciones
de cada
operador de
justicia
también
contribuye a
qué los
usuarios
exijan al area
legal
responsabilid
ades que no
les
corresponde
n.

Si, se tiene que
entender que en los
CEM’s la atencién de
usuarios es
constante y durante
toda la jornada, los
procesos legales son
excesivos para un
solo profesional por
turno.

De todos los
entrevistados, se
puede establecer
que la demanda
de casos si
recarga
fuertemente las
labores de los
profesionales,
porque
mayormente se
da en los turnos
diurnos de dias
laborales, donde
la carga laboral es
pesada, la sede no
tiene un criterio
especifico de
valorizacion,
sobrecargan las
labores de los
profesionales,
provocando su
agotamiento,
redunda en la
buena atencién de
los usuarios, es
una de las razones
por la cual no se
realiza un
seguimiento
eficiente, aln
mas, cuando
existe deficiente
equipos
electronicos,y los
procesos legales
son excesivos para
un solo
profesional por
turno, debe
establecerse su
incremento de

Si existe recarga
procesal en los
profesionales, la
carga seda
mayormente en los
turnos de la mafiana
y la tarde, por lo
que la sede debe
evaluar y reforzarlos
con los recursos
humanos y
logisticos necesarios
para contar con un
eficiente
seguimiento de los
casos que tienen a
su cargo, teniéndose
presente que la
recarga de trabajo
produce
agotamiento
profesional y
redundaria
generalmente en
que a los usuarios
no se les pueda dar
una adecuada
atencion, inclusive,
para el seguimiento
de sus casos, de
igual manera, los
equipos logisticos
deben encontrarse
en buenas
condiciones porque
su inoperancia
retrasaria la debida
diligencia.




ny manera
talento. progresiva.
6. Las politicas No lo Sinos Si, para No por No. No, porque No, debido No en su Las No, como De los Un entrevistado En tal sentido,
publicas considero referimos ello es qué cada no sélo aqueel totalidad ya supervisiones apreciacion entrevistados, refiere que si se podemos deducir
ejecutadas en que sea asi, alas la labor caso es depende de Protocolo que hay mucho generalment personal, debo decir con relacion a cumple, pero no que las politicas
la gestion de debido a que gestiones de muy supervision y de desconocimient e no estan que existe una esta pregunta aborda su publicas en la
supervision y muchos de supervis diferente control, ya Atencion o por parte del orientadas improvisacion en la refieren que, explicacion. gestion de
control de los usuarios supervisié idny del otroy que no se del CEM, usuario sobre hacia ello supervision y las politicas supervision y
servicios han hacen usoy ny control control, no se cuenta con incide de los servicios sino a monitoreo, cabe publicas de la control de los
logrado abuso de la de delo puede todos los forma que brinda el supervisar si precisar que los sede central no servicios no han
corregir y/o ley 30364 a servicios contrari definir profesionales | constante programa en falta algun especialistas que han logrado sus logrado el mal uso
evitar el mal fin de realizados o habria lineamient completos en que se algunos casos documento o asisten a las objetivos en de los servicios por
uso del servicio beneficiarse por la sede ineficien os para atencion. debe los usuarios accion supervisiones este aspecto, parte de algunas y
por algunas con respecto central, cia. cada atender quieren utilizar omitida. desconocen de los toda vez que, algunos usuarios,
usuarias y alos podré situacion y los casos el programa temas que se tratan consideran porque los utiliza
usuarios?. conflictos indicar a ademas de bajo el para fines de en las supervisiones. que, muchos para sustentar sus
familiares, mi opinién ello son principio tenencia, usuarios y problemas de
sumado a no logran temas de alimentos y usuarias hacen tenencia, alimentos
que muchas corregir ni enmarcad Atencion propiedades mal usos y y no definir el caso
veces se evitar el 0s en una Centrado aludiendo ser abuso de la ley de la violencia en su
brinda la mal uso linea legal enla victima de 30364, por otro agravio, la cual,
atencion del yenla victima, y violencia lado, también perjudica esta labor
conforme a servicio aplicacion que la familiar, pero se basan en y produce una
las presiones por parte de estas. asistencia en realidad es presiones que recarga innecesaria
que ejerce la de las alas otro el ejerce la prensa de casos porque en
prensay usuarias y victimas trasfondo. y demas algunos casos al no
demas usuarios, debe ser medios de determinarse
medios de por cuanto rapida y comunicacion afectacion
comunicacio estas sin social y que la emocional sus
n. gestiones dilaciones. supervision procesos tengan
deberian debe basarse que ser archivadas
aportar en las por el ministerio
situacione debilidades que publico.
s reales de tienen los
mejora a Cems,
favor de Asimismo, no
los casos, se cuenta con
deberian todos los
realizarse profesionales
reales completos en
capacitaci atencion.
ones a los hay mucho
profesiona desconocimient
les, ver las o por parte del
carencias, usuario sobre
las los servicios
debilidade que brinda el

sque

programa en




tienen los

algunos casos

equipos los usuarios
del CEM y quieren utilizar
transform este servicio
arloen para fines de
oportunid tenencia,
ades de alimentos y
Mejora. propiedades
aludiendo ser
victima de
violencia
familiar y que la
supervision
mayormente lo
realizan no para
ver la
problematica
existente en
este caso sino
mas bien para
ver si falta o no
algin
documento o
accién omitida.
Gestion del servicio al usuario en centros de emergencia mujer.
7. El protocolo No, puesto El Si Si Si. No cumple Medianam Si se cumple El protocolo Si, en primera De los De los Si bien es cierto que
de Atencién que hay protocolo cumple, definitiva conel ente por que se no cumple instancia porque es entrevistados entrevistados el protocolo de
cumple con el limitaciones de solo hay mente procedimient cumple brinda atencién sugiere un un protocolo que se refieren que no algunos atencion se
procedimiento burocréticas. Atencion que bajo esas o con lo oportuna a las camino, los ajusta a las normas, porque hay profesionales desarrolla a través
establecido de no cumple observa premisas solicitado, victimas de que cumplen sin embargo, se limitaciones refieren que si, de la atencién al
acuerdo a Ley. con el rin situ se debido a violencia de o no son los tiene que tener en burocraticas, porque bajo esas usuario y se brinda
procedimi alos desarrolla que en acuerdo a la ley profesionales cuenta que lanorma no cumple con premisas se en primera instancia
ento abogad la muchas 30364 que lo cambia el desarrolla la servicio a las
establecid os que atencion. situacione brindédndole ejecutan, y si constantemente y procedimiento atencion, se victimas de violencia
ode integran s, se tiene atencion el protocolo que la actualizacion de acuerdo a brinda atencién de acuerdo a la ley
acuerdo a los mayor psicosocial y es del protocolo es ley, se tiene oportuna a las 30364, sin embargo,
Ley. CEMs. dificultad asesoria legal conducente imprescindible, ain mayor victimas de se tiene que tener
enla gratuita o estd dentro mas cuando se tiene dificultad en la violencia de en cuenta que la
proteccion durante todo el de lo que que convocar protecciony acuerdo a la ley norma es cambiante
y cuidado proceso. propone la reuniones con las cuidado a los 30364, es un y que la
alos Ley. autoridades menores de protocolo que se actualizacion del
menores competentes para edad, debido a ajusta a las protocolo es
de edad, definir que en las normas, sin necesario cuando no
debido a correctamente lo instituciones embargo, se tiene responde a la
que en las que establece la ley CAR se requiere que tener en realidad de los
institucion 30364. la disposicion cuenta que la hechos, por lo tanto,




es CAR se fiscal para el norma cambia el protocolo de
requiere la internamiento constantemente y actuacion solo
disposicion que la responde a una
fiscal para actualizacion del primera instancia y
el protocolo es no en todo los
internamie imprescindible procesos por la falta
nto. de una buena
asignacion de
recursos humanos y
logisticos, que
limitan el accionary
recargan la labor de
los profesionales,
actos que
redundaria
mantener una buena
atencion al usuario.
8. Los usuarios Considero Al inicio si, Si. Esaesla Enla No, porque La mayoria Si por que se le Eso depende Se le brinda De los De los Se puede concluir
que llegan a los que no en pero, funcion de mayoria no se cuenta de casos brinda el de muchos atenciones de entrevistados entrevistados que los usuarios que
centros de todos los hasta el todo de veces con todos los son patrocinio legal factores, acuerdo al refieren que refieren que solo son atendidos no en
emergencia casos, ya que final, no personal si. profesionales | atendidos durante todo el hasta del tipo procesamiento este existe atencion todos los casos se
mujer son existen en todos que labora de atenciony | hastael proceso, asi de establecido en el procedimiento inmediata en mantiene un
atendidos limitaciones los casos enel ensu defecto | final del como la profesional protocolo, sin no se da en primera instancia, seguimiento
adecuadament antes se da por centroy algunos proceso, contencion que atiende. embargo, existen todos los casos, ya que luego de permanente porque
e hasta el final mencionadas la gran debe renuncian. pero otras psicosocial para limitaciones en los porque existe todo el proceso los recursos
de su proceso. como son las demanda cumplir personas garantizar la seguimientos de limitaciones de no se cumple por humanos y
de que se como rol optan por integridad y casos por falta de comunicacion, la falta de logisticos no
comunicacio tiene, lo principal. defensa cumplimiento recursos humanosy concientizacion seguimiento de responden a la gran
n, que se particular de sus derechos logisticos. y limitaciones los casos porque demanda de casos
concientizaci necesitaria afin de burocraticas, se representa que tienen los
ony refuerzos agilizar sus asi cOomo, recarga en la Cems, por lo tanto,
limitaciones en los procesos existe recarga labor de los se requiere
burocraticas. diferentes legales. procesal en los profesionales, la incremento de
turnos profesionales cual requiere recursos humanos
especialm por la gran incremento de calificados
ente en los demanda de recursos especialmente en
turnos casos humanos. los turnos de mayor
donde se existentes, se demanda, tanto
presentan necesita para la atencién y
mayores incremento de también para el
demandas recursos seguimiento de los
de casos. humanos en casos.
todos los
turnos,
especialmente
donde se
presenta
mayor

demanda.




9.la
administracion
del Ministerio
de la Mujer
sede central
adecua los
recursos
humanos y
logisticos
necesarios a los
diferentes
CEMs. para su
funcionamiento
y atencion al
usuario.

No, existen
muchas
limitaciones
y poca
comunicacié
n de la Sede
con los
CEMs,
sumado a la
discriminacié
n respecto al
trato de los
trabajadores,
ya que los
que estan en
la sede
tienen otro
tratoy
diferentes
preferencias
respecto a
los
trabajadores
del CEM.

Definitiva
mente no,
la sede
central del
MIMP no
ve las
necesidad
es reales
ni las
diversas
circunstan
cias que
dia a dia
los
trabajador
es del CEM
tienen.

Si.

En esa
parte si
voy hay
ser critico
creo que la
parte
logistica y
recursos
humanos n
o se
cuenta con
las
herramien
tas
necesarias
y
adecuadas
para dar
mayor
eficiencia
e impulso
alas
labores
diarias.

No.

No adecua
los recursos
humanos y
logisticos
para el
funcionamie
ntoy
atencion al
usuario.

No, puesto
que estos
son
deficitarios

No, la
instituciéon no
brinda los
materiales
logistico y
tecnoldgicos
adecuados tales
como
computadores
y atiles de
oficina asi como
también no se
cuenta con la
infraestructuras
adecuadas para
el trabajo
muchos
profesionales
se ven
obligados a
compartir los
espacios por la
falta de
ambientes.

No, existen
deficiencias y
limitados recursos
que muchas de las
veces limitan el buen
funcionamiento de
los servicios.

Los recursos
que adecua la
sede a los
diferentes
Cems, son
limitados, si
bien es cierto
otorgan los
re3cursos
humanos y
logisticos para
la atencién al
publico, estos
recursos son
limitados
porque no
responden a la
demanda de
casos que
tienen los
cems, por lo
tanto debe
hacerse un
estudio qué
cems, tiene
mayor
demanda para
que los
recursos
humanosy
logisticos sean
distribuidos
adecuadament
e, asimismo,
refieren que el
trato de los
trabajadores
de los cems, no
esigual al trato
que se lesda a
los que
trabajanen la
sede,, la sede
nove las
necesidades
que tienen los
cems, los
ambientes son
muy reducidos.

Solo un
profesional refirié
que la
administracién
del MIMP si
cumple con los
recursos
adecuados.

Si bien es cierto que
la sede del MIMP
adecua recursos
humanosy
logisticos para la
atencion de los
usuarios en los
diferentes cems,
estos recursos son
para una atencién
de primera
instancia, es decir,
cuando la victima
acude recién al cem
pero para darsele
un seguimiento
permanente de sus
casos se presentan
muchas
limitaciones, por
cuanto, al tener
recursos humanos y
logisticos que no
responden a la gran
demanda de casos,
se presentan
factores para
brindar un
adecuado
seguimiento de sus
casos, por ejemplo,
se cruzan las
audiencias,
archivamientos
irregulares de casos
por parte del
ministerio publico,
los profesionales
renuncia y sus
puestos no son
reemplazados
inmediatamente,
los informes
psicoldgicos no
todos son
reconocidos por el
ministerio publico y
poder judicial para
determinar la




responsabilidad
penal del autor,
produce el
agotamiento
profesional, no son
incentivados de
acuerdo al esfuerzo
realizado porque al
extremar su labor
fuera de su hora de
trabajo, solo es
compensado en dia
libre por las horas
acumuladas
después de su
horario de trabajo,
sus horas extras no
son remuneradas a
las horas extras que
se realiza, existen
casos que se
produce un
desgaste de trabajo
inadecuado cuando
el ministerio publico
dispone que la
agraviadas vuelvan
a ser evaluadas en
medicina legal al
establecer que los
parametros para la
evaluacion de daiio
fisico y psicolégico,
solo son realizados
por el instituto de
medicina legal,
establecer la
simplificacién
administrativa en el
tramite de una
denuncia por
violencia familiar,
ya que, produce la
movilizacién
innecesaria de todo
el aparato del
estado,
agotamiento
profesional,




perdidas
econémicas en
tramites
innecesarios, carga
procesal.

10. Se cumple
el Protocolo de
Atencion para
brindar una
mejor atencion
al usuario?

No, pese a la
voluntad de
los
trabajadores,
existen
limitaciones
tanto
logisticas
como
personales.

La
aplicacion
del
protocolo
de
atencién
no se
puede
realizar en
su
totalidad,
por
diversos
factores,
falta de
personal,
falta de
compromi
so, alta
demanda
de casos,
siendo asi,
el
protocolo
como tal
no brinda
una mejor
atencion al
usuario, es
el
compromi
so que
tiene cada
profesiona

Si.

Si
definitiva
mente si
se trata de
cumplir efi
ciente
pero la
cargay
demanda
tanaltaa
veces
tenemos
que
maximizar
tiempos.

Enla
mayoria
de veces
si.

No se
cumple,
porque los
equipos te
atencion se
encuentran
incompletos

Si,enla
mayoria
de veces,
se atiende
bajo el
Protocolo
de
Atencion
de casos
en los
Centros de
Emergenci
a Mujer.

Si se cumple ya
que el usuario
es atendido de
forma oportuna
e integral para
garantizar sus
derechos y
cumplir con los
protocolos de
atencién

No. Hay
muchas
limitaciones
en los cems
especialment
e fueradela
sede y
mucho mas
en provincia.

En primera instancia
si, pero por la falta
de recursos
humanos y logisticos
mds adelante se
limita la atencién
eficiente al usuario.

De los
entrevistados
refieren que no
pese al
esfuerzo de los
trabajadores
de los cems, no
se realiza en su
totalidad por
diversos
factores que se
presentan,
como la carga
procesal, los
equipos de
atencion no
estdn
completos

De algunos
entrevistados
refieren que si
pero solo en
primera instancia.

El protocolo de
atencion solo se
cumple en la
primera etapa de
atencion, no
responde para
seguimiento de
casos en todos los
procesos por
diferentes factores
ya citados.




lal

momento
de realizar
sus
funciones
con todas
las
limitacione
s incluidas
que
brindan
una
atencién
adecuada
al usuario.
11. Los usuarios Considero Existen Si. No Enla No en todos Si. En una gran En algunos De acuerdo a mi De los Sedasoloenla Solo en la primera
y usuarias que si, en lo casos en necesaria mayoria los casos, ya mayoria si casos. percepcion, podria entrevistados primera etapa de etapa de atencion
quedan referente la los cuales mente si de veces que al no quedan decir que un refieren que atencion. cuando se inicia la
satisfechos por primera los partimos si. contar con el satisfechos porcentaje menor esta atencion al usuario
los servicios atencion, las usuarios dela equipo porque se les quedan satisfaccion se le da una
que brinda el demas quedan premisa de completo brinda la completamente solosedaen la adecuada y
MIMP a través etapas son satisfechos que el ser muchas atencion satisfechos con sus atencion de oportuna atencion,
de los CEMs.?. referenciales, con la humano es veces no se integral en el atenciones, pero, la primera pero, esto no se
dependiendo atencion inconform puede momento, se primera etapa de instancia, pero cumple cuando se
dela realizada, e, nunca abordary puede notar atencion si es no responde en realiza durante el
disponibilida pero si se brindar o que durante el eficiente. todos los seguimiento de sus
d delas existe encuentra canalizar el seguimiento de procesos por casos por los
usuarias y incomodid satisfecho servicio que los casos no se limitaciones de factores ya
predisposicid ad por con nada. necesitan los da de forma recursos mencionados.
n. otros usuarios oportuna por la humanos y
indicadore alta demanday logisticos,
s externos por no contar existe
al CEM con todos los demanda de
pero que profesionales casos, entre
de alguna en los turnos. otros como la
forma inadecuada
perjudican aplicacion de la
la norma de
percepcion algunas
que tienen autoridades
los competentes.
usuarios.
12. Es necesario Si, es Sies Si, es Es una Si. Si, Si, ya que Es necesario Lo que debe Si, se tiene que Los Todos los Es necesario la
se regule el importante necesario necesari cuestion completame de porque en el de haber es regulary ser mas entrevistados entrevistados regulacion de la
sentido de la que los regular o, de nte necesario acuerdo a informe un diadlogo claro la norma, por no dan su refieren que normay
norma vigente informes este aunque coordinaci porque en Ley, los psicoldgico se entre lo que cuanto no existe apreciacion por debera regularse determinarse
para que los psicoldgicos punto, por la Ley 6n con la etapa de informes encuentran los sugiere la aceptacion en todos cuanto la norma por no claramente las
informes tengan todas las 30364 fiscalia investigacion psicoldgico hechos que fiscaliay lo los casos los responden que ser muy clara, responsabilidades
psicoldgicos reconocimie respuestas para no no son s emitidos narra el usuario que se informes si es necesario mucho se de las autoridades




que emiten los
CEMs sean
reconocidos
como establece
la Ley 30364°?.

nto tal como
lo sefiala la
ley 30364.

que he
transmitid
oenel
presente
formulario

yalo
prevé.

realizar
duplicidad
de
informes y
regularizar
la
normativa
vigente
para dar
mayor
claridad
para
subsecuen
te
aplicacion.

aceptados

los informes
psicoldgicos
de los CEMs

por los
CEMs.
tienen
cardcter
probatorio

victima de
violencia
familiar y
sexual y se
puede apreciar
el grado de
afectacién enel
momento.

Es
completamente
distinto que un
usuario te narre
un hecho de
violencia el dia
de hoy a que te
narre ese
mismo hecho
un mes mas
tarde ya no va
ser la misma
afectacion.

propone
desde los
cems, para
que se hable
el mismo
lenguaje y
responda
segun el
principio
centrado a la
victima.

psicoldgicos que
emiten los cems a
pesar que la norma
la establece que
tiene eficacia en
sancioén y cautelar,
esto en la practica
no se da por cuanto
el ministerio publico
muy poco considera
los informes
psicoldgicos de los
cems porque para
establecer dafio
psiquico
necesariamente
tenga que pasar por
medicina legal a
pesar que los cems
cumple el protocolo
que dispone el
ministerio publico, y,
pese a que las
usuarias han sido
evaluadas
resolviéndose
afectacion
emocional, el
ministerio publico
los hace reevaluar
nuevamente para
establecer si aln
mantiene su
afectacion, no
considerando la
revictimizacion en la
victima, la
recuperacion de la
victima cuando ha
seguido terapia 'y
que los informes
psicoldgicos también
tienen valor
probatorio tanto en
el ambito de tutela
especial como de
sancién

se regule la
norma.

revictimiza a la
victima.

competentes, a fin
de que los informes
que emiten los
cems, se cumpla
como emana la ley
30364.




Anexo 5: Matriz de analisis de ltems.

Titulo: Politicas Publicas de Gestion para la atencion al publico en Centros de Emergencia Mujer, Perli 2023

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

ITEMS

Categoria 1

Politicas Publicas

Categoria 2

Gestidon del servicio al usuario en centros de
emergencia mujer.

Fijacion de metas por resultados.
Consolidacion de informacién.

Evaluacion por resultados.

Evaluacion por resultados.
Formulacion

Preparacion de objetivos principales.
Elaboracion de los lineamientos.
Implementacion

Disefio de intervenciones.

Articulacion con la asignacion de recursos.

Gestion del conocimiento sobre buenas préacticas en la
gestion.

Estructuracion de las dificultades.
Cumplimiento de roles.
Cumplimiento de la norma vigente.

Correccion del mal uso del servicio por parte de
algunos usuarios (as).

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia de
Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 30364? ¢,por qué?

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia mujer?
épor qué?

¢Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo de
atencion de los CEMs??.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMSs, responden a las necesidades logisticas
y de recursos humanos?.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub unidades
de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que brindan sus
servicios y esto perjudica la buena atencién al usuario por el agotamiento profesional?..
¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestion de supervision y control de los servicios
han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas usuarias y usuarios?

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo a Ley?.
¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos
adecuadamente hasta el final de su proceso.?

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento y
atencion al usuario?

¢ Se cumple el Protocolo de Atenci6n para brindar una mejor atencién al usuario?

¢ Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el MIMP a
través de los CEMs??.

¢Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes

psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley 30364?




Anexo 6: De las entrevistas.
Entrevistas

Anexo 1. Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢ Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢,por qué?

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?..



¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestidn de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

aLey?.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencién al usuario?
¢, Se cumple el Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencioén al usuario?

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicologicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Consentimiento informado de los entrevistados



CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Firma y DNI del participante.



CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
Lima, 19 .de noviembre de 2022

Firma y DNI del participante 40951450




Entrevistas

Instrumentos de recoleccidn de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647

No cumplen eficazmente su rol, esto debido a que existen limitaciones, pese a

contar con profesionales especializados en el tema de violencia familiar.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer?

No, esto debido a que muchas veces las usuarias retoman la relacion con sus
agresores y limitan nuestra labor, puesto que al querer continuar con el protocolo

de atencidn ya nos somos bien recibidos.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo

de atencion de los CEMs??.

No, sumado a la situacién de retomar la relacion con sus agresores, esta el hecho
del cambio de numero telefénico, tal situacion nos limita para continuar la

atencion segun protocolo establecido.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?.

Un no rotundo. Esto lo vivimos en casi todos los CEMs, donde dificilmente

podamos encontrar todos los implementos necesarios para una atencion éptima.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?.



Si, basicamente esta situacion se da en los turnos diurnos de dias laborales,
donde la carga laboral es pesada y abrumadora.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestion de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No lo considero que sea asi, debido a que muchos usuarios hacen uso y abuso
de la ley 30364 a fin de beneficiarse con respecto a los conflictos familiares,
sumado a que muchas veces se brinda la atencién conforme a las presiones que

ejerce la prensa y demas medios de comunicacion.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

a Ley?.
No, puesto que hay limitaciones burocraticas.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

Considero que no en todos los casos, ya que existen limitaciones antes
mencionadas como son las de comunicacion, concientizacion y limitaciones

burocraticas.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencién al usuario?

No, existen muchas limitaciones y poca comunicacién de la Sede con los CEMs,
sumado a la discriminacion respecto al trato de los trabajadores, ya que los que
estan en la sede tienen otro trato y diferentes preferencias respecto a los
trabajadores del CEM.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencidn para brindar una mejor atencion al usuario?

No, pese a la voluntad de los trabajadores, existen limitaciones tanto logisticas

como personales.

¢,Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.



Considero que si, en lo referente la primera atencion, las deméas etapas son

referenciales, dependiendo de la disponibilidad de las usuarias y predisposicion.

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Si, es importante que los informes psicoldgicos tengan reconocimiento tal como
lo sefala la ley 30364.




CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 19 de noviembre de 2022. —




Entrevistas
Instrumentos de recoleccién de datos
Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacién actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia
de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

No, porque para cumplir eficazmente el rol establecido en la Ley es necesario
contar con el trabajo articulado con las diversas instituciones publicas
establecidas (PNP, Ministerio Publico, Poder Judicial) y en muchos casos, son
las mismas instituciones quienes ponen trabas para el trabajo eficaz, sin pensar

que el gran perjudicado sigue siendo la victima. ...........cccccciiiiiiiiiiiiieeee e,

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢ por qué?

Considero que no se estan realizando seguimiento de los casos de manera
eficiente, el motivo tiene dos partes, por un lado la gran cantidad de casos, la
demanda de atencién y consultas por parte de las usuarias y en el area legal las
diligencias judiciales y fiscales; y por otro lado la falta de equipos de atencion
completos en los CEM, que imposibilita poder realizar de manera eficiente y

eficaz el seguIMIENto de 10S CASOS.........ccuuuiiiiiiiiiiie e e

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo

de atencion de los CEMs?.

No todas las actividades programadas de acuerdo al protocolo de atencion se
logran realizar, por diversos motivos, la falta de trabajo articulado, el presupuesto
asignado a cada CEM, también es importante tener en cuenta el compromiso de

[0S Trab@JATOIES. ... e



¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?

No responden, porque se recarga la demanda de casos en un solo profesional
que se encuentra en un turno de servicio, no existe un grupo de profesionales
gue se dediquen exclusivamente al seguimiento de casos, ya que todo lo realiza
el mismo profesional de turno que ante la gran demanda llega inclusive al
agotamiento profesional que puede ser pasible a que la atencion al usuario no
se llegue adecuadamente y su salud quede perjudicada; y, referente a la
logistica, no responden a las necesidades por falta de mantenimiento de los
equipos, al igual que no hay viaticos especificos para traslado de usuarias a las
diferentes entidades que requiera su presencia, ya que es el profesional que
aporta de su peculio y luego solicita su reposicion, la cual, se pondria en riesgo

cualquier urgencia en caso el profesional no cuente con capacidad adquisitiva...

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atenciéon al usuario por el

agotamiento profesional?.

Definitivamente, la sede central y las sub unidades de emergencia al no tener un
criterio especifico de valorizacion, sobrecargan las labores de los profesionales
del CEM, por cuanto en muchos casos duplican trabajo, o realizan solicitudes
gue generan demora en la principal funcién que tienen los operadores del CEM

gue es la atencion al usuaria de manera eficiente y oportuna. ..........ccccceeeeeeennn..

¢ Las politicas publicas ejecutadas en la gestion de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

Si nos referimos a las gestiones de supervision y control de servicios realizados
por la sede central, podré indicar a mi opinién no logran corregir ni evitar el mal
uso del servicio por parte de las usuarias y usuarios, por cuanto estas gestiones

deberian aportar situaciones reales de mejora a favor de los casos, deberian



realizarse reales capacitaciones a los profesionales, ver las carencias, las
debilidades que tienen los equipos del CEM y transformarlo en oportunidades de

Y1 o = TSP

¢ El protocolo de Atencion cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

a Ley?.

El protocolo de Atencién no cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

A LY .

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

Al inicio si, pero, hasta el final, no en todos los casos se da por la gran demanda
que se tiene, lo que se necesitaria refuerzos en los diferentes turnos

especialmente en los turnos donde se presentan mayores demandas de casos.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

Definitivamente no, la sede central del MIMP no ve las necesidades reales ni las

diversas circunstancias que dia a dia los trabajadores del CEM tienen................

¢, Se cumple el Protocolo de Atencién para brindar una mejor atencién al usuario?
La aplicacion del protocolo de atencion no se puede realizar en su totalidad, por
diversos factores, falta de personal, falta de compromiso, alta demanda de
casos, siendo asi, el protocolo como tal no brinda una mejor atencién al usuario,
es el compromiso que tiene cada profesional al momento de realizar sus
funciones con todas las limitaciones incluidas que brindan una atencién

AAECUAA Al USUAKIO. ...ttt

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs?



Existen casos en los cuales los usuarios quedan satisfechos con la atencién
realizada, pero si existe incomodidad por otros indicadores externos al CEM pero

gue de alguna forma perjudican la percepcidn que tienen los usuarios. ..............

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Si es necesario regular este punto, por todas las respuestas que he transmitido

en el presente fOrmuUIario. .............oiiiiiiii e




CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Pert 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 19 de noviembre de 2022.
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Entrevistas

Instrumentos de recoleccidn de datos
Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647? ¢ por qué?

Si, porque lo normado en dicha ley es el reflejo del trabajo de los abogados
integrantes de los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra

la Violencia de Género.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢por qué?

Si, porque las actuaciones del personal de los Centros de Emergencia Mujer del
Programa Nacional Contra la Violencia de Género, se encuentran registrados en

los archivos y obran como constancia.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencion de los CEMs?.

Si, porgue no hay queja del Poder Judicial, ni del MINPUB.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?

Si, porque las pericias, examenes y otros que requiere otras logisticas no se

practican en los CEMs.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub

unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que



brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?.

Si, se recarga fuertemente la labor en los profesionales que brindan sus
servicios, empero, esto NO perjudica la buena atencién al usuario por el
agotamiento profesional porque la abogacia es un postulado, un sacerdocio en
el aspecto laboral, cualquiera no es abogado, se necesita mucha vocacion y

talento.

¢ Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

Si, para ello es la labor de supervision y control, de lo contrario habria

ineficiencia.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo
a Ley?.

Si cumple, solo hay que observar in situ a los abogados que integran los CEMs.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?
Si.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?
Si.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencidn para brindar una mejor atencion al usuario?
Si.

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs?

Si.



¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley

303647
Si, es necesario, aunque la Ley 30364 ya lo prevé.

e
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 19 de noviembre de 2022




Entrevistas

Anexo 1. Instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

Si...... De acuerdo a la normativa vigente y los protocolos en aplicacién por qué
nos ajustamos a la aplicacion de las leyes vigentes dentro del marco juridico de

nuestra competencia.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢,por qué?

Actualmente tenemos deficiencias en cuanto a recursos humanos por qué no se
cuenta con el personal necesario para contrarrestar la demanda tan alta que dia

asumimos.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.

Si se logra cumplir pero dentro de las posibilidades y recursos con que contamos

no al 100 por ciento.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMSs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?.

No cuento con esa informacion pero creo que cubre las expectativas por qué la

demanda es alta de los servicios.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?..



Efectivamente es esta es una de las razones por la cual no se realiza el

seguimiento eficiente para cada caso.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No por qué cada caso es muy diferente del otro y no se puede definir
lineamientos para cada situacion y ademas de ello son temas enmarcados en un

linea legal y en la aplicacion de estas.

¢ El protocolo de Atencion cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

a Ley?.
Si definitivamente bajo esas premisas se desarrolla la atencion.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

Esa es la funcion de todo personal que labora en el centro y debe cumplir como

rol principal.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

En esa parte si voy hay ser critico creo que la parte logistica y recursos
humanos no se cuenta con las herramientas necesarias y adecuadas para dar

mayor eficiencia e impulso a las labores diarias.
¢, Se cumple el Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencién al usuario?

Si definitivamente si se trata de cumplir eficiente pero la carga y demanda tan

alta A veces tenemos que maximizar tiempos.

¢,Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

No necesariamente si partimos de la premisa de que el ser humano es

inconforme nunca se encuentra satisfecho con nada



¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Es una cuestion de coordinacion con la fiscalia para no realizar duplicidad de
informes y regularizar la normativa vigente para dar mayor claridad para

subsecuente aplicacion.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 19 de noviembre de 2022.
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Entrevistas

Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de
preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.

Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia
de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

Si, porque actualmente se rige con una actualizacién del protocolo de atencion
de los centros emergencia mujer, ejecutado a partir del mes de julio de 2021.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia
mujer? ¢ por qué?

No, porque ante la falta de profesionales, no se logra dar abasto para realizar el
seguimiento integral de todos sus usuarios.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.
Si.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades
logisticas y de recursos humanos?.

No.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el
agotamiento profesional?..

Si.

¢ Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas
usuarias y usuarios?



No.

¢ El protocolo de Atencion cumple con el procedimiento establecido de acuerdo
a Ley?.

Si.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos
adecuadamente hasta el final de su proceso.?

En la mayoria de veces si.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento
y atencion al usuario?

No.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencién al usuario?
En la mayoria de veces si.

¢ Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

En la mayoria de veces si.

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley

303647

Si.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 18 de noviembre de 2022.
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Entrevistas

Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647

No, se cumple eficazmente porque no se cuentan con todos los profesionales de
atencion y no se abordan completamente todas las actuaciones en pro de las

usuarias.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer?

No existe eficiencia, porque el programa Aurora padece de falta de talento
humano, ya que muchos de los CEM no cuentan con el equipo completo de

atencion.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo

de atencion de los CEMs??.

No se logra cumplir porque no se cuenta con todos los profesionales completos

en los equipos de atencion

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?

No responden, porque no se cuenta con el talento humano necesario y con los

recursos logisticos necesarios.



¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?.
Si, porque es una relacion de causa-efecto.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No, porgue no solo depende de supervision y control, ya que no se cuenta con

todos los profesionales completos en atencion.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

a Ley?.

No cumple con el procedimiento

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

No, porque no se cuenta con todos los profesionales de atencion y en su defecto

algunos renuncian.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencién al usuario?

No adecua los recursos humanos y logisticos para el funcionamiento y atencion

al usuario.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencion al usuario?

No se cumple, porque los equipos te atencidon se encuentran incompletos



¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

No en todos los casos, ya que al no contar con el equipo completo muchas veces

no se puede abordar y brindar o canalizar el servicio que necesitan los usuarios

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Si, completamente necesario porque en etapa de investigacion no son aceptados

los informes psicolégicos de los CEMs.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
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Entrevistas

Instrumentos de recoleccién de datos

Entrevista de politicas publicas.

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.

Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647

No, debido a que existen factores que no favorecen el cumplimiento adecuado
de la Ley y el TUO, ya que los CEM realizan el acompafamiento de proceso

legal.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢ por qué?

No, ya que los casos que atienden los CEM suelen ser largos en el tiempo, asi

mismo la falta de personal no favorece al correcto seguimiento de los casos.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.

En la mayoria de casos si se logra cumplir con las acciones que se indican en el
protocolo de atencién de casos, sin embargo en algunas situaciones existen

factores que no permiten cumplir a cabalidad estas directivas.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?

No, debido a que el personal no suele responder a las alta demanda de los
usuarios, asi mismos los materiales logisticos suelen estar inoperativos o en

pésimas condiciones que generar retraso en las actividades diarias.



¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?

Para un adecuado funcionamiento de organizacioén deberian mejorar los equipos
electronicos, puesto que se pierde tiempo y energia tratando de arreglar los

aparatos electronicos cuando no estan en optimas condiciones.

¢ Las politicas publicas ejecutadas en la gestion de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No, debido a que el Protocolo de Atencién del CEM, incide de forma constante
que se debe atender los casos bajo el principio de Atencion Centrado en la
victima, y que la asistencia a las victimas debe ser rapida y sin dilaciones.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo
a Ley?

Medianamente cumple con lo solicitado, debido a que en muchas situaciones, se
tiene mayor dificultad en la proteccion y cuidado a los menores de edad, debido
a gue en las instituciones CAR se requiere la disposicion fiscal para el

internamiento.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

La mayoria de casos son atendidos hasta el final del proceso, pero otras

personas optan por defensa particular a fin de agilizar sus procesos legales.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

No, puesto que estos son deficitarios.



¢, Se cumple el Protocolo de Atencion para brindar una mejor atencién al usuario?

Si, en la mayoria de veces, se atiende bajo el Protocolo de Atencion de casos en

los Centros de Emergencia Muijer.

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs?

Si.

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Si, ya que de acuerdo a Ley, los informes psicologicos emitidos por los CEMs.

tienen caracter probatorio.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Proposito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestidn

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios méas adecuados (de manera individual o grupal) que
le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
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Entrevistas

Anexo 1. Instrumentos de recolecciéon de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestién del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

Si se cumple el rol por que se brinda atencion integral a las personas que han
sido victimas de violencia familiar en cualquiera de sus modalidades ya sea

fisica, psicologica, sexual o econdémica.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢,por qué?

Posiblemente es uno de los puntos bojos del programa ya que por la falta de
personal en algunos turnos no se realiza el seguimiento correspondiente y de

maneras oportuna.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.

El personal de atencién sigue estrictamente el protocolo de atencion
Siempre pendiente a las actualizaciones que se presentan.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?.

Los presupuestos para los CEM son muy reducidos asi mismo la mayoria de los
turnos no cuentan con todo su equipo lo que dificulta la atencién oportuna al

usuario.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub

unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que



brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?..

Los CEM considerados de alta demanda son muchos casos para muy pocos
profesionales las cuales se ve el agotamiento laboral por lo cual se hace casi

imposible realizar los seguimientos correspondientes de forma oportuna.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No en su totalidad ya que hay mucho desconocimiento por parte del usuario
sobre los servicios que brinda el programa en algunos casos los usuarios quieren
utilizar el programa para fines de tenencia, alimentos y propiedades aludiendo

ser victima de violencia familiar pero en realidad es otro el trasfondo.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

a Ley?.

Si se cumple por que se brinda atencion oportuna a las victimas de violencia de
acuerdo a la ley 30364 brindandole atencion psicosocial y asesoria legal gratuita

durante todo el proceso.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

Si por que se le brinda el patrocinio legal durante todo el proceso, asi como la
contencién psicosocial para garantizar la integridad y cumplimiento de sus

derechos

¢La administraciéon del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

No,la institucién no brinda los materiales logistico y tecnolégicos adecuados tales
como computadores y Utiles de oficina asi como también no se cuenta con la
infraestructuras adecuadas para el trabajo muchos profesionales se ven

obligados a compartir los espacios por la falta de ambientes.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencién para brindar una mejor atencion al usuario?



Si se cumple ya que el usuario es atendido de forma oportuna e integral para
garantizar sus derechos y cumplir con los protocolos de atencién

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs?

En una gran mayoria si quedan satisfechos porque se les brinda la atencién
integral en el momento, se puede notar que durante el seguimiento de los casos
no se da de forma oportuna por la alta demanda y por no contar con todos los

profesionales en los turnos

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Es necesario porque en el informe psicologico se encuentran los hechos que
narra el usuario victima de violencia familiar y sexual y se puede apreciar el grado
de afectacion en el momento.

Es completamente distinto que un usuario te narre un hecho de violencia el dia
de hoy a que te narre ese mismo hecho un mes mas tarde ya no va ser la misma
afectacion.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencion al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancion

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
Lima, 28 de noviembre de 2022.

Lic. Carmen Rosa Horna Rojas
Trabajadora Social CTSP 11689



Entrevistas

Anexo 1. Instrumentos de recolecciéon de datos

Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647 ¢ por qué?

Medianamente eficaz, porque no todos los profesionales estan alineados con la

normativa, ni desarrollan sus labores con empatia ante la problematica con las

que vienen los usuarios

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢,por qué?

Esa es una de las limitaciones que tienen los cems debido a que

progresivamente los casos van en aumento vy el personal que realiza el

sequimiento es muy limitado.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo
de atencién de los CEMs??.

Con las actividades del protocolo en tema de atencidn primera si. Hay

actividades posteriores que a veces se deja de lado.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?.

Supera la demanda de casos.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atencion al usuario por el

agotamiento profesional?..



Si existe casos de agotamiento profesional dado que no se puede hacer un

adecuado seguimiento de los casos Vv los usuarios generalmente solicitan saber

en gué van Sus casos 0 gue otra estrateqia se aplicara para obtener resultados,

el desconocimiento sobre las funciones de cada operador de justicia también

constribuye a qué los usuarios exijan al area de legal responsabilidades que no

les corresponden.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestidn de supervision y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

Las supervisiones generalmente no estan orientadas hacia ello sino a supervisar

si falta algiin documento o0 accidon omitida.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo
a Ley?.

El protocolo no cumple sugiere un camino, los que cumplen o no son los

profesionales gue lo ejecutan, v si el protocolo es conducente o esta dentro de

lo gue propone la Ley.

¢Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?

Eso depende de muchos factores, hasta del tipo de profesional que atiende.

¢La administracién del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

No. Hay muchas limitaciones en los cems especialmente fuera de la sede vy

mucho mas en provincia.

¢, Se cumple el Protocolo de Atencién para brindar una mejor atencion al usuario?

Eso depende de cada profesional.

¢ Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

En algunos casos




¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Lo que debe de haber es un didlogo entre lo que sugiere la fiscalia y lo que se

propone desde los cems, para que se hable el mismo lenquaje y responda sequn

el principio centrado a la victima.

Lima, 28 de noviembre de 2022.

LIc.. Carmen Rosa .H'tnarr.\a Roja.s
Trabajadora Social CTSP 11689



CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio. Antes de decidir si

participa o no, debe conocer cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del Proyecto: Politicas Publicas de Gestion para la Atencién al Publico

en Centros de Emergencia Mujer, Peru 2022.
Nombre del Investigador: Manuel Ernesto Chirinos Soriano.

Propdsito del estudio: Tesis para optar el grado de Magister en Gestion

Publica.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que

le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.
Inconvenientes y Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder la entrevista.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido. Esta
informacion sera totalmente confidencial. Usted no sera identificado cuando los

resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento sin sancién

o pérdida de los beneficios que usted tiene derecho.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO:

Declaro que he leido y comprendido, tuve la oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion,
tampoco he sido influido evidentemente a participar o continuar participando en

el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Lima, 25 de noviembre de 2022
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Entrevistas

Anexo 1. Instrumentos de recoleccién de datos
Entrevista de politicas publicas

Conocer la situacion actual de las politicas publicas de gestion del servicio al
usuario en los CEMs, se ha formula interrogantes a través de un pliego de

preguntas para ser absueltas por profesionales especializados.
Preguntas:

¢Los Centros de Emergencia Mujer del Programa Nacional Contra la Violencia

de Género, cumple eficazmente su rol de acuerdo a la Ley 303647? ¢ por que?

No en todos los casos cumple sus objetivos por la demanda de casos que tienen
a su cargo, y el seguimiento no se hace adecuadamente ya que inclusive se
cruzan sus audiencias y/o diligencias, requiriéendose incremento de recursos

humanos y logisticos en todos los turnos que tiene los cems.

¢ Existe eficiencia en el seguimiento de casos en los centros de emergencia

mujer? ¢por qué?

Si, pero al inicio del caso, pero, a como va continuando el proceso, se presentan
multiples factores que afectan el cumplimiento del seguimiento, esto debido a la
demanda de sus casos, la programacion de audiencias que realizan las
autoridades competentes provocan a que las usuarias desistan del proceso por
la dilacién de sus tramites y programaciones procesales, cruce de audiencias y
diligencias, la aglomeracion de usuarios en el servicio, el desinterés de los
usuarios por continuar con las denuncias, que se le re victimice por cada
instancia que pasa, primero la comisaria, luego, el cem, medicina legal,
ministerio publico, y poder judicial, asimismo, no hay coordinacién entre el
ministerio de la mujer y el ministerio publico en cuanto a la aplicacion de la ley
30364, sobre los informes psicolégicos, que pese a que son evaluados en los
cems, nuevamente se les evallia en medicina legal y luego cuando entran a juicio

oral.

¢, Se logra cumplir con las actividades programadas de acuerdo con el protocolo

de atencion de los CEMs??.



En primera instancia si pero después como va el proceso se presentan multiples

factores que dificultan un seguimiento adecuado.

¢Las demandas de casos que tiene los CEMs, responden a las necesidades

logisticas y de recursos humanos?

No, porque faltan recursos humanos y logisticos para hacer un seguimiento mas

eficiente durante todo el proceso.

¢La carga procesal de casos que tienen los profesionales de las citadas sub
unidades de emergencia recarga fuertemente la labor en los profesionales que
brindan sus servicios y esto perjudica la buena atenciéon al usuario por el

agotamiento profesional?

Si, se tiene que entender que en los CEM’s la atencion de usuarios es constante
y durante toda la jornada, los procesos legales son excesivos para un solo
profesional por turno.

¢Las politicas publicas ejecutadas en la gestién de supervisiéon y control de los
servicios han logrado corregir y/o evitar el mal uso del servicio por algunas

usuarias y usuarios?

No, como apreciacién personal, debo decir que existe una improvisacion en la
supervision y monitoreo, cabe precisar que los especialistas que asisten a las

supervisiones desconocen de los temas que se tratan en las supervisiones.

¢ El protocolo de Atencién cumple con el procedimiento establecido de acuerdo

aLey?

Si, en primera instancia porque es un protocolo que se ajusta a las normas, sin
embargo, se tiene que tener en cuenta que la norma cambia constantemente y
que la actualizacion del protocolo es imprescindible, aiin mas cuando se tiene
gue convocar reuniones con las autoridades competentes para definir

correctamente lo que establece la ley 30364.

¢,Los usuarios que llegan a los centros de emergencia mujer son atendidos

adecuadamente hasta el final de su proceso.?



Se le brinda atenciones de acuerdo al procesamiento establecido en el protocolo,
sin embargo, existen limitaciones en los seguimientos de casos por falta de

recursos humanos y logisticos.

¢La administracion del Ministerio de la Mujer sede central adecua los recursos
humanos y logisticos necesarios a los diferentes CEMs? para su funcionamiento

y atencion al usuario?

No, existen deficiencias y limitados recursos que muchas de las veces limitan el

buen funcionamiento de los servicios.
¢, Se cumple el Protocolo de Atencién para brindar una mejor atencion al usuario?

En primera instancia si, pero por la falta de recursos humanos y logisticos mas

adelante se limita la atencion eficiente al usuario.

¢Los usuarios y usuarias quedan satisfechos por los servicios que brinda el
MIMP a través de los CEMs??.

De acuerdo a mi percepcién, podria decir que un porcentaje menor quedan
completamente satisfechos con sus atenciones, pero, la primera etapa de

atencion si es eficiente.

¢ Es necesario se regule el sentido de la norma vigente para que los informes
psicolégicos que emiten los CEMs sean reconocidos como establece la Ley
303647

Si, se tiene que regular y ser mas claro la norma, por cuanto no existe aceptacion
en todos los casos los informes psicologicos que emiten los cems a pesar que la
norma la establece que tiene eficacia en sancién y cautelar, esto en la practica
no se da por cuanto el ministerio publico muy poco considera los informes
psicoldgicos de los cems porque para establecer dafio psiquico necesariamente
tenga que pasar por medicina legal a pesar que los cems cumple el protocolo
gue dispone el ministerio publico, y, pese a que las usuarias han sido evaluadas
resolviéndose afectacion emocional, el ministerio publico los hace reevaluar
nuevamente para establecer si ain mantiene su afectacion, no considerando la
revictimizacion en la victima, la recuperacion de la victima cuando ha seguido
terapia y que los informes psicologicos también tienen valor probatorio tanto en

el ambito de tutela especial como de sancion.
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