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RESUMEN

Los resultados de este estudio indican una preocupante tendencia de
insatisfaccion por parte de las usuarias en relacion con la calidad de atencion y la
confiabilidad del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta en los afios 2020,
2021y 2022. Los hallazgos destacan la necesidad urgente de mejorar la calidad de
los servicios y la confiabilidad del CEM para garantizar un apoyo efectivo y
satisfactorio a las mujeres que buscan ayuda.

Se observa que la informacion proporcionada por el CEM ha disminuido
constantemente en la percepcion positiva de las usuarias, y el cumplimiento de las
promesas hechas por la institucion es motivo de preocupacién. La percepciéon sobre
las condiciones de seguridad y legitimidad en las intervenciones también es
problematica, al igual que la relacién con las autoridades judiciales y la veracidad
en los procesos.

En cuanto a la capacidad de respuesta, se observan problemas en la celeridad de
la respuesta y en la oportunidad de las consultas, lo que indica una necesidad de
mejorar la eficiencia en la atencion.

En cuanto a la capacidad profesional, las usuarias muestran insatisfaccion en la
capacidad juridica de los profesionales y en la orientacion proporcionada por el
personal administrativo.

Finalmente, en términos de transparencia y acceso, se encuentran preocupaciones
en la percepcion de la transparencia en la tramitacion de casos, la calidad de la
informacion recibida, la experiencia durante las entrevistas y el cumplimiento de
normas de seguridad.

Es importante destacar que estos resultados muestran similitudes y diferencias con
otros estudios similares realizados en diferentes contextos, lo que sugiere que la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario pueden variar segun la ubicacion y

las circunstancias especificas.

Palabras clave: Violencia contra la mujer, Feminicidio, Abuso Fisico y
Psicologico, Grado de satisfaccion de usuarias, Calidad de atencion de
operadores de Justicia, Capacidad profesional de Operadores de Justicia y CEM

Centro de emergencia mujer.
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ABSTRACT

The results of this study indicate a worrying trend of dissatisfaction on the part
of users in relation to the quality of care and reliability of the Huanta Women's
Emergency Center (CEM) in the years 2020, 2021 and 2022. The findings highlight
the need urgent to improve the quality of services and reliability of the CEM to ensure
effective and satisfactory support to women seeking help.

It is observed that the information provided by the CEM has constantly decreased in
the positive perception of users, and the fulfilment of the promises made by the
institution is a cause for concern. The perception of the conditions of security and
legitimacy in the interventions is also problematic, as is the relationship with the
judicial authorities and the veracity in the processes.

Regarding response capacity, problems are observed in the speed of response and
the timeliness of consultations, which indicates a need to improve efficiency in care.
Regarding professional capacity, users show dissatisfaction in the legal capacity of
professionals and in the guidance provided by administrative staff.

Finally, in terms of transparency and access, concerns are found in the perception
of transparency in the processing of cases, the quality of the information received,
the experience during interviews and compliance with security standards.
Importantly, these results show similarities and differences with other similar studies
conducted in different contexts, suggesting that quality of care and user satisfaction
may vary depending on location and specific circumstances.

Keywords: Violence against women, Femicide, Physical and Psychological Abuse,

Degree of user satisfaction, Quality of care of Justice operators, Professional

capacity of Justice Operators and CEM Women's emergency center.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, nos enfrentamos a problemas sociales persistentes, como la

violencia contra la mujer, que contintan sin resolverse debido a las arraigadas
tradiciones y culturas que fomentan, el varon obliga y se aprovecha de la bondad
de la mujer. Lamentablemente, este escenario se aumento en tiempo del COVID-
19. Durante afio 2020, importantes instituciones como la defensoria del pueblo, los
centros de apoyo a la mujer y el ministerio registraron ascendente crecimiento de
casos de abuso y maltrato contra las féminas, incluyendo homicidios fisicos,
psicolégicos e incluso feminicidios. Este aumento se debe principalmente a las
condiciones creadas por la pandemia, como el cierre y la falta de recursos.
En Europa, muchos paises han implementado medidas y politicas para tratar la
agresion contra la mujer. La Union Europea (UE) ha desarrollado estrategias y
directrices para garantizar las normas de seguridad de las féminas agraviadas de
agresion, incluyendo la implementacion de servicios especializados y sistemas
judiciales sensibles al género. Con un Enfoque Integral, donde los paises europeos
combinan medidas legislativas, servicios de apoyo, y educacion publica para tratar
la agresion a las damas y la implementacion de Centros de Apoyo especializados
gue ofrecen servicios multidisciplinarios, incluyendo asesoramiento legal, atencion
meédica y apoyo psicoldgico.

Latinoamérica, un continente de vibrantes colores, culturas ancestrales y una
rica historia, se encuentra en una encrucijada en la pelea por los derechos de
género, las mujeres de la region aln enfrentan una serie de dificultades que
retardan su desarrollo potencial.

En algunas naciones latinoamericanas se implementaron politicas publicas
y leyes especificas que han permitido avances significativos en las medidas de
seguridad de derechos femeninas. La implementacién de ministerios fiscalias
especializadas en intimidacién a las féminas, la tipificacion del feminicidio como

delito y el empoderamiento de las féminas son algunos ejemplos de estas medidas.

Las sombras persisten, sin embargo, la realidad en gran parte de la regién es menos
esperanzadora. En las naciones centro americanas las féminas viven en un marco
de violencia originado por los varones que las margina y las priva de sus derechos
fundamentales. La falta de celeridad a la justicia, la pobreza extrema y las normas
culturales patriarcales son algunos de los obstaculos que dificultan el avance

hacia la igualdad.



El Perd, a pesar de sus avances en materia legal, aun enfrenta un gran
desafio en la descentralizacion de la atencion preferente a las féminas en zonas
marginales. Un estudio reciente del INEI revela que las feminas rurales tienen menos
oportunidades a la educacion, salud, trabajo y justicia que las mujeres de las zonas
urbanas. La indigencia, la diferencia las coloca en una situacion de mayor
vulnerabilidad.

Por ello un llamado a la accién, y es hora de redoblar esfuerzos y convertir
la esperanza en realidad. Los gobiernos, las organizaciones sociales, las empresas
y cada uno de nosotros tenemos la responsabilidad de trabajar juntos para eliminar
las barreras los feministas y la sociedad continta buscando la igualdad entre el
varén y las féminas.

Necesitamos fortalecer las leyes y politicas publicas: Implementar en la
practica de la jurisprudencia para que protejan a las a las féminas de la agresion y
la diferencia.

Garantizando oportunamente el acceso a la justicia: Brindar ayuda a las féminas,
especialmente a las de zonas marginales, acceso a mecanismos de justicia
accesibles y eficientes.

Combatir las normas culturales patriarcales: Promover campafias de educacion y
sensibilizacion que desafien los estereotipos de género y fomenten una cultura de
respeto e igualdad.

Invertir en el desarrollo de las mujeres: Asegurar las oportunidades a la educacion,
salud, trabajo y de liderazgo para las féminas de todas las edades y contextos.

La igualdad de género no es solo un derecho, si no es una oportunidad
indispensable para el crecimiento sostenible de Latinoamérica. Undmonos para
construir un mafana donde las mujeres puedan alcanzar su maximo
empoderamiento y existir en un contexto sin intimidacién y diferencia.

Este estudio se centr6 en analizar los hechos registrados de maltrato,
psicoldgico contra la mujer en sus diferentes modalidades y evaluar el alcance de
la agresion, asi como la falta de apoyo e intervencion por parte de las instituciones

pertinentes debido a las restricciones impuestas por la pandemia. Se observo un

alarmante incremento en el porcentaje de casos de agresion contra la mujer a nivel
nacional, y la nueva ley No. 30364 no ha logrado resolver este problema debido a
lagunas en la legislacion y la falta de accion por parte de los tribunales y el poder

judicial.



El propésito de este estudio es evidenciar las deficiencias y la poca seriedad
de los patronatos encargados de administrar justicia, como la pobreza para abarcar
todas las regiones del pais. La propuesta de investigacion tiene sentido, ya que
busca restituir la justicia de manera oportuna a las féminas que sufrieron agresion
durante la pandemia y que no cuentan con la proteccion necesaria por parte de sus
agresores o del Estado. A través del analisis de casos y la comparacion de datos,
se pretende revelar la injerencia del ministerio publico y el poder judicial en la
defensa de los derechos de las féminas martirizados de agresion fisica y
psicoldgica. Ademas, se exploran los factores relacionados con la pandemia que
han generado esta problematica socio juridica, incluyendo el impacto en la salud
mental y fisica de las mujeres a niveles local, regional y nacional.

Histéricamente, el abuso hacia la mujer se ha ocultado bajo la tutela de la
verguenza, la religion y la comunidad en general. Sin embargo, los grupos de
mujeres y las organizaciones que protegen la legitimidad de las mujeres se
esfuerzan por preservar su bienestar integral. Con la aprobacion de la Ley N°
30364, se busca abordar de manera mas precisa y concreta la agresion contra las
féminas, utilizando la expresién utilizada en el "Congreso de Belem do Para" para
promover la libertad de las féminas sin violencia. Una de las caracteristicas
distintivas de esta nueva ley en comparacion con la Ley N° 26260, "Ley Contra la
Violencia Doméstica", es la implementacion de un proceso de tutela que garantiza
gue las victimas reciban medidas preventivas y de proteccion en el menor tiempo
posible.

Como profesionales de la ciencia politica, consideramos nuestro deber velar por la
salud legitima de las mujeres vulnerables e indefensas. Mediante una metodologia
descriptiva, este informe destaca diversas situaciones y escenarios en los que estos
casos han sido pasados por alto en lo que va del afio 2020. Se ha realizado una
revision especial de la ley y se han formulado recomendaciones para replantear un
enfoque mas efectivo que evite que las mujeres queden desamparadas en

situaciones inesperadas a través de diversas instituciones encargadas de abordar

la violencia contra la mujer. Cuyo propdésito general planteado fue “Definir el nivel
de complacencia y eficacia de atencion admitida por parte de los operadores de
justicia CEM del distrito de Huanta por las beneficiarias, que han sido doblegados
fisica, psicologicamente durante el afo 2020 al 2022”. Y como Objetivos
Especificos. “Determinar el nivel de capacitacion profesional y equipamiento del

CEM del distrito de Huanta para brindar atencion y proteccion de calidad a las
3



mujeres que han sufrido violencia fisica, psicolégica durante el afio 2020 al 2022”.
“Evaluar el grado de satisfaccion y atencion, recibida por parte del operador de
justicia del CEM del distrito de Huanta, a las féminas que sufrieron intimidacion

fisica, psicolégica durante el afio 2020 al 2022”.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

Perd: Un grito silenciado, la intimidacion contra las féminas y la respuesta
fallida del Estado, en las calles de Peru, un grito silencioso se escucha. Un grito que
emerge de las sombras, de los hogares, de las calles, un grito que denuncia la
agresion que padecen las féminas en un pais que las ha olvidado.

Las fauces de la agresion; cada dia, miles de féminas peruanas son martires
de la agresion fisica, psicoldgica, sexual y econémica. Un flagelo que las marca, las
hiere y las priva de su libertad y dignidad. Los centros de crisis de la mujer se
encuentran desbordados, atendiendo a un nimero creciente de victimas que buscan

refugio y apoyo.

Un sistema que las abandona; el sistema judicial, en teoria garante de la
justicia, se muestra ineficaz e indolente. El menoscabo de dinero y personas
empaticos, la lentitud en los procesos y la revictimizacion de las mujeres en las

cortes convierten la busqueda de justicia en un camino tortuoso y desalentador.

Defensores sin voz; el Defensor del Pueblo, institucion clave en la proteccidn
de la legalidad de los derechos humanos, se ve limitado por la falta de presupuesto
y personal para atender la magnitud del problema. La lucha contra la violencia se

convierte en una batalla desigual, donde las mujeres son las principales victimas.

Una policia que no protege; las denuncias por violencia muchas veces se
topan con una respuesta tardia e ineficaz por parte de la policia. La falta de
capacitaciéon especializada en violencia de género y la desconfianza hacia las
instituciones convierten a las mujeres en victimas desprotegidas, a merced de sus

agresores.

Un Estado ausente; la administracion publica, responsable de efectuar
manejos publicas y actividades de prevencion, se muestra ineficaz e inoperante. La
inexistencia de acuerdo entre las diferentes instituciones, la burocracia y la desidia

convierten la lucha contra la violencia en un mero discurso vacio.



Un llamado a la accion; es hora de romper el silencio, de convertir la
indignacion en accion. El Estado peruano tiene el deber de resguardar a las
féminas, de brindarles una respuesta efectiva y oportuna a su dolor y sufrimiento.
Se necesitan medidas contundentes:

Méas recursos para las instituciones: Invertir en personal capacitado,
infraestructura adecuada y tecnologia para fortalecer la atencion a las victimas.

Coordinacion efectiva: Fortalecer la interaccion y la labor en equipo entre las
disimiles instituciones para brindar una respuesta integral a la violencia.

Capacitacion especializada: Brindar a la policia y al personal judicial
educacion cientifica en intimidacion de género para un trato adecuado y sensible a
las victimas.

Politicas publicas efectivas: Implementar y ejecutar politicas publicas
integrales que prevengan la violencia, atiendan a las victimas y sancionen a los
agresores.

No podemos seguir permitiendo que las mujeres peruanas sean silenciadas
por la violencia. Es hora de escuchar su grito, de convertirlo en un clamor que exija
justicia, proteccién y un futuro libre de violencia.

Ademas, es importante promover la sensibilizacion y concientizacion de la
educacion de la ciudadania en general sobre las secuelas de la violencia a las
mujeres, fomentando un cambio cultural que rechace el machismo y promueva la
igualdad de género. Asimismo, se debe fortalecer la participacion y representacion
de las féminas en los lugares de toma de acuerdos y en la formulacion de politicas
publicas.

Solo mediante una aproximaciéon global y cooperativa que involucre a
instituciones, Entes gubernamentales y no gubernamentales del pueblo, se podra
abordar eficazmente el desafio de la intimidacién contra las féminas en nuestro pais.
Es esencial garantizar la integridad de los derechos femeninos, proporcionarles el
respaldo necesario y garantizar la busqueda de justicia en cada situacion de
violencia de género.

El Perd se encuentra inmerso en una arraigada cultura machista que ha
perdurado a lo largo de las generaciones, generando serios problemas sociales y
un preocupante aumento en el abuso hacia las mujeres. Esta problematica ha

alcanzado niveles alarmantes, especialmente durante la época de la pandemiay el



confinamiento que hemos experimentado. Durante este periodo, se han observado
manifestaciones de violencia fisica y psicolégica, maltrato, discriminacion y una
profunda desigualdad de género.

En las entrafias del Peru, un flagelo silencioso corroe la sociedad: la violencia
familiar. Las estadisticas del (INEI) para 2021 son un crudo reflejo de esta realidad:
un sinnumero de casos de violencia familiar, incluyendo feminicidios, azotan cada
rincon del pais, tanto durante como después de la pandemia.

Las mujeres, las mas vulnerables; mas de la mitad de las féminas peruanas
entre 15 y 49 fueron sacrificadas de violencia familiar por parte de sus parejas en
la convivencia matrimonial. Una cifra escalofriante que nos confronta con una
realidad lacerante: la violencia machista esta enquistada en la sociedad peruana.

Las menos favorecidas, las mas golpeadas; la educacion se convierte en un
factor determinante: el 60% de las mujeres sin educacion formal recibieron mal trato
de sus esposos 0 convivientes, mientras que este porcentaje disminuye a medida
gue aumenta el nivel educativo. Un dato que desnuda la desigualdad y la pobreza
de algunas féminas.

Un llamado a la accién; porque no podemos permanecer impasibles ante esta
realidad. Es hora de alzar la voz, de convertir la indignacién en accién. El Estado,
las organizaciones sociales, la comunidad y cada uno de nosotros tenemos la
responsabilidad de:

Combatir la violencia machista: Implementar politicas publicas y programas
educativos que desafien los roles de género tradicionales y fomenten relaciones
sanas e igualitarias.

Fortalecer la proteccion de las victimas: Brindar soporte especializada a las
féminas que toleran intimidacion, incluyendo asistencia legal, psicolégica y
economica.

Avalar la atencion y la equidad: Agilizar los procesos judiciales y sancionar
con severidad a los agresores.

La intimidacién familiar es un problema colectivo sanguinea, es un problema
social. Undmonos para construir un Per( donde las mujeres puedan vivir libres de
miedo, donde la igualdad y el respeto sea la base fundamental de una sociedad
justa y pacifica. La agresion contra las féminas constituye una grave vulneraciéon de

los derechos fundamentales que afecta a miles de féminas en el Perd,



especialmente a aquellas mas vulnerables y excluidas. Esta violencia adopta
diversas formas, como el feminicidio, el abuso sexual, la desaparicién de mujeres,
la violencia fisica, psicolégica y econdmica.

De acuerdo con el Ministerio Publico, durante el 2022 se registraron 137 feminicidios
y 111 tentativas de feminicidio. Ademas, se reportaron 1,625 niflas de edad entre
10y 14 afios que se convirtieron en mamas como resultado de una violacién sexual.
También se registraron 1,186 casos de desaparicion de mujeres.

Para abordar este desafio, el Centro de Emergencia Mujer (CEM),

perteneciente al M.M.yP.V., proporciona una atencion completa y sin costo a las
féminas afectadas agredidas por la violencia de género y a sus seres queridos. El
CEM ofrece asistencia legal, psicolégica y social, y canaliza los casos hacia otras
entidades cuando se requiere.
Segun datos del INEI, durante el 2022 el CEM atendi6 a 70,366 féminas dafiificadas
por la violencia familiar o sexual, siendo el 64% de ellas agredidas por sus parejas
0 exparejas. Ademas, el CEM brindé atencién a 1,121 casos de feminicidio y
tentativa de feminicidio. A pesar de estos esfuerzos, se reconoce que aun existe una
brecha de acceso a la atencion, especialmente en las zonas rurales y de mayor
pobreza, donde se requiere fortalecer la presencia del Estado y la articulacién con
la sociedad civil.

En 1993, el gobierno peruano aprobé la Ley N° 26260, con el propdsito de
garantizar la prevencion y proteccion de todos los miembros de la familia, aunque
en realidad se dirigia principalmente a abordar los casos de agresion contra la mujer.
Aunque esta ley tenia como objetivo minimizar, supervisar e incluso erradicar la
violencia de género, su aplicacion era limitada y presentaba deficiencias tanto en su
contenido como en su forma. Se centraba mas en el contexto general de la violencia
familiar. Ante esta realidad, se han presentado nuevos proyectos de ley y se han
creado instituciones con el propoésito de proteger los derechos de las féminas, tratar
de manera mas selecta de agresion de género.

1999, el M.M y P.V. creé el Centro de Emergencia Mujer (CEM) como un
modulo piloto para brindar asistencia y atencion a favor de las mujeres. En la
actualidad, el CEM cuenta con mas de 297 oficinas distribuidas en todas las

provincias y distritos de las principales ciudades del pais.



La OEA destaca que este tipo de agresion hacia las féminas se atribuye a relaciones
de desigualdad histéricas, donde el patriarcado y el poder econdémico juegan un
papel fundamental.

En respuesta a la existencia de abuso y agresion en el circulo familiar, el
Estado peruano promulgé en 1993 la Ley N° 26260, como muestra de su
preocupacion y compromiso por abordar esta problemética. Posteriormente, se
implementaron medidas adicionales para fortalecer la proteccion de las mujeres y
evitar que regresaran a sus agresores, como la eliminacién de la conciliacion como
medio de solucién en casos de ultraje, regulada mediante la Ley N° 27982. Ademas,
se crearon la Defensoria del Nifio y Adolescente (DEMUNA) y diferentes fiscalias
especializadas en asuntos de familia, con el fin de tratar de manera mas efectiva
los casos de agresion y abuso contra las mujeres.

En un entorno en el cual la agresion fisica, verbal y psicoldgica contra las
féminas estd en aumento, en el Pert y el mundo se vislumbré un rayo de esperanza
segun la aprobacién de la norma legal N° 30364, comunmente referida como "la
norma legal para advertir, condenar y suprimir la agresion contra las féminas vy los
miembros de la familia". Esta legislacion, promulgada en 2015, representd un punto
de inflexion en la pelea por salvaguardar los derechos de las féminas y sus familias.

Esta ley nacié como respuesta a un clamor social. Los alarmantes indices de
violencia contra las mujeres exigian medidas contundentes. La sociedad peruana
alzo la voz, exigiendo proteccidn y justicia para las victimas de este flagelo.

La Ley N° 30364 se convirtio en un escudo legal para las mujeres y sus
familias. Define vy tipifica diversas formas de violencia, establece acciones
preventivas y atencion a las maltratadas, y crea mecanismos para la sancion de los
agresores.

La ley sigue vigente en la actualidad, junto con su respectivo reglamento. Su
aplicacién ha permitido avances significativos en la lucha contra la violencia, pero
tenemos esperanza para mejorar esta problematica

Es necesario fortalecer la implementacion de la ley, asegurar el aprendizaje
de los agentes que atienden a las féminas mal tratadas y sembrar una formacion de
igualdad y respeto a las féminas. La lucha contra la agresion no es solo un asunto

legal, es una transformacion social que nos involucra a todos.



La Ley N° 30364 es una herramienta poderosa, pero no es suficiente. Es hora
de unir esfuerzos, de convertir la ley en accion, de construir un Perl donde las
mujeres puedan vivir libres de violencia. De acuerdo con datos del ENDES-INEI de
2018, se observa que en Peru el 63.2% de las mujeres entre 15 y 49 afios han sido
victimas de algun tipo de violencia. En el departamento de Ayacucho, esta cifra
aumenta a un 67.2%. Estas estadisticas revelan la preocupante sobre la existencia

a la agresioén a las féminas del Peru

1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general
¢, Cual es el grado de satisfaccion de las usuarias que se encuentran en riesgo de
violencia por maltratos fisicos y psicolégicos, durante el periodo 2020 al 2022,
respecto a la atencién de calidad, recibido por los operadores de justicia como los
Centros de Emergencia Mujer en Huanta Ayacucho?

1.2.2. Problemas Especificos.
v ¢Cual es el nivel de capacitacion profesional y equipamiento del CEM del

distrito de Huanta para brindar atencion y proteccion de calidad a las mujeres
que han sufrido violencia fisica, psicoldgica durante el afio 2020 al 2022?

v/ ¢Cudl es el grado de satisfaccion por la atencion recibida por parte del
operador de justicia del CEM del distrito de Huanta, a las mujeres que han

sufrido violencia fisica, psicolégica durante el afio 2020 al 20227

1.3. Objetivos de la Investigacion.
1.3.1. Objetivo General
Determinar el grado de satisfaccion y calidad de atencion recibida por
parte de los operadores de justicia CEM del distrito de Huanta por las
usuarias, que han sufrido violencia fisica, psicologica durante el afio 2020 al
2022.

1.3.2. Objetivos Especificos.
v/ Determinar el nivel de capacitacion profesional y equipamiento del CEM

del distrito de Huanta para brindar atencion y proteccion de calidad a las
mujeres que han sufrido violencia fisica, psicoldgica durante el afio 2020
al 2022.
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v/ Determinar el grado de satisfaccion por la atencién recibida por parte del

operador de justicia del CEM del distrito de Huanta, a las mujeres que

han sufrido violencia fisica, psicologica durante el afio 2020 al 2022.

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Justificacion Teorica

Huanta: Un tejido social manchado por la agresion contra las féminas

Las calles de Huanta, ciudad en el corazdn de Ayacucho, esconden un oscuro
secreto: la agresion contra las féminas. Un flagelo de la sociedad femenina,
impregnando los grupos sociales y educativas de la comunidad como un virus
silencioso.

Emilio Durkheim, reconocido soci6logo, ya lo advertia: que la agresion a la
fémina no es una dificultad aislada, sino un reflejo de las diferencias y las formas
de dominio que existen en una sociedad. En Huanta, estas desigualdades se
manifiestan de diversas maneras:

Cronicas de dominio disimiles: Los varones, en muchos casos, ostentan una
posicion de poder dominante dentro de la consanguinidad y la colectividad,
perpetuando la idea de que la fémina es inferior.

Normas sociales tradicionales: las formas de vida entre el masculino y
femenino desde la antigledad, que relegan a la fémina al &mbito doméstico y la
subordinan al hombre, contribuyen a la normalizacién de la violencia.

Falta de oportunidades: La segregacion, el analfabetismo y la labor limitan
las posibilidades de las mujeres de independizarse y escapar de situaciones de
violencia.

La agresién contra las féminas en Huanta toma diversas formas:

Violencia fisica: Golpes, patadas, fracturas, lesiones permanentes... las
marcas de la violencia fisica son las mas visibles y alarmantes.

Violencia psicologica: Insultos, humillaciones, menosprecio... este tipo de
violencia deja cicatrices invisibles, pero no menos profundas, en la autoestima y el
bienestar mental de las mujeres.

agresion sexual: es brutal que vulnera la seguridad fisica y la libertad sexual

de las féminas.
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Las secuelas de agresion son destructoras:

Dafio fisico y psicologico: Las mujeres que sufren violencia experimentan
dolor, miedo, trauma y una profunda desconfianza en el otro.

Aislamiento social: La violencia puede aislar a las mujeres, privandolas de su
red de apoyo y limitando su participacion en la vida social.

Impacto en la salud: La violencia tiene un impacto negativo en el bienestar de
la salud mental y fisica de las féminas, aumentando la presencia del peligro de
enfermedades y trastornos psicologicos.

La agresion a las féminas no es una dificultad personal, si no es una dificultad
de todos. Es hora de romper el silencio, de desafiar las normas sociales que la
perpetidan y de construir una sociedad donde las mujeres puedan vivir libres de
miedo y discriminacion. Es importante destacar que muchas mujeres se sienten
atrapadas en situaciones de violencia sin barreras fisicas evidentes. Algunas de
ellas llegan a permitir este abuso debido a vinculos afectivos, preferencias
arraigadas o habitos sociales internalizados. Esto puede ser comparado con el
sindrome de Estocolmo, en el cual las victimas desarrollan una especie de conexion
emocional con sus agresores, lo que dificulta su capacidad de salir de esa situacion
de violencia.

Para abordar de manera efectiva la agresion de las féminas en Huanta, se
debe efectuar medidas que vayan mas alla de lo individual, enfocandose en cambios
estructurales y sociales. Esto implica promover la paridad de clase, fomentar una
formacion en valores como el respeto y equidad, y salvaguardar la seguridad de los
afectados. También es fundamental sensibilizar a la comunidad en general sobre los
efectos perjudiciales de la agresion a las féminas y promover una cultura de no
tolerancia hacia este tipo de comportamiento.

En conclusion, la violencia contra las mujeres en la ciudad de Huanta, Ayacucho,
es un problema social que requiere una atencion integral. Es necesario comprender
gue esta violencia no se limita a actos individuales, sino que esta arraigada en las
estructuras y dinamicas sociales de la comunidad. Solo a través de un enfoque
holistico y de acciones colectivas se podra combatir eficazmenteest e problema y

garantizar la seguridad y el bienestar de todas las mujeres en

Huanta.
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1.4.2. Justificacion practica

A lo largo de nuestra trayectoria como educadores, hemos sido testigos de
diversas formas de maltrato hacia las mujeres en zonas rurales. Este constante
presenciar nos ha llenado de preocupacion ante la ausencia de actividades de entes
estatales para solucionar esta dificultad. Es por ello que opté por seguir estudios en
Ciencias Politicas y Derecho, con la firme intencion de enfocarme en la defensa de
las mujeres que se encuentran en situaciones de vulnerabilidad. Mi determinacion
surge de la necesidad de brindarles un respaldo moral, social y legal que les ayude
a superar estas dificultades y garantice el respeto a sus derechos mas basicos.

El estudio de las Ciencias Politicas dentro del @mbito del Derecho es esencial
para ver de manera corporativa las raices y ramificaciones de la agresion contra las
féminas. Esta disciplina no solo nos brinda una interpretacién mas profunda de las
causas subyacentes que perpettan esta problematica, sino que también nos provee
de las herramientas conceptuales y practicas necesarias para evaluar criticamente
las politicas publicas vigentes. Al analizar estas politicas, somos capaces de
identificar sus carencias y proponer soluciones innovadoras y efectivas que puedan
contribuir a la erradicacion de la violencia de género.

Ademas, explorar las Ciencias Politicas dentro del &mbito legal nos brinda la
oportunidad de comprender la intrincada red normativa que rige los derechos de las
mujeres.

Al comprender como se elaboran y aplican las leyes en relacion con la
proteccién y la igualdad de género, podemos destacar las areas en las que se
requieren reformas o mejoras significativas. Esto implica no solo un anlisis teérico,
sino también una participacion activa en la promocién de politicas mas inclusivas y
equitativas, mediante el amparo y proteccion derechos fundamentales de las
féminas en todos los niveles de la sociedad y del sistema legal.

La proteccion de los derechos de las féminas va mas alla de simplemente
abordar cuestiones legales; implica también la lucha contra las diferencias entre
varon y mujer arraigadas en todo el contexto de la sociedad. A traves del studio de
las Ciencias Politicas, podemos profundizar en el andlisis de las estructuras de
poder y las complejas dinamicas sociales que perpetian la violencia de género, con

el objetivo de desmantelarlas y construir una sociedad mas justa e igualitaria.
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Esta tarea demanda una vision interdisciplinaria y un enfoque holistico que
involucre no solo a actores politicos y legales, sino también a lideres sociales y
comunitarios. Es fundamental reconocer que las desigualdades de género no son
simplemente problemas individuales, sino sistemas complejos de opresién que
afectan a toda la sociedad. Por lo tanto, es necesario adoptar estrategias inclusivas
gue aborden las raices estructurales de estas desigualdades y promuevan el
desarrollo de las féminas en cualquier aspectos de la convivencia social, politica y
econdmica.

Por ende, el estudio de las Ciencias Politicas en el contexto del Derecho nos
ofrece una plataforma desde la cual podemos participar de manera activa en el
amparo de los derechos de las féminas y en la lucha contra la violencia de género.
Al adoptar un enfoque integral y multidisciplinario, tenemos la capacidad de impactar
en la formulacion de politicas publicas, impulsar transformaciones tanto sociales
como legales, y ofrecer un respaldo solido a las mujeres victimas de la agresiéon

Ademas de analizar y entender el marco legal y politico que encierra a la
agresion fémina, podemos trabajar en colaboracion con diversas partes interesadas,
incluyendo autoridades gubernamentales, organizaciones no gubernamentales, y
activistas de base. Esto nos permite abogar por cambios significativos en la
legislacion, asi como en la implementacion de programas y servicios que brinden
proteccién y apoyo a las mujeres afectadas.

Es esencial reconocer que la lucha contra la violencia fisica, psicolégica no
se limita a un solo campo de estudio o0 accion, sino que requiere un enfoque holistico
y colaborativo. A través del estudio de las Ciencias Politicas en el ambito del
Derecho, podemos desempefiar un papel activo y significativo en la construcciéon de
un mundo mas justo y equitativo para todas las personas. Es esencial que las
instituciones estatales asuman su responsabilidad en la seguridad y amparo de las
féminas, pero también ha de necesario que haya profesionales comprometidos en
hacer frente a esta problematica desde el ambito de las Ciencias Politicas y el
Derecho.

1.4.3. Justificaciéon Metodoldgica

El proyecto de estudio se realizard a través de encuestas, utilizando un
enfoque cuantitativo y de correlacién de variables. El objetivo principal es recopilar

informacion sobre los niveles de atencidn, los diferentes grados de violencia ejercida
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contra las mujeres y las soluciones aplicadas en estos casos. Se utilizaran datos
empiricos y no deterministicos, y se reducira el margen de error segun que crezca
la cantidad de la muestra. Se examinaran investigaciones similares realizadas en
otros paises y regiones para comparar situaciones reales y actuales en términos de
derechos y agresion de la fémina, y analizar muchas formas de solucion
implementadas.

El enfoque cuantitativo permitird medir y cuantificar los fendmenos a través
de unidades convencionales. Se analizard el proceso de violencia contra las mujeres
en el contexto de la situacion en el Per(, y se observaran las acciones de las
instituciones relevantes, obteniendo resultados concretos sobre la problemética en
la provincia de Huanta durante los periodos 2020 al 2022. Se examinaran aspectos
como el ingreso de la mujer al sistema, las relaciones conyugales, el nivel académico
y las caracteristicas del agresor, evaluandolos de forma cualitativa. También se
analizara la respuesta del Estado a través de sus instituciones, y se evaluaran dos
posibles resultados: casos resueltos por los operadores de justicia en los Centros
de Emergencia Mujer (CEM) o el tragico desenlace de las victimas. Este enfoque

permitird obtener una comprension integral de la situacion en un contexto global.

1.4.4. Justificacion Social

El proyecto busca tratar la dificultad social de la agresion fisica y psicoldgica
contra la fémina, especialmente durante los afios 2020 y 2021, teniendo en cuenta
el impacto de la pandemia y el confinamiento. Se reconoce que la respuesta a esta
problematica ha sido lenta a nivel global y ha tenido consecuencias econdmicas,
sociales y de salud. Por lo tanto, es fundamental recopilar datos precisos para
intervenir de manera legal y desarrollar un plan estratégico que brinde proteccion a
las mujeres afectadas, tanto en entornos virtuales como presenciales. Este trabajo
es importante porque la agresiéon contra la fémina tiene consecuencias que afectan
no solo a las féminas, sino también a sus familiares, especialmente a los hijos
menores. Si no se interviene a tiempo, estos nifios pueden convertirse en un riesgo
potencial para la sociedad. Por lo tanto, es crucial abordar este problema desde una
perspectiva social y legal, en busca del bienestar de las mujeres y de la sociedad

en su conjunto.
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1.5. Hipotesis de la Investigacion
1.5.1. Hipotesis General

Con buena atencion a tiempo y de buena calidad contra la agresion fisica y
psicologica a la mujer por parte de la institucion operadora de justicia (CEM), y a un
menor tiempo, disminuiria la violencia y se lograria tener un alto nivel de satisfaccion

de las usuarias en el distrito de Huanta.

1.5.2. Hipotesis Especificas
v/ Con un equipo de profesionales y buen equipamiento del operador de justicia

(CEM), se conseguirad una mejor calidad de atencion a las usuarias que han

sufrido violencia psicolégica y fisica en el distrito de Huanta.

v/ Con una atencion personalizada y seguimiento de casos por parte del
operador de justicia (CEM), se conseguiria un alto grado de satisfaccion de
las usuarias que han sufrido violencia psicoldgica y fisica en el distrito de
Huanta.
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Internacionales.

(Paredes, 2020), En su trabajo de investigacion, se propuso un objetivo
crucial: analizar las capacidades estatales de la Secretaria de Derechos Humanos
gue estan obstaculizando. Para llevar a cabo esta investigacion, se emplearon el
Indicador Jerarquico de los Mecanismos para el Adelanto de la Mujer (MAM) y el
enfoque de las brechas de capacidades estatales, conocido como "Sistema de
Andlisis y Desarrollo de la Capacidad Institucional® (SADCI). El enfoque
metodoldgico utilizado fue cualitativo y explicativo, 1o que permitié profundizar en
las causas subyacentes de las limitaciones institucionales identificadas.

Este trabajo revela una realidad dolorosa: de los entes publicas que velan por
los derechos de las féminas en el Peru enfrentan serias deficiencias que impiden la
implementacion efectiva de politicas destinadas a prevenir y erradicar la agresion de
las féminas. A través del analisis detallado de las capacidades institucionales, se
evidencian las barreras burocraticas, la falta de recursos y la ausencia de una
voluntad politica efectiva que estan frenando los esfuerzos por abordar este grave
problema social. Los resultados obtenidos arrojan luz para acciones concertadas y
decidida por parte del Estado y la sociedad en su conjunto para enfrentar esta crisis
de derechos humanos.

Es fundamental destacar que este estudio no solo proporciona una reflexiéon
critica de la problemética, sino que también sirve como un llamado de atencién a la
colectividad que tomen medidas concretas y efectivas en la reyerta contra la
agresion de las féminas. Solo a través de un compromiso genuino y acciones
concretas se podra avanzar hacia la construccion de una sociedad mas justa e
igualitaria para todas las mujeres ecuatorianas. Los resultados identificaron
deficiencias en la Secretaria de Derechos Humanos en relacion con leyes, normas,
capacidad financiera, capital social, capacidad de negociacion, capacidad de
representacion y articulacion de intereses, asi como la capacidad para comprender
el contexto social, cultural, econémico e internacional. Estas deficiencias impiden
la formulacion del Plan Nacional de Prevencion y Eliminacion de la Intimidacion

contra las féminas.
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La investigacion concluye destacando que las limitaciones en las
capacidades estatales de la Secretaria de Derechos Humanos estan obstaculizando
la elaboracion del plan. Aunque externamente se podria percibir a la Secretaria de
Derechos Humanos como un Mecanismo de Adelanto para la Mujer a nivel regional,
Su posicién jerarquica actual limita su capacidad para actuar de manera efectiva en
el ambito estatal. Estos hallazgos plantean serias dudas sobre la capacidad
institucional tanto de la Secretaria como del conjunto del aparato estatal, lo que
representa un incumplimiento de las normativas internacionales ratificadas por el
pais sobre los derechos de las personas. Es imperativo resaltar, urgente necesidad
de fortalecer las capacidades estatales para abordar de manera eficaz la agresion
contra las féminas, para garantizar el pleno cumplimiento de los débitos entre paises
y la ayuda de los derechos fundamentales de las féminas en Ecuador. Esta mejora
en las capacidades estatales no solo es esencial para cumplir con las obligaciones

internacionales, sino también para garantizar la dicha de todas las féminas del pais.

(Villegas, 2018), en su estudio titulado “Evolucion cultural y proteccion de los
derechos de las féminas en Chile”, cuyo objetivo fue realizar un diagnostico del
maltrato contra las féminas desde la promulgacion de la Ley N° 20.066 hasta la
actualidad y evaluar la implementacién de la normativa juridica. La metodologia
consistié en el andlisis de la evolucion cultural y legal en Chile, revision de leyes y
estudios, y consideracién de la participacion de movimientos feministas vy
organismos de derechos humanos.

Los hallazgos revelan un cambio cultural significativo en Chile, reflejando una
mayor conciencia y compromiso hacia el amparo de los derechos de las féminas.
Este cambio fue impulsado por la creciente visibilizarian y denuncia de la agresion
a la fémina en el pais. Como resultado, se han promulgado nuevas leyes y politicas
dirigidas a abordar especificamente la violencia intrafamiliar, reconociéndola como
un problema de interés publico en lugar de considerarla Unicamente como un asunto
privado. Este cambio de perspectiva marca un significativo progreso en la lucha
contra la agresién de las féminas en Chile, evidenciando un progreso tangible hacia
una sociedad justa para todas las mujeres. Sin embargo, a pesar de estos avances,

aun queda mucho trabajo por hacer para garantizar una proteccion
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integral y efectiva de los derechos de las féminas en todas las esferas de la sociedad
chilena. Es fundamental continuar fortaleciendo y ampliando las medidas legales y
politicas que abordan la violencia de género, asi como fomentar una cultura de
respeto y igualdad que promueva relaciones sanas y libres de violencia para todas
las personas.

A pesar de los avances en la legislacion, la lucha contra la violencia hacia las
mujeres aun enfrenta obstaculos juridicos. La resistencia inicial en el sistema penal
y la falta de capacitacién en género y derechos de las mujeres entre los actores
involucrados en la no agresion y precepto del impetu son algunos de los desafios
mas apremiantes.

La escasez de recursos Yy la disparidad en la interpretacion de las normas
también dificultan la aplicacion efectiva de la ley, lo que puede generar impunidad
en los casos de violencia.

Es crucial fortalecer el marco legal y garantizar una respuesta estatal eficaz
para combatir este flagelo. La capacitacion especializada, la inversion en recursos
y la armonizacion de criterios en la aplicacion de la ley son medidas fundamentales
para proteger a las mujeres y construir una sociedad justa e igualitaria.

No basta con tener leyes, es necesario que se implementen de manera
efectiva y coherente. Solo asi podremos erradicar la violencia contra las mujeres y

fundar un expectante contexto para la vida digna y segura.

Segun (Vasquez, 2016), se realizo una investigacién descriptivo
comparativo que examiné la realidad preocupante de la agresion de la fémina en
dos centros de apoyo ubicados en Espafia y Colombia. Especificamente, se
analizaron el Centro de Informacion a la Mujer (CIM) en Coirds, Galicia, Espafia,
con 63 participantes, y el Centro de Orientacion a la Mujer (COM) en Cartagena de

Indias, Colombia, con 43 participantes.

El propdsito central de este estudio consistio en investigar la problemética de
la agresion de las féminas en Colombia y cdmo esta se entrelaza con el ejercicio del
bienestar sexuales y provechosos. Para llevar a cabo este analisis, se emplearon el
Modelo Ecoldgico Integrado, la perspectiva de especie y el modelo de bienestar

como marcos tedricos y metodolégicos fundamentales.
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La informacion empleada en la investigacion fue recabada a través de las
Encuestas Nacionales de Demografia y Salud efectuadas en Colombia durante el
periodo comprendido entre los afios 2000 y 2010. Estas encuestas ofrecieron datos
significativos sobre la condicion de las mujeres en la nacién, posibilitando un analisis
detallado sobre el problema de agresion a las féminas y su repercusion en
realizacion de los derechos sexuales y reproductivos.

En sintesis, el estudio realizado por Vasquez (2016) comparo dos centros de
apoyo a mujeres afectadas por el maltrato, uno en Espafia y otro en Colombia, con
el propésito de examinar la violencia dirigida contra las mujeres colombianas y su
influencia en la garantia de sus derechos sexuales y reproductivos. Para alcanzar
este objetivo, se valié de datos obtenidos de encuestas nacionales y se sustent6 en
marcos tedricos como el Modelo Ecoldgico Integrado, la apariencia de la fémina y el
enfoque de bienestar. La metodologia empleada consisti6 en analizar las
caracteristicas socio-demogréficas tanto de las féminas martires de la agresion
como de sus agresores. Se exploro la posible relacion entre ser victima de violencia
por parte del conyuge y haber experimentado un entorno familiar violento durante
la infancia. Asimismo, se investigé el comportamiento de la agresién en el &mbito
de las relaciones de pareja. Adicionalmente, se examiné la respuesta proporcionada
por la comunidad y las instituciones frente a la violencia.

A primera vista, los hallazgos revelan que las féminas que fueron expuestas
a situaciones de violencia durante su nifiez y experimentaron formas de correccion
violenta tienen una tendencia a normalizar la agresion en la vida conyugal. Se
detectaron discursos que justifican la agresion de las féminas y validan las disimiles
de potestad entre el masculino y la femenino Ademas, se pudo observar que la falta
de independencia economica de las mujeres esta estrechamente vinculada a sus
circunstancias socioeconomicas, y que aquellas que han sido victimas de violencia
tienden a ejercer en menor medida sus derechos sexuales y reproductivos.

Concluye su estudio destacando la necesidad de estudiar sobre la agresiéon
a las féminas.

(Piatti, 2013), sobre la agresion de la fémina tiene como propadsito principal
vislumbrar en profundidad el significado de esta forma de violencia y analizar sus

impactos en la fortaleza corporal y mental de las féminas afectadas.
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El enfoque es abordar la atencién de estas mujeres desde una perspectiva
multidisciplinaria, con la finalidad de que puedan recuperar su autoestima, superar el
estigmay convertirse en sobrevivientes empoderadas. Asimismo, se busca subrayar
la importancia de un cambio de paradigma y de una transformacion cultural para
erradicar la violencia, promoviendo el desarrollo individual y colectivo de las mujeres
y alcanzando la igualdad, la equidad y la paz.

Para llevar a cabo esta investigacion, se empled una metodologia que se
basé en una exhaustiva revision de literatura y analisis teérico sobre el tema de la
violencia contra las mujeres. Se exploraron diversas fuentes y enfoques, incluyendo
el marco de los derechos humanos, con el propésito de comprender las diferentes
perspectivas y posturas presentes en la sociedad en relacion con este fenbmeno.
Se reconoce la importancia de abordar este problema de manera integral y
multidisciplinaria, considerando sus diversas dimensiones y contextos.

Los resultados del estudio ponen de manifiesto que la agresion contra las
féminas constituye flagrante agresion de su bienestar de la fémina y un grave
problema social que afecta a todas las sociedades. Se destaca la necesidad
imperiosa de abordar este tema de manera integral, teniendo en cuenta las
repercusiones fisicas, mentales y emocionales en las victimas. Se subraya la
importancia crucial de modificar la cultura y los paradigmas existentes para erradicar
la violencia y fomentar la igualdad de género en todas las esferas de la sociedad.

En conclusion, la agresion de las féminas debe ser enfrentada
multidisciplinariamente y con un modelo basado en los derechos humanos. Se hace
hincapié en la necesidad de promover el empoderamiento de las mujeres, fomentar
el respeto y la igualdad de género, y generar un cambio cultural que valore y respete
la esencia femenina. Se recalca que el logro de una sociedad igualitaria y pacifica
requiere el compromiso de toda la sociedad en la erradicacion de la violencia y en

el respeto a los derechos de las mujeres.

2.1.2. Nacionales.
Segun (Ponce, 2021), en su trabajo de investigacion de titulo “Estudio de la agresion

de las féminas en el Peru a través de la Ley N° 30364”.
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Cuyo objetivo fue investigar y destacar el fendmeno de la violencia de género en el
Perl, centrandose en las disposiciones de la Ley N° 30364, basada en la
Convencidn Internacional de Belém, como marco legal para la proteccion de los
derechos humanos, con un enfoque en la discriminacion.

La metodologia empleada en el estudio se fundamentd en la observacion
detallada de la discriminacion como un factor central que alimenta la agresion y la
violencia de género. Se investiga como el entorno en el que las personas se
desarrollan influye en la imitacion y reproduccion de conductas aprendidas en el
hogar y a través del ejemplo paterno, lo que amplia la comprension del fenémeno
mas alla de la agresion fisica.

Los resultados obtenidos revelaron que la agresion surge como una reaccion
natural del ser humano ante situaciones de peligro o impulsos que conducen a la
pérdida del control. La investigacion resalta la discriminacion, agresion de las
féminas y abarca mas aspectos que la mera agresion fisica. En este sentido, la Ley
N° 30364 emerge como un marco legal fundamental para la defensa del bienestar
de la persona del contexto de la violencia de género en el Pera.

Este enfoque metodolégico permite una comprensién mas profunda de las
dinamicas que subyacen a la violencia de género, destacando la importancia de
abordar la discriminacion en todas sus formas como parte integral de los esfuerzos
para prevenir y combatir este problema. Ademas, pone de relieve la necesidad de
promover una cultura de respeto, igualdad y equidad de género, respaldada por
marcos legales solidos y politicas publicas efectivas. Concluyeron que el estudio
resalta la importancia de abordar la intimidacion de la fémina como una dificultad
general complejo que va mas alld de la agresion fisica. La discriminacién se
identifica como un factor determinante en la reproduccion de conductas violentas.
La Ley N° 30364 se posiciona como una herramienta legal crucial en el amparo de
del bienestar de las personas y la prevenciéon de la agresion de género en Peru.
Estos hallazgos subrayan la necesidad de una atencién integral y una mayor
conciencia publica para luchar la agresion de la fémina y promover la igualdad de

género en la sociedad peruana.

Segun (Achic, 2022) El estudio es un modelo cuantitativo de caracter

fundamental, disefio fue no experimental, naturaleza de las transacciones, nivel de
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descripcion correlacion. La poblacion fue finita y estuvo conformada por 100
usuarios. CEM fue una muestra de 80 participantes. El enfoque metodolégico
empleado consistié en la realizacion de una encuesta de opinién publica, la cual se
disefid utilizando el cuestionario modelo SERVQUAL con el fin de evaluar ambas
variables de interés, con un total de 30 preguntas incluidas en el instrumento. Una
vez recopilados los datos, se procedié a su procesamiento utilizando el software
SPSS 24.0 y Computer Statistician, lo que permitié llevar a cabo un analisis
cuantitativo de cada variable.

Para realizar este andlisis, se emplearon métodos estadisticos descriptivos
que permiten resumir y visualizar la informacion obtenida a través de tablas y
gréficos. Asimismo, se aplicaron métodos estadisticos inferenciales, entre los cuales
se incluyd la prueba de Rho-Spearman. Esta prueba se utilizé para comparar
hipotesis y determinar la calidad de los servicios en relacién con los niveles de
asociacion significativa, moderada y positiva.

Los resultados de la evaluacion indicaron una asociacion significativa entre
la calidad de los servicios y los niveles de satisfaccion de los usuarios del Centro
de Educacion Media (CEM), como se evidencia en el valor de Rho-Spearman
obtenido (0,736) con un valor de p < 0,05. Este enfoque metodoldgico integral
permitié obtener una comprension detallada de la percepcién de los usuarios sobre
la calidad de los servicios ofrecidos por el CEM, proporcionando informacion valiosa
para la toma de decisiones y la mejora continua de la institucién.

Segun (Valenzuela, 2022), “En su estudio se enfocé en fundar la analogia
entre la disposicion de esmero y la complacencia entre los usuarios del CEM en de
Abancay”. La investigacion fue cuantitativo, empirico, con disefio no experimental
correlativo. muestra fue censal accedida por 60 beneficiarios del CEM de Abancay,
se usoO instrumentos validados por los expertos. Los resultados estadisticos
demuestran significatividad de la asistencia directa y satisfaccion (p = 0,000; p <
0,05). La respuesta (r = 0,559), la fiabilidad (r = 0,398), la empatia (r = 0,280) y la
seguridad (r = 0,478) se mancomunan significativamente con la complacencia del
usuario. items tangibles y satisfaccion (p > 0,05). Se concluyé que la calidad de
atencion se relaciond con la complacencia de los beneficiarios del CEM de Abancay,
y la correlacion entre estas variables de estudio fue moderada (r = 0,504), lo que

indica un alto nivel de atencion a la calidad. mayor es la satisfaccion”.
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Segun (Ancco, 2022), “El objetivo de esta investigacion fue identificar las
relaciones. Entre calidad de servicio variable y satisfaccion del cliente en el médulo
sobre violencia intrafamiliar en Cusco Trimestre de 2020. investigacion,
experimental, nivel de correlacion. poblacion 484, muestra 215. instrumento,
cuestionarios para medir la variable, resultado, el 84,7% de Los usuarios consideran
razonable la calidad del servicio, el 84,7% Satisfecho con la atencion que recibio el
moédulo de violencia intrafamiliar provincia del cusco. la calidad del servicio y la
satisfaccion de la atencion fue de rho de 0,405 (p-valor = 0,000) y se acepto la
hipétesis. (H1)".

Segun (Carlos et al., 2022), “Este estudio se basoé en el diagndstico como el
grado de coordinacion entre el CEM y Comisaria PNP, para generar el bienestar de
las mujeres, La realizacion de encuestas y entrevistas a la PNP que interviene en
la atencién de agresion de las mujeres con estrategias pertinentes. las usuarias
perciben al CEM como una institucion de auxilio de denuncia policial post agresion,
el CEM evita situaciones de agresion y otorga servicios de asesoramiento.

Psicoldgico y legal buscando la mejora de atencion y apoyo en el area de prevencion

Por otra parte segun (Olivos, 2020), menciona que “El propésito de este
estudio fue evaluar la correspondencia entre la eficacia de la atencion y la
complacencia de las victimas en la comunidad quechua en el afio 2019”. Utilizo una
poblacién de 70 victimas y una muestra de 47 victimas. Se usé cuestionarios. La
calidad de atencion se sitla en un nivel medio del 59%, mientras que el nivel de
satisfaccion alcanza un 60%. Hay relacion significativa entre la calidad de la
atencion, con un nivel de significacion inferior a 0,05. Ademas, con un coeficiente de
Pearson de 0.946.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Violencia a la Mujer

(ONU, 2022). De acuerdo al reporte de las Naciones Unidas, la violencia
dirigida hacia mujeres y nifias representa una seria transgresion de los derechos

humanos, extendiéndose a lo largo y ancho del planeta. Esta manifestacion de
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violencia acarrea repercusiones fisicas, econOmicas y psicoloégicas de gran
magnitud, las cuales restringen su plena participacion en la sociedad con igualdad
de oportunidades, tanto en el corto como en el largo plazo.

Segun la definicion proporcionada por las Naciones Unidas, se entiende por
agresion de las féminas como un perjuicio corporal, y psiquica, abarcando desde
amenazas hasta la privacion arbitraria de libertad, en el ambito publico o privado.

En este contexto, se pueden identificar diferentes tipos de agresion en
perjuicio de las féminas y las damas de menor de edad (OPS/OMS, 2023) de la
siguiente manera:

Violencia econdmica: Este tipo de violencia busca lograr la dependencia
financiera de una persona controlando por completo sus recursos econdémicos,
impidiéndole acceder a ellos, prohibiéndole trabajar o asistir a la escuela.
Violencia psicolégica: Implica provocar miedo a través de la intimidacion,
amenazas de causar dafio fisico a la persona o a sus seres queridos, someterla a
maltrato psicoldgico, forzarla a aislarse de su entorno social y familiar, entre otras
formas de abuso psicolégico.

Violencia emocional: Se caracteriza por socavar la autoestima de una persona
mediante criticas constantes, infravaloracion de sus capacidades, insultos y otros
tipos de abuso verbal. También puede involucrar dafios en la relacién de pareja con
los hijos e hijas, o la prohibicion de mantener contacto con familiares y amigos.
Violencia fisica: Consiste en originar perjuicio corporal a través de golpes,
patadas, quemaduras, agresiones fisicas de diferentes formas, asi como negar
atencion médica o forzar el consumo de alcohol o drogas. También puede incluir
dafios a la propiedad.

Violencia sexual: Se refiere a obligar a participar en actos sexuales sin el
consentimiento de la pareja, lo cual constituye una violacion y abuso sexual.

Estos diferentes tipos de violencia representan una grave transgresion de los
derechos fundamentales y deben abordarse de manera integral para la agresion
femenina. Es fundamental establecer conciencia, sembrar la igualdad de género y
asegurar que se implementen politicas y leyes efectivas para proteger a las victimas

y sancionar a los agresores.
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2.2.2. Satisfaccién de atenciéon a Usuarios en los CEM

Los Centros de Emergencia Mujer (CEM) son entidades comprometidas con
brindar asistencia confiable y especializada a las féminas que fueron agredidas. Su
principal objetivo radica en proporcionar un ambiente seguro, calido y libre de
prejuicios, donde las mujeres puedan recibir atencion integral. El personal de los
CEM cuenta con capacitacion en perspectiva de género y derechos humanos,
garantizando que cada usuaria sea escuchada, respetada y tratada de manera
individualizada.

Ademas de ofrecer servicios de orientacion y apoyo emocional, los CEM
facilitan asesoramiento legal y acceso a redes de apoyo que ayudan revivir sus
almas luego de hechos de agresion. Estas instituciones se comprometen a
salvaguardar la confidencialidad y la privacidad de las usuarias, creando un entorno
seguro donde puedan buscar ayuda sin temor a ser juzgadas o0 expuestas.

La labor de los CEM va mas alla de brindar atencion inmediata; también se
dedican a promover la conciencia, la prevencion y la educacion en torno a la
violencia de género en nuestra sociedad. Su incansable trabajo tiene como objetivo
empoderar a las jovenes y contribuir a la eliminacion de la agresién de género,
abordando las raices del problema y fomentando un cambio cultural que promueva

la igualdad y el respeto entre los géneros.

Segun (Fernandez, 2019), “La satisfaccidon del cliente se refiere al nivel de
satisfaccion expresado por un usuario después de utilizar un servicio o producto.
Este nivel de satisfaccion puede ser considerado bueno o malo y esta directamente
relacionado con el desempefio recibido. Es comldn que los clientes se sientan
incomodos con la atencion y el servicio que reciben debido a la falta de efectividad
organizacional, lo cual se manifiesta de diversas formas en la comunicacion, como
la falta de honestidad, indiferencia, violencia o rechazo”.

En la actualidad, se ha dejado atras el enfoque clasico de la satisfaccion del
cliente y se busca encontrar ideas que conduzcan al desarrollo de soluciones.
Durante la década de 1980, también se estudiaron las consecuencias evolutivas de
esta satisfaccion.

Segun la definicion de la Real Academia Espafiola, la satisfaccion del cliente

se refiere a la percepcion correcta e idonea que tiene el cliente de un servicio o

26



producto, con el objetivo de evitar reclamos y generar confianza. En otras palabras,
la satisfaccion se relaciona con la sensacion de felicidad que experimentamos
cuando nuestras necesidades son satisfechas. Es importante destacar que alcanzar
esta felicidad es soslayando los pensamientos negativos y teniendo

experiencias satisfactorias.

2.2.3. Calidad de atencion

Segun el analisis del CDC Peru, “los casos de violencia son mas frecuentes
en mujeres adultas (40,12%), joven (25,55%), asi como en mujeres solteras
(43,05%), convivientes (36,16%); quienes tienen secundaria completa (26,09%) y
no tienen trabajo remunerado (72,15%)”.

(Corilloclla, 2018), “reconoce la importancia de brindar servicios de calidad
en los Centros de Emergencia Mujer (CEM), ya que esto se relaciona directamente
con la satisfaccion de los usuarios de dichos servicios legales”. Existe evidencia que
demuestra la relacion entre la calidad de los servicios y el acceso a la justicia. Es
necesario tener en cuenta que no todos los departamentos y lugares donde se
brinda el servicio de CEM presentan deficiencias, y un ejemplo destacado es
Huancavelica, donde se podrian investigar las practicas y estrategias organizativas

gue han llevado a lograr una prestacion de servicios legales favorable en ese lugar.

2.2.4. Normas y Acuerdos Internacionales

La Ley N° 30364, impulsada por el Estado peruano, tiene como propdsito
fundamental prevenir, eliminar y castigar cualquier manifestacion de violencia
dirigida hacia mujeres y miembros del grupo familiar, tanto en entornos publicos
como privados. Esta legislacion se encuentra alineada con compromisos

internacionales que tiene que cumplir el pais,

Ademas, la Ley N° 30364, en Peru existen otras leyes que buscan promover
la paridad de conformidades entre femeninas y masculinas, asi como prevenir y
sancionar distintas formas de violencia. Estas leyes incluyen la Ley N° 28983 sobre
igualdad de oportunidades, la Ley N° 30314 que aborda el acoso sexual en espacios
publicos, y la Ley N° 27942 que se enfoca en la prevencion y sancion del
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hostigamiento sexual laboral. Cada una de estas leyes cuenta también con sus
respectivos reglamentos para su implementacion adecuada.

La Ley N° 30364 es una de las normas principales en Peru para prevenir y
sancionar la agresion contra las féminas y los miembros de la consanguinidad. Se
basa en compromisos internacionales y se complementa con otras leyes y
reglamentos relacionados con la igualdad de oportunidades y la prevencion del

acoso y hostigamiento sexual.

2.2.5. Relacion que guarda la calidad de atencion y grado de satisfaccion.

La importancia de brindar una atencion de salud de calidad es fundamental
para asegurar el bienestar y la satisfaccidon de los beneficiarios con los bienes
admitidos. En este andlisis se abordara el estudio llevado a cabo por Rios y Barreto
(2016), donde se examinara detalladamente su enfoque en la evaluacion de la
calidad del servicio y la aceptacion de los beneficiarios, utilizando métodos como
encuestas y entrevistas para recabar informacién. Asimismo, se exploraran las
posibles areas de mejora en la definiciébn y comprension del concepto de satisfaccion
en el contexto de la atencién médica.

En su investigacion, Rios y Barreto (2015) “destacan que la calidad en la
atencion en salud puede ser evaluada a través del servicio proporcionado a los
usuarios”. Utilizando métodos de medicion como encuestas y entrevistas, se busco
determinar el grado de satisfaccion de los beneficiarios de la consulta externa en
los hospitales de Chia y Tenjo.

La satisfaccion del usuario es definida por Rios y Barreto (2016) como el
grado en el que se satisfacen las necesidades del paciente y puede ser calificada
desde bueno hasta malo o pésimo. Sin embargo, el estudio también sefala la
existencia de vacios en la definicion de satisfaccion, lo cual puede dificultar una
evaluacion precisa y completa de la buen servicio de bienestar

Es importante destacar la satisfaccion del usuario no solo se limita a la
atencion médica en si, sino que también abarca otros aspectos como la
accesibilidad, el trato recibido por el personal de salud, la comunicacién efectiva, la
infraestructura y la disponibilidad de recursos.

La medicion de la satisfaccion del usuario a través de encuestas y entrevistas

permite obtener una retroalimentacion directa de los usuarios y identificar areas de
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mejora en la atencién en salud. Estos métodos proporcionan informacion valiosa
qgue puede ser utilizada para implementar mejoras y brindar una atencion de calidad

gue satisfaga las necesidades y expectativas de los pacientes.

2.3. Marco Conceptual

Operadores de justicia (Centro de Emergencia Mujer)

Los Centros de Emergencia Mujer (CEM) tienen como competencia principal
la atencion y cautela de la agresion a la fémina. Estos centros se encargan de
brindar apoyo integral a las damas que fueron agredidas, ya sea en el ambito publico
0 privado. Su objetivo es avalar el amparo de los derechos de las féminas y
contribuir a su empoderamiento.

Las competencias especificas de los CEM incluyen:

Atencién integral: Los CEM proporcionan servicios de orientacion, asesoria legal,
atencién psicoldgica, trabajo social y apoyo emocional a las mujeres que fueron
doblegados y agredidas. Estos servicios se brindan de manera individualizada y
confidencial, respetando la autonomia y las decisiones de las usuarias.
Prevencién y sensibilizacion: Ademas de la atencion directa a las victimas, los
CEM llevan a cabo actividades de prevencion y sensibilizacion en la comunidad.
Esto implica la realizacion de charlas, talleres y campafias educativas para
promover el respeto a las féminas, la igualdad de género y la erradicacion de la
agresion.

Coordinacion interinstitucional: Los CEM trabajan en estrecha colaboracion con
otras instituciones y organizaciones que tienen un rol en la atencién y el cuidado de
la salud de las féminas. Esto incluye entidades del sector salud, justicia, educacion,
entre otros. La coordinacion interinstitucional permite una respuesta integral y
articulada frente a la violencia de género.

Recopilaciéon de informacién: Los CEM recopilan datos e informacion relevante
sobre los casos de violencia de género atendidos. Esto contribuye a la generacion
de estadisticas y analisis que permiten identificar patrones de violencia, mejorar las
politicas publicas y fortalecer las acciones de prevencion y atencion.

La competencia de los Centros de Emergencia Mujer se enfoca en brindar atencién
especializada a las mujeres martires de la agresién, promover la prevencion y

sensibilizacion a la comunidad, coordinar acciones con otras instituciones y
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recopilar informacién para fortalecer las politicas y acciones en la lucha contra la

violencia de género.

Diferentes Operadores de Justicia en Peru

En Perd, existen diversos operadores judiciales y entidades gubernamentales
encargadas de abordar y desaparecer la agresion a loas féminas. A continuacion,
se mencionan algunos de los principales operadores judiciales y organismos

involucrados en esta lucha:

a) Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP)

El MIMP es la entidad gubernamental responsable de disefiar, establecer y
supervisar las politicas y estrategias para promover la igualdad de naturaleza y
prevenir la agresion a las féminas. Ofrece servicios de atencion a victimas y
coordina acciones interinstitucionales.

b) Fiscalia de la Nacion - Fiscalia Especializada en Violencia contra la Mujer y
los Integrantes del Grupo Familiar

La Fiscalia cuenta con una fiscalia especializada en atencién a las féminas
agredidas y sus congéneres sanguineos, para averiguar las causas y las
consecuencias, tienen interaccion multisectorial para interactuar para amparar a las
féminas abusadas

c) Poder Judicial - Juzgados Especializados en Violencia contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar

Los entes de especialidad tienen la responsabilidad de conocer y resolver los casos
relacionados con la agresion a las féminas y su consanguinidad. Estos juzgados

aplican medidas de proteccion y sanciones judiciales.

d) Comisarias de la Mujer
A nivel policial, las Comisarias de la Mujer y la Familia estan dedicadas a atender
denuncias de violencia de género. Trabajan en estrecha colaboracién con las

fiscalias y juzgados especializados.

e) Defensoria del Pueblo. La Defensoria del Pueblo supervisa y ve por el
acatamiento de los derechos fundamentales, incluidos los derechos de las féminas.
Realiza monitoreo y brinda asesoramiento en casos de violencia de género.
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f) Centros de Emergencia Mujer (CEM)
Los CEM son establecimientos de atencion integral para mujeres victimas de
violencia. Ofrecen servicios de orientacion legal, psicoldgica y social, asi como

refugio temporal en casos de riesgo.

g) Linea 100 - Servicio de Atencion a Personas en Situacion de Violencia
Este servicio telefonico, gestionado por el MIMP, brinda atencion y orientacién a
personas en situacion de violencia, incluyendo a mujeres. Es un canal de denuncias

y ayuda inmediata.

Violencia Familiar

La agresion sanguinea es una injusticia en la que uno de los miembros de
la familia ejerce maltratos fisicos o emocionales de manera intencional hacia otro.
Este tipo de violencia suele ocurrir en el &mbito del hogar, aunque también puede
darse en otros lugares, siempre y cuando estén involucradas dos personas que
tienen algun tipo de vinculo familiar por sangre o por matrimonio. Es importante
destacar que la violencia familiar puede tener graves consecuencias tanto para la
persona que la sufre como para el funcionamiento y la estabilidad de la familia en
su conjunto. Es fundamental promover la conciencia y la prevencion de la violencia
familiar, asi como proporcionar el apoyo necesario a las victimas para romper este

ciclo destructivo y fomentar entornos seguros y saludables.

Satisfaccion

La satisfaccion se refiere al estado emocional individual que experimenta una
persona al alcanzar el éxito o obtener resultados positivos en relacion a las acciones
0 servicios que ha recibido. En el contexto de los CEM, la satisfaccién implica que
los usuarios o ciudadanos perciban acciones que satisfagan sus necesidades y
generen resultados exitosos. Es decir, se espera que los servicios brindados por los
CEM cumplan con las expectativas de los usuarios y les brinden soluciones efectivas
a sus problemas legales. La satisfaccién en este ambito implica que los usuarios
sientan que sus derechos estan protegidos, que han recibido una atencién

adecuada y que sus necesidades legales han sido atendidas de manera exitosa. Al
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lograr la satisfaccion de los usuarios, se promueve la confianza en el sistema de
CEM.

Calidad de atencion

El buen cuidado se refiere a la actitud constante de ofrecer lo mejor de uno
mismo a los demas. Implica identificar, responder y satisfacer de manera efectiva el
compromiso de brindar un servicio que supere las expectativas, asegurandose de
comprender y atender de manera integral las necesidades y deseos de los clientes.
Esto implica ser receptivo, amable y estar dispuesto a ir més alla para brindar una
experiencia satisfactoria. La calidad de atencion implica estar en sintonia con
los clientes y esforzarse por superar sus expectativas, ofreciendo un servicio
eficiente, personalizado y de alta calidad. Es un enfoque centrado en el cliente y en
brindar una experiencia positiva que genere confianza y fidelidad hacia la

organizacion.
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1. METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodolégico.

Disefio no experimental-transversal

3.1.1. Tipo

(Herndndez, 2014), “dice que un estudio descriptivo tiene como objetivo
principal analizar y determinar el comportamiento de las personas, grupos, diversos,
sociedades u otros fendbmenos que estan siendo estudiados”. Su finalidad es obtener
informacion detallada y precisa sobre los distintos aspectos de estudio que se
realiza, contexto. Se llevan a cabo entrevistas con el fin de indagar sobre el nivel de
intensibn del usuario. Este tipo de investigaciébn se enfoca en el andlisis y
descripcion de los fenbmenos, sin buscar establecer relaciones de causalidad o
generalizar los resultados obtenidos. El objetivo principal es obtener una visién
completa y detallada de los aspectos estudiados, brindando informacion valiosa para

futuros analisis y toma de decisiones. (Hernandez, 2010).

3.1.2. Nivel

El método utilizado en este estudio es el descriptivo comparativo (Hernandez,
2014). “Se recopilard informaciéon haciendo el uso de encuestas preparadasy
validadas con anticipacién, que servirdn como herramienta de recoleccion de datos”.
“Estas encuestas proporcionaran informacion detallada para determinar la atencion
eficiente de los Centros de Emergencia Mujer (CEM)”. El enfoque descriptivo

comparativo permitira realizar una comparacion de diferentes

variables y aspectos relevantes para el analisis de la gestion y los servicios en los
CEM.

3.1.3. Enfoque

El enfoque de investigacion transversal se utiliza para recopilar datos en un
momento especifico y analizar la relacion entre variables en ese mismo momento.
En este enfoque, se recopila informacién de diferentes participantes o muestras
simultdneamente. Se emplea para examinar la prevalencia de fendmenos, identificar
factores de riesgo y determinar asociaciones entre variables en un momento

dado. A diferencia de los estudios longitudinales que siguen a los participantes a lo
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largo del tiempo, los estudios transversales se enfocan en una instantanea de la
situacion en un momento especifico. Este enfoque es util para obtener una
comprension inicial de una poblacion o fendmeno y establecer relaciones
preliminares entre variables. Sin embargo, no permite analizar cambios a lo largo

del tiempo ni establecer relaciones causales.

3.2. Poblacién y Muestra.
3.2.1. Poblacion
La poblacién estaba atendida por las usuarias, que, durante el afio 2020,
2021y 2022, tomaron los servicios de los CEM en la ciudad de Huanta.
Universo: Region Ayacucho y la Poblacion se da en la Provincia de Huanta. 200

casos encontrados en la base de datos del CEM del distrito de Huanta.

3.2.2. Muestra
Muestra: Utilizando la Formula de N, se ha calculado 75 muestras para los afios
2020, 2021 y 2022 respectivamente agrupandolos de la siguiente manera:

Tabla 1. NUmero de muestras por Zonas
Afo/Casos Participantes
2020 25
2021 25
2022 25

Formula de N para hacer el calculo de nimero de participantes a encuestar en este

estudio de investigacion:

N

Z: No?

- /2

n= ;
(N-DE"+Z7

-~

ZG:

-«

Esta formula se utilizo para elaborar los parametro del cuadro:

Parametro Formula N

n: Tamafio de la muestra

(nimero de muestras)
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N: Poblacion Total

(Universo)

o: Por la inconsistencia de datos se usa una desviacion estandar de 0,20

(Desviacion estandar ) Si se cuenta con un estudio anterior, considerar la desviacion estandar
calculada en ese estudio

Z1-a/2: Mayormente se desarrolla con un nivel de confianza al 95% para lo cual
Z1-a/2 tiene un valor de 1,96.
(Nivel de confianza) Si desea trabajar con un nivel de confianza al 99% el valor de Z1-a/2 es
2,53
E: 5a 10% es consecuencia de los antecedentes y el autor

(Error permisible)

3.2.3. Operacionalizacion de variables e indicadores
Definicién Conceptual

La satisfaccion del usuario se refiere a la evaluacion subjetiva y emocional
gue experimenta el usuario después de recibir el servicio. Puede variar desde una
satisfaccion positiva, cuando el usuario considera que sus necesidades fueron
atendidas de manera efectiva y se siente satisfecho con la atencion recibida, hasta
una satisfacciéon negativa, cuando el usuario percibe que sus necesidades no fueron
adecuadamente abordadas o que no recibi6é un trato respetuoso y adecuado. Esta
condicion emocional de satisfaccién o insatisfaccion puede tener un impacto en la

percepcion del usuario sobre el sistema de justicia y en su disposicion a buscar ayuda

0 seguir participando en el proceso legal relacionado con la Violencia contra la

Mujer.
Tabla 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables
Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Mediciéon

Conceptua Operacional
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Variable “Es la Esta variable VariableY: Grado Grado de Atraves
Dependiente condicién sera medida de Satisfaccion satisfaccion de
Grado de emocional utiizando 19 Encuestas
Satisfacciéon del usuario preguntas del Dimensiones:

de instrumento a v Celeridad

satisfaccion  aplicar que procesal y

positiva 0 contiene lo atencién

negativa, siguiente; v/ Capacidad de

que recibi6 Celeridad los

por parte de Procesal y profesionales

los Atencién, del CEM

operadores  Capacidad de  Transparencia

de justicia los y acceso

(CEM) operadores de

respecto a justicia de los

la Violencia CEM,

contra la Transparencia

Mujer”. y Acceso.
Variable “Esta Esta variable Variable X:  Procesos A través
Independiente determinado sera medida Calidad de Tiempo de de
Calidad de por la utilizando 21 Atencién demora Encuestas
Atencion atencién preguntas, Porcentaje

gue prestoy que esta Dimensiones: de

recibié el dividido para v Confiabilidad atenciones

usuario por determinar, v/ Credibilidad eficientes y

parte del confiablidad, v Capacidad de eficaces

personal de cortesia, respuesta

los capacidad de ¥ Accesibilidad

operadores  respuesta, v/ Cortesia

de justica”. credibilidad y

accesibilidad.

Dependiente: Grado de Satisfaccion

Independiente: Calidad de Atencién

3.2.4. Técnicas a Instrumentos de relacion de Datos

El estudio desarrollé cuestionario de aplicacion directa.
Instrumentos

Se emplearon encuestas dirigidas a las usuarias que accedieron a los
servicios de los (CEM) provincia de Huanta. Los instrumentos de evaluacion
utilizados en esta region han sido seleccionados cuidadosamente para
garantizar su validez y confiabilidad. El cuestionario de evaluacion de la
calidad de atencion consta de 21 preguntas que incluyen opciones de

puntuacion en las respuestas. Estas preguntas se dividen en diferentes
aspectos a evaluar. Las preguntas del 1 al 3 se centran en la confiabilidad del

servicio, mientras que del 4 al 9 se enfocan en la cortesia del personal. Las
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preguntas del 10 al 13 evaltan la capacidad de respuesta del equipo, y del 14
al 17 se analiza la credibilidad del servicio. Por ultimo, las preguntas del 18 al
21 se centran en la accesibilidad para los usuarios. Los puntajes obtenidos en
cada pregunta permiten clasificar la calidad de atencibn como "malo" si es
inferior a 44 puntos, "regular” si esta entre 44 y 48 puntos, y "bueno” si supera
los 48 puntos.

El cuestionario de evaluacion de la satisfaccion del usuario comprende
un total de 19 preguntas que cuentan con opciones de puntuacion en las
respuestas. Estas preguntas estan disefiadas para evaluar diferentes aspectos
de la satisfaccion del usuario. Las preguntas del 1 al 8 se centran en la rapidez
del proceso y la atencion recibida, mientras que del 9 al 12 se evalla la
capacidad de los defensores publicos y el personal administrativo. Por otro
lado, las preguntas del 13 al 19 analizan la transparencia y el acceso a los
servicios. Los puntajes asignados a cada respuesta permiten clasificar la
satisfaccion del usuario como “satisfecho" si supera los 49 puntos,
"insatisfecho” si se encuentra entre 45 y 49 puntos, y "muy insatisfecho” si es
inferior a 45 puntos. Es importante destacar que el cuestionario cumple con los
requisitos necesarios para recopilar informaciéon relevante, habiendo sido

validado por especialistas en el tema.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la Informacion

Se utilizara el paquete de Excel para poder procesar los datos a través de la
estadistica descriptiva y la prueba de correlacion para ver el vinculo entre las
variables de atencién y satisfaccién, evaluando tanto la correlacion directa como la
indirecta en una escala de -1 a 1. Se presentaran los resultados de manera global
y por provincia, utilizando tablas y graficos. Para el andlisis estadistico, se emplearan
las herramientas SPSS version 27 y Excel. Ademas, se aplicaran cuestionarios y
encuestas a una muestra representativa de la poblacion objetivo, permitiendo
obtener datos precisos y cuantificables sobre las caracteristicas, opiniones,

actitudes o comportamientos de los encuestados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Lavaloracion del uidado del CEM Huanta
4.1.1. PARTE | Confiabilidad
PI1. ,Como califica la informacion que le brinda el CEM Huanta?
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Grafico 1. Informacion que brinda el CEM de Huanta

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atencion
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022,
podemos calcular los porcentajes en cada categoria (Malo, Regular y Bueno)
respecto a la atencion recibida y la informacion proporcionada. Estos porcentajes
nos ayudaran a entender como ha evolucionado la percepcién de las usuarias a
lo largo de estos afios.

En el afio 2020, el CEM de Huanta recibio calificaciones variadas, con un 48%
de usuarias que calificaron la atencién como "Malo", un 28% como "Regular" y un
24% como "Bueno”. Esto indica que habia espacio para mejoras en la calidad de
la atencion, pero también un porcentaje significativo de usuarias satisfechas. En
el aflo 2021, la percepcion de la atencion empeorod, ya que el porcentaje de
calificaciones "Malo" aument6 al 60%, mientras que las calificaciones "Bueno"
disminuyeron al 12%. Esto sugiere que hubo un declive en la calidad de la

atencion o en la satisfaccion de las usuarias.
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El aflo 2022 muestra una situacion critica, ya que el 68% de las usuarias
calificaron la atencién como "Malo", y no hubo calificaciones "Bueno”. Esto indica
un deterioro de eficacia de la cuidado ofrecida por el CEM de Huanta en ese afio.
Esto quiere decir que, a lo largo de estos tres afios, hubo una tendencia negativa
en la percepcion de la atencion proporcionada por el CEM de Huanta, con un
aumento en las calificaciones "Malo" y una disminucion en las calificaciones
"Bueno”. Esto sugiere la necesidad de realizar mejoras sustanciales en la calidad
de la atencién y la informacién proporcionada a las usuarias para revertir esta

tendencia y garantizar un servicio mas satisfactorio y eficiente en el futuro.

P12. ¢ Como califica las promesas que le hacen en el CEM?
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Grafico 2. Calificacion de los ofrecimientos del CEM
Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atencion
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de
las calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022,
con respecto a como califican los ofrecimientos del CEM, calcularemos los
porcentajes en cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para entender la
evolucion de la percepcion de las usuarias a lo largo de estos afios.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto a las

promesas hechas por el CEM de Huanta, con un 48% calificando como "Malo",

un 36% como "Regular" y un 16% como "Bueno”. Esto sugiere que habia espacio

para mejoras en la comunicacion de las promesas y su cumplimiento.
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En el afio 2021, la percepcion de las promesas hechas por el CEM empeoro, con
un aumento en el porcentaje de calificaciones "Malo" al 60%. Las calificaciones
"Bueno” y "Regular" se mantuvieron en 16% y 24%, respectivamente. Esto indica
gue las usuarias estaban mas insatisfechas con el cumplimiento de las promesas.
En el afio 2022, la percepcion negativa persistid, con un 64% de calificaciones
"Malo" y solo un 4% de calificaciones "Bueno". EI cumplimiento de las promesas
parece haber sido un problema continuo en este afo.

Todo esto se sintetiza que, a lo largo de estos tres afos, las usuarias
experimentaron una tendencia negativa en cuanto a la percepcion de las
promesas hechas por el CEM de Huanta, con un aumento en las calificaciones
"Malo" y una disminucién en las calificaciones "Bueno"”. Esto sugiere la nhecesidad
de mejorar la comunicacion de las promesas y su cumplimiento para brindar una

atencién mas satisfactoria y confiable en el futuro.

P13. ¢Cémo califica el cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta?

18 17

14
12
11
9
6
2 I 2 2

2020 2021 2022

12

Encuestados
(=Y
o

0

m Malo g Regular Bueno

Grafico 3. Califica el cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atenciéon
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como califican el cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta

en relacion al tema que vinieron a consultar, calcularemos los porcentajes en
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cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para entender la percepcién de las
usuarias a lo largo de estos afios.

En el aflo 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto al
cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta, con un 48% calificando como
"Malo", un 44% como "Regular" y un 8% como "Bueno". Esto sugiere que habia
espacio para mejoras en el cumplimiento de las funciones del centro.

En el afio 2021, la percepcidon negativa aumento significativamente, con un 68%
de las usuarias calificando como "Malo", lo que indica una insatisfaccion creciente
con el cumplimiento de las funciones. Las calificaciones "Bueno” y "Regular” se
mantuvieron en 8% y 24%, respectivamente.

En el afio 2022, aunque hubo una disminucion en las calificaciones "Malo" al
56%, la insatisfaccion general persistio. El 36% de las usuarias calificaron como
"Regular" y un 8% como "Bueno”. A pesar de la disminucion, la mayoria de las
usuarias todavia no estaban satisfechas con el cumplimiento de las funciones del
CEM.

Por supuesto que estos tres afios, las usuarias experimentaron una tendencia
negativa en cuanto al cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta, con un
aumento en las calificaciones "Malo" y una insatisfaccion generalizada. Esto
sugiere la necesidad de mejorar el cumplimiento de las funciones del centro para
brindar una atencién mas efectiva y satisfactoria a las usuarias en el futuro.
4.1.2. PARTE Il Cortesia

Pll4. ¢ Como califica el trato que recibe por parte del CEM Huanta?
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Gréfico 4. Trato que recibi6 por parte del CEM Huanta

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atencion
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como califican el trato que recibieron por parte del CEM de Huanta,
calcularemos los porcentajes en cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para
entender la percepcién de las usuarias a lo largo de estos afios.

En el aflo 2020, las usuarias tenian una percepcién mixta en cuanto al trato
recibido por parte del CEM de Huanta, con un 44% calificando como "Malo", un
48% como "Regular" y un 8% como "Bueno". Esto sugiere que habia espacio
para mejorar la calidad del trato.

En el afio 2021, la percepcion negativa se mantuvo, con un 44% de las usuarias
calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular" al 56%.
Notablemente, no hubo calificaciones "Bueno" en este afio, lo que indica una
insatisfaccion generalizada con el trato.

En el afio 2022, hubo una ligera mejora en las calificaciones "Malo" al 32%, pero
la insatisfaccibn aun prevalecié. EI 60% de las usuarias calificaron como
"Regular", y un 8% como "Buenao".

Es asi que durante estos tres afios, las usuarias experimentaron una percepcion
generalmente negativa en cuanto al trato recibido por parte del CEM de Huanta,
con un aumento en las calificaciones "Regular" y la ausencia de calificaciones
"Bueno” en el afio 2021. Hay urgencia de optimar la calidad del trato y la
satisfaccion de las usuarias en el futuro para brindar un servicio mas positivo y

acogedor.
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PII5. ¢Como califica el saludo que recibe de los funcionarios del CEM
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Gréfico 5. Saludo de presentacion de los trabajadores del CEM

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcién de la atencién
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como califican el saludo y recibimiento que reciben de los funcionarios
del CEM de Huanta, calcularemos los porcentajes en cada categoria (Malo,
Regular y Bueno) para entender la percepcion de las usuarias a lo largo de estos
anos.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto al saludo y
recibimiento que reciben de los funcionarios del CEM de Huanta, con un 36%
calificando como "Malo", un 56% como "Regular" y un 8% como "Bueno”. Esto
sugiere que habia espacio para mejorar la calidad del saludo y el recibimiento.
En el afio 2021, la percepcidén negativa se mantuvo, con un 44% de las usuarias
calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular” al 52%.
Notablemente, solo un 4% de las usuarias calificaron como "Bueno”, lo que
indica una insatisfaccion generalizada con el saludo y recibimiento.

En el afio 2022, hubo una ligera mejora en las calificaciones "Malo" al 40%, pero
la insatisfaccion aun prevalecio. EI 56% de las usuarias calificaron como
"Regular”, y solo un 4% como "Bueno".

Estos tres afios, las usuarias experimentaron una percepcion generalmente

negativa en cuanto al saludo y recibimiento que reciben de los funcionarios del
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CEM de Huanta, con un aumento en las calificaciones "Regular" y una falta
decalificaciones "Bueno”. Esto sugiere la necesidad de mejorar la calidad del
saludo y el recibimiento para brindar un servicio mas acogedor y satisfactorio en el

futuro.

Pl16. ; Como califica la atencion del CEM de Huanta?
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Gréafico 6.  Atenciéon del CEM

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcién de la atencién
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como califican la atencion que reciben, calcularemos los porcentajes
en cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para entender la percepcion de las
usuarias a lo largo de estos afios.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto a la atencion
brindada por el CEM de Huanta, con un 32% calificando como "Malo", un 64%
como "Regular" y un 4% como "Bueno". Esto sugiere que habia espacio para
mejorar la calidad de la atencién.

En el afio 2021, la percepcién negativa aumentd, con un 48% de las usuarias
calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular” al 44%. El
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8% de las usuarias calificaron como "Bueno”, lo que indica que hubo algunas
mejoras, pero la insatisfaccion generalizada persistio.

En el afio 2022, hubo una ligera disminucion en las calificaciones "Malo" al 32%,
pero la insatisfaccion aun prevalecid. El 60% de las usuarias calificaron como
"Regular”, y un 8% como "Bueno"”.

Finalmente decimos que durante estos tres afos, las usuarias experimentaron
una percepcion generalmente negativa en cuanto a la atencion brindada por el
CEM de Huanta, con un aumento en las calificaciones "Malo" en el afio 2021 y

una tendencia hacia la insatisfaccion.

PIlI7. ;Como estima las condiciones de seguridad en el CEM Huanta?
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Grafico 7. Condiciones de seguridad y legitimidad

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcién de la atencién
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como estima la seguridad del CEM de Huanta, calcularemos los
porcentajes en cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para entender la
percepcion de las usuarias a lo largo de estos afos.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto a las
condiciones de seguridad (legitimidad) con que intervenia el CEM de Huanta, con
un 32% calificando como "Malo", un 64% como "Regular" y un 4% como "Bueno".
Esto sugiere que habia ciertas preocupaciones sobre la seguridad o legitimidad

de las intervenciones.
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En el afio 2021, la percepcidon negativa aumentd, con un 44% de las usuarias
calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular” al 48%. El
8% de las usuarias calificaron como "Bueno”, lo que indica que hubo algunas
mejoras, pero aun habia preocupaciones significativas sobre la seguridad o
legitimidad.

En el afio 2022, las calificaciones se mantuvieron practicamente iguales al afio
anterior. El 48% de las usuarias calificaron como "Malo", el 44% como "Regular"”
y el 8% como "Bueno”.

Y efectivamente a largo de estos tres afios, las usuarias experimentaron una
percepcidn generalmente negativa en cuanto a las condiciones de seguridad y
legitimidad con que intervenia el CEM de Huanta. Las calificaciones se
mantuvieron relativamente estables, lo que sugiere la necesidad de abordar las
preocupaciones de seguridad y legitimidad de manera continua para mejorar la

percepcion de las usuarias en el futuro.

Pl18. ¢(Como califica el trato de los del CEM Huanta con las autoridades
judiciales en audiencia publica?
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Gréfico 8. Trato de los CEM con las autoridades judiciales
Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atencion
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a como califican el trato de los del CEM de Huanta con las autoridades

judiciales en audiencia publica, calcularemos los porcentajes en cada categoria
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(Malo, Regular y Bueno) para entender la percepcién de las usuarias a lo largo
de estos afios.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcion mixta en cuanto al trato de
los miembros del CEM de Huanta con las autoridades judiciales en audiencia
publica, con un 36% calificando como "Malo”, un 60% como "Regular" y un 4%
como "Bueno”. Esto sugiere que habia algunas preocupaciones sobre la calidad
del trato en audiencias publicas.

En el afio 2021, la percepcion negativa aumentd, con un 52% de las usuarias
calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular” al 44%. El

4% de las usuarias calificaron como "Bueno”, lo que indica que hubo pocas
mejoras en el trato con las autoridades judiciales en audiencia publica.

En el afo 2022, las calificaciones "Malo" y "Regular" se mantuvieron
relativamente estables, con un 36% y un 56%, respectivamente. Hubo una ligera
mejora en las calificaciones "Bueno" al 8%, lo que sugiere algunas mejoras en la
percepcion del trato en audiencias publicas.

Esto quiere decir que en estos tres afos, las usuarias experimentaron una
percepcion generalmente negativa en cuanto al trato de los miembros del CEM
de Huanta con las autoridades judiciales en audiencia publica, con un aumento
en las calificaciones "Malo" en el afio 2021. Las mejoras fueron minimas, pero
hubo un ligero aumento en las calificaciones "Bueno" en el afio 2022, lo que
indica la necesidad de seguir trabajando en mejorar el trato en estas situaciones.

PI119. ¢ Como califica la veracidad con las que actuan los del CEM Huanta en

relacion alos procesos?
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Grafico 9. La veracidad de como actia el CEM Huanta respecto a los
procesos. Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la
atencion brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en
funcidn de las calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021
y 2022, con respecto a como califican la veracidad con la que actuan los
miembros del CEM de Huanta en relacion a los procesos, calcularemos los
porcentajes en cada categoria (Malo, Regular y Bueno) para entender la
percepcion de las usuarias a lo largo de estos afos.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcién mixta en cuanto a la
veracidad con la que actuaban los miembros del CEM de Huanta en relacion a
los procesos, con un 32% calificando como "Malo”, un 64% como "Regular” y un
4% como "Bueno". Esto sugiere que habia ciertas preocupaciones sobre la
honestidad y la credibilidad en los procesos.

En el afio 2021, la percepcion negativa aumentd ligeramente, con un 40% de las
usuarias calificando como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular” al
56%. El 4% de las usuarias calificaron como "Bueno", lo que indica que hubo
pocas mejoras en la percepcion de la veracidad en los procesos.

En el afio 2022, las calificaciones se mantuvieron relativamente estables en
comparacién con el afio anterior. El 36% de las usuarias calificaron como "Malo",
el 60% como "Regular" y el 4% como "Bueno".

A lo largo de estos tres afios, las usuarias experimentaron una percepcion
generalmente negativa en cuanto a la veracidad con la que actuaban los
miembros del CEM de Huanta en relacién a los procesos, con una tendencia
hacia las calificaciones "Regular". Las mejoras fueron minimas, lo que sugiere la
necesidad de trabajar en la transparencia y la credibilidad en los procesos para

mejorar la percepcion de las usuarias en el futuro.
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4.1.3. PARTE Ill Capacidad de Respuesta
PII110. ¢Como estima la premura de la respuesta a tus consultas del CEM
Huanta?
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Gréfico 10. Celeridad de respuestas de los procesos del CEM

Para analizar los resultados y proporcionar una descripcion de la atencion
brindada por el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta, en funcion de las
calificaciones otorgadas por las usuarias en los afios 2020, 2021 y 2022, con
respecto a cdmo estiman eficacia de la contestacion a sus consultas por parte
del CEM de Huanta, calcularemos los porcentajes en cada categoria (Malo,
Regular y Bueno) para entender la percepcion de las usuarias a lo largo de estos
anos.

En el afio 2020, las usuarias tenian una percepcioén predominantemente positiva
en cuanto a la celeridad de la respuesta a sus consultas por parte del CEM de
Huanta, con un 68% calificando como "Regular”, un 28% como "Malo" y un 4%
como "Bueno”. Esto sugiere que la mayoria de las usuarias consideraban que las
respuestas a sus consultas eran adecuadamente rapidas.

En el afio 2021, la percepcion positiva se mantuvo, con un 72% de las usuarias
calificando como "Regular". Sin embargo, el 28% calific6 como "Malo", lo que
indica que hubo un aumento en la insatisfaccion en cuanto a la celeridad de la
respuesta. No hubo calificaciones "Bueno" en este afio.

En el afio 2022, la percepcion de la celeridad de la respuesta se mantuvo
relativamente estable en comparacion con el afio anterior. El 52% calificé como

"Regular", el 44% como "Malo" y el 4% como "Bueno”.
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En estos tres afios, las usuarias experimentaron una percepcion
predominantemente positiva en cuanto a la eficacia de su contestacion a sus
consultas del CEM de Huanta, con una mayoria calificando como "Regular”. Sin
embargo, hubo un aumento en la insatisfaccion en 2021, que se mantuvo estable
en 2022. Esto sugiere la importancia de mantener un servicio eficiente de
respuesta a consultas para satisfacer las expectativas de las usuarias.

PIl111. ¢ Como califica la oportunidad a tus consultas por parte del CEM de

Huanta?
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Grafico 11. Oportunidad a las consultas

La comparacion de los resultados de la calificacion de la oportunidad en las
consultas por parte de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de
Huanta a lo largo de los afios es importante para evaluar la calidad de los servicios
prestados y para identificar posibles areas de mejora. Aqui tienes una descripcion
y explicacién de estos resultados por afio, junto con la importancia de esta
comparacion:

En 2020, mas de la mitad de las usuarias calificaron la oportunidad de las
consultas como "Regular”, lo que indica que hubo margen de mejora en términos
de rapidez y eficiencia en la atencion. El hecho de que un 36% calificara la
oportunidad como "Malo" es una sefial preocupante, ya que sugiere que un
porcentaje significativo de usuarias no queddé satisfecho con la prontitud en la
atencion.

Estos resultados indican que en 2020, el CEM de Huanta pudo haber enfrentado

desafios en la gestion de tiempos de espera y en la eficiencia de sus procesos
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de atencion. La importancia radica en la necesidad de tomar medidas para
mejorar la oportunidad de la atencidén y, por lo tanto, la satisfaccion de las
usuarias.

En 2021, hubo un aumento en las respuestas "Regular" y "Malo" en comparacion
con el afno anterior. El 56% de las usuarias calificaron la oportunidad como
"Regular”, lo que indica que la tendencia de satisfaccion se mantuvo en un nivel
intermedio. Sin embargo, la ausencia de respuestas "Bueno" sugiere que la
atencién no cumplié con las expectativas de calidad en términos de oportunidad.
Estos resultados sugieren una disminucion en la satisfaccién de las usuarias en

2021, lo que podria indicar problemas persistentes en la gestién de tiempos de
esperay eficiencia en la atencién. Es esencial abordar estas preocupaciones para
mejorar la calidad de los servicios.

En 2022, el porcentaje de respuestas "Malo" aument6 significativamente,
alcanzando el 52%. Esto indica que la mayoria de las usuarias estaban
insatisfechas con la oportunidad de las consultas. Aunque el porcentaje de
respuestas "Bueno" aumento ligeramente en comparaciéon con 2021, sigue siendo
bajo.

Estos resultados sugieren que en 2022 hubo un deterioro en la oportunidad de
la atencién, lo que es una sefial critica de que se deben tomar medidas urgentes
para abordar la eficiencia de los servicios prestados por el CEM de Huanta. La
insatisfaccion de las usuarias con la oportunidad de las consultas puede tener un
impacto negativo en su bienestar y confianza en la institucion.

La comparacién de estos resultados por afio es esencial para identificar
tendencias y areas problematicas en la calidad de la atencion del CEM de
Huanta. La oportunidad en las consultas es un aspecto critico de los servicios de
atencion a las mujeres en situaciones de emergencia, y mejorar este aspecto
esfundamental para garantizar la satisfaccion y el apoyo efectivo a las usuarias.
Los datos proporcionan una base solida para tomar medidas correctivas y mejorar

la calidad de los servicios prestados.
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PllI12. (,Como estima la eficacia de la atencién de tus casos del CEM de
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Gréfico 12. Tiempo que demora la atencion de los casos por el CEM Huanta

Los resultados de la calificacién sobre la demora de la esmero de los casos por
parte de las usuarias (CEM) de Huanta proporcionan informacion valiosa sobre
la eficiencia y la calidad de los servicios brindados. A continuacion, se ofrece una
descripcion, explicacién y la importancia de estos resultados para cada afio en
términos de porcentajes:

En 2020, la mayoria de las usuarias calificaron el tiempo que demoraba la
atencién como "Regular" (56%), lo que sugiere que habia margen de mejora en
cuanto a la velocidad de respuesta y eficiencia en el CEM de Huanta. El 28%
calificé como "Malo", lo que indica que un cuarto de las usuarias no estaba
satisfecho con el tiempo de atencion.

Estos resultados indican que, en 2020, habia preocupaciones significativas sobre
la eficiencia de la atencion en el CEM. La demora en la atencién a casos puede
ser critica en situaciones de emergencia, y es esencial abordar estas
preocupaciones para garantizar una respuesta oportuna y efectiva.En 2021, las
calificaciones en términos de tiempo de atencion empeoraron en comparacion
con 2020. El 60% de las usuarias calificaron como "Regular" y el

36% como "Malo", lo que indica que habia un aumento en la insatisfaccién en

cuanto a la velocidad de respuesta.
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Estos resultados sugieren una tendencia negativa en la eficiencia de la atencion
en 2021. La importancia radica en la necesidad de tomar medidas para abordar
esta disminucién en la satisfaccion de las usuarias y garantizar que los servicios
se brinden de manera oportuna.

En 2022, las calificaciones se mantuvieron en niveles similares a 2021, con el
56% calificando como "Regular" y el 36% como "Malo". Sin embargo, hubo un
ligero aumento en la calificacion "Bueno” al 8%, lo que sugiere una mejora leve
en la percepcion de la eficiencia en la atencién al afio anterior.

Estos resultados indican que, aunque la insatisfaccion persiste, podria estar
comenzando a haber una ligera mejora en la percepcion de la velocidad de
respuesta en el CEM de Huanta en 2022. Esta mejora es un paso positivo, pero
aln es necesario seguir trabajando para lograr una atencion mas eficiente.

La comparacion de estos resultados por afio resalta la importancia de evaluar
constantemente la eficiencia y calidad de los servicios en el CEM de Huanta. La
demora en la atencion puede tener un impacto significativo en las usuarias que
buscan ayuda en situaciones de emergencia, por lo que es esencial abordar
cualquier problema relacionado con el tiempo de respuesta y trabajar en su
mejora continua. Los datos proporcionan una base sélida para identificar areas

de mejora y tomar medidas para garantizar una atencion mas efectiva y oportuna.

PI113. ;Como estimas el beneficio por la resolucion del conflicto judicial

gue atraviesa por parte del CEM de Huanta?
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Gréafico 13. Interés de parte del CEM por la resolucion del conflicto judicial. Los
resultados de la calificacién sobre la ventaja por la bizarria del problema judicial por
las beneficiarias del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta son indicativos

de la percepcion de las usuarias sobre la eficacia y el compromiso del CEM en
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abordar sus asuntos legales. Aqui tienes una descripcion, explicacion y la
importancia de estos resultados para cada afio en términos de porcentajes: En
2020, la mayoria de las usuarias calificaron el provecho por la eficiencia de solucién
del problema como "Regular” (52%), lo que sugiere que habia espacio para mejorar
la atencion en este aspecto. El 32% calific6 como "Malo”, lo que indica que un
porcentaje considerable de usuarias no estaban satisfechas con el nivel de interés
mostrado por el CEM en la resolucién de sus conflictos judiciales. Estos resultados
sugieren que, en 2020, hubo deficiencias en la percepcion de interés y compromiso
del CEM en la resolucion de los conflictos judiciales de las usuarias. Esto es
importante ya que el apoyo legal es una parte fundamental de los servicios que
debe brindar el CEM, y la falta de satisfaccion en este aspecto puede tener
consecuencias graves para las usuarias.

En 2021, las calificaciones en cuanto al interés por la resolucion del conflicto
judicial empeoraron en comparacion con 2020. El 44% de las usuarias calificaron
como "Malo"y el 48% como "Regular"”, lo que indica una insatisfaccion significativa
en este aspecto. Ademas, solo el 8% calificé como "Bueno”, lo que sefiala una
disminucion drastica en la percepcion de compromiso.

Estos resultados indican una tendencia negativa en la percepcion del beneficio
y compromiso del CEM en la resolucién de conflictos judiciales en 2021. La
importancia radica en la necesidad urgente de abordar esta disminucién en la
satisfaccion de las usuarias en un aspecto crucial de los servicios del CEM.

En 2022, las calificaciones se mantuvieron en niveles similares a 2021, con el
48% calificando como "Regular" y el 44% como "Malo". El 8% calific6 como
"Bueno”, lo que indica que la percepcién de compromiso del CEM no mostro
mejoras significativas.

Estos resultados sugieren que la insatisfaccion en cuanto al interés por la

resolucion del conflicto judicial por parte del CEM se mantuvo en 2022. Esto
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resalta la importancia de abordar esta cuestion de manera efectiva para
garantizar que las usuarias reciban el apoyo legal necesario.

Al final de estos resultados por afio se destaca la necesidad de mejorar la
percepcion de las usuarias sobre el interés y el compromiso del CEM de Huanta
en la resolucion de conflictos judiciales. La atencion legal es un componente
fundamental de los servicios del CEM, y garantizar que las usuarias se sientan
respaldadas en sus asuntos legales es esencial para su bienestar. Los datos
proporcionan una base para identificar areas de mejora y tomar medidas para

fortalecer el apoyo legal brindado por el CEM.

4.1.4. PARTE IV Credibilidad
PIV14. ;Como califica la credibilidad del CEM de Huanta en la tramitacion
de los casos?
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Gréfico 14. Credibilidad de los CEM Huanta

En el afio 2020, el 32% de las usuarias calificaron la atencién como "Malo", el
68% como "Regular”, y ninguna como "Bueno”. En el afio 2021, el 28% de las
usuarias calificaron la atencion como "Malo", el 64% como "Regular”, y el 8%
como "Bueno". En el afio 2022, el 28% de las usuarias calificaron la atencién
como "Malo", el 68% como "Regular”, y el 4% como "Bueno”.

En general, los datos muestran una tendencia en la que la mayoria de las
usuarias perciben la atencion del CEM de Huanta como "Regular" en los tres

anos.
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En 2020, ninguna usuaria califico la atencion como "Bueno”, lo que indica que
hubo una falta de satisfaccion generalizada en ese afo.

En 2021 y 2022, hubo una mejora en la percepcion, con un pequefio porcentaje
de usuarias calificando la atencibn como "Bueno”. Sin embargo, la mayoria
todavia la considera "Regular".

Los resultados muestran areas de oportunidad para el CEM de Huanta. Pueden
utilizar esta retroalimentacion para identificar las deficiencias y realizar mejoras
continuas en la calidad de la atencion que brindan a las usuarias.

La buena atencion esta directamente relacionada con la credibilidad del CEM.
Una calificacion baja puede afectar la confianza que las mujeres tienen en este
centro para la tramitacion de casos de violencia de género.

Es esencial que el CEM trabaje en proporcionar una atencion mas personalizada
y satisfactoria para garantizar que las usuarias se sientan respaldadas y
apoyadas en momentos de crisis.

El CEM debe comunicarse de manera efectiva con la comunidad para informar
sobre los servicios disponibles y educar sobre los retribuciones de las féminas
en situaciones de la agresion. Esto podria ayudar a mejorar la percepcion y la
confianza de las usuarias.

Estos resultados indican la necesidad de que el CEM de Huanta siga trabajando
en la mejora de la calidad de su atencion y en la construccion de una soélida
reputacion en la comunidad para garantizar que las mujeres que enfrentan
situaciones de violencia de género reciban el apoyo necesario y se sientan

seguras al acudir a este centro.

PIV15. ¢Como califica la comunicacion entre usted y el CEM de Huanta?
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Gréfico 15. Comunicacion entre el CEM y las usuarias

Los datos proporcionados representan la calificacion de la comunicacion entre
las usuarias y el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta durante los afios

2020, 2021 y 2022, segun la percepcion de las usuarias. Al igual que en el caso
anterior, se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Esto se relaciona
con el nivel de atencion del CEM y su credibilidad, ya que la comunicacién
efectiva es un componente esencial en la prestacion de servicios de apoyo en
casos de violencia de género.

En general, los datos reflejan una percepcion de la comunicacién entre las
usuarias y el CEM de Huanta como mayormente "Regular” en los tres afios, con
una pequefia mejora en la percepcion positiva a lo largo del tiempo.

En 2020, el 40% de las usuarias calificaron la comunicacién como "Malo", lo que
sugiere deficiencias significativas en la comunicacion entre el CEM y las usuarias.
En los afios 2021 y 2022, hubo una disminucién gradual en el porcentaje de
calificaciones "Malo" y un aumento en el porcentaje de calificaciones "Regular".
Sin embargo, la percepcion de una comunicacion "Bueno” sigue siendo baja en
todos los afios.

Los resultados destacan la penuria de optimizar la correlacion entre el CEM y las
usuarias. La comunicacién efectiva es esencial para brindar apoyo a la agresion
de clase y garantizar que se sientan escuchadas y respaldadas.

La calidad de la comunicacion tiene un impacto directo en la credibilidad del CEM.
Si las usuarias perciben una comunicacion deficiente, esto puede afectar su
confianza en el centro y su disposicion para buscar ayuda.

El CEM debe proporcionar capacitacion continua a su personal para mejorar las
habilidades de comunicacion y la empatia hacia las usuarias. Esto puede ayudar
a construir relaciones mas solidas y de confianza.

Es importante que el CEM recopile retroalimentacion de las usuarias de manera
regular y tome medidas para abordar las deficiencias en la comunicacion
identificadas en estos resultados.

Finalmente, estos resultados resaltan la importancia de la comunicacion efectiva
en el trabajo del CEM de Huanta y la necesidad de continuar mejorando en este
aspecto para garantizar una atencion de alta calidad y fortalecer la credibilidad

del centro.
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PIV16. ;Como califica la atencion en tus casos en el CEM de Huanta?
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Grafico 16. Atencion de los CEM de los casos de las usuarias

Los datos proporcionados representan la calificacion de la atencion brindada por
el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta durante los afios 2020, 2021 y
2022, segun la percepcion de las usuarias. Al igual que en los casos anteriores,
se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Esto se relaciona con el
nivel de atencién del CEM y su credibilidad, ya que la calidad de la atencion es
un factor clave en la percepcién de las usuarias.

En general, los datos muestran una mejora en la percepciéon de la atencién del
CEM de Huanta a lo largo de los tres afios, con una disminucion gradual en el
porcentaje de calificaciones "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular”
y "Bueno".

En 2020, el 40% de las usuarias calificaron la atencion como "Malo", lo que indica
una insatisfaccién significativa con la calidad de la atencion en ese afio.

En 2021, hubo una mejora notable, con solo el 24% calificando la atencibn como
"Malo”, y un aumento en las calificaciones "Regular”. Sin embargo, la percepcion
de una atencion "Bueno" todavia era baja.

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 8% de las usuarias
calificando la atencion como "Bueno”, lo que sugiere un mayor nivel de
satisfaccion en comparacion con afos anteriores. Los datos reflejan una mejora

en la excelencia de atencion por el CEM de Huanta a lo largo de los afios. Esto
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es positivo y muestra que el centro estd tomando medidas para abordar las
deficiencias y mejorar la experiencia de las usuarias. La percepcion de la calidad
de la atencion esta directamente relacionada con la credibilidad del CEM. Una
mejora en la atencion puede contribuir a fortalecer la confianza de las usuarias
en el centro y su disposicion para buscar ayuda.

Es importante que el CEM continue recopilando datos sobre la percepcion de las
usuarias y utilice esta informacion para realizar mejoras continuas en la atencion
y los servicios que ofrece.

Los resultados pueden ser utilizados para identificar areas en las que el personal
del CEM puede necesitar capacitacion adicional para proporcionar una atencion
de mayor calidad y empatia.

Estos resultados muestran una tendencia positiva en la percepcion de la atenciéon
brindada por el CEM de Huanta a lo largo de los afios, pero también indican que
aun hay margen para mejorar. La atencion de calidad y la credibilidad del centro
son fundamentales para garantizar que las usuarias reciban el apoyo necesario

en casos de violencia de género.

PIV17. ;Cbémo calificalos resultados que ha obtenido en el CEM de Huanta?
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Gréfico 17. Resultados obtenidos por parte del CEM

Los datos proporcionados representan la calificacion de los resultados de los
procesos en el Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta durante los afios
2020, 2021y 2022, segun la percepcion de las usuarias. Al igual que en los casos

anteriores, se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos resultados
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estan relacionados con el nivel de atencion del CEM y su credibilidad, ya que los
resultados de los procesos son una parte importante de la calidad de los servicios.
En general, los datos muestran que la mayoria de las usuarias perciben los
resultados de los procesos en el CEM de Huanta como "Regular” en los tres afios,
con un pequefio porcentaje que califica los resultados como "Bueno".

En 2020, el 36% de las usuarias calificaron los resultados de los procesos como
"Malo", lo que indica insatisfaccion con los resultados obtenidos en ese afio.

En 2021, hubo una mejora notable, con solo el 28% calificando los resultados
como "Malo" y un aumento en las calificaciones "Bueno".

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 8% de las usuarias
calificando los resultados como "Bueno".

Los resultados de los procesos son cruciales para medir la eficacia de las
intervenciones y servicios proporcionados por el CEM de Huanta. La mejora en
la percepcion de los resultados indica que el centro esta haciendo avances en la
resolucion de los casos.

La calidad de los resultados de los procesos influye en la credibilidad del CEM.
Una mejora en la percepcion de los resultados puede aumentar la confianza de
las usuarias en el centro y su disposicion para utilizar sus servicios.

Los resultados proporcionan una retroalimentacion importante para el CEM, lo
gue les permite identificar areas de mejora y ajustar sus procesos para lograr
resultados mas satisfactorios.

La comunicacion entre el CEM y las usuarias es fundamental para garantizar que
las expectativas se gestionen adecuadamente y que las usuarias comprendan los
resultados de los procesos.

Todos estos resultados indican una tendencia positiva en la percepcion de los
resultados de los procesos en el CEM de Huanta a lo largo de los afios, lo que
es una sefial alentadora de mejora en la eficacia de los servicios proporcionados.
Sin embargo, es importante seguir trabajando en la calidad de los resultados y en
la comunicacion con las usuarias para fortalecer la credibilidad del centro y
garantizar que las personas afectadas de agresion de género reciban el apoyo

necesario.

62



4.1.5. PARTE V Accesibilidad
PV18. ¢ Como califica el horario de atencion al publico del CEM de Huanta?
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Gréfico 18. Horario de atencién al publico

Los datos proporcionados representan la calificacion del horario de atencion al
publico del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta durante los afios

2020, 2021y 2022, segun la percepcion de las usuarias. Al igual que en los casos
anteriores, se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos resultados
estan relacionados con el nivel de atencién del CEM y su accesibilidad.

En general, los datos muestran que la mayoria de las usuarias perciben el horario
de atencion al publico del CEM de Huanta como "Regular" en los tres afios, con
un pequefo porcentaje que lo califica como "Bueno".

En 2020, el 32% de las usuarias calificaron el horario de atencion como "Malo",
lo que indica insatisfaccidon con la accesibilidad de los servicios en ese afio.

En 2021, hubo una mejora en la percepcion, con un 12% calificando el horario
de atencién como "Bueno" y un aumento en las calificaciones "Regular".

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 12% de las usuarias
calificando el horario de atencion como "Bueno".

El horario de atencion al publico es un aspecto fundamental de la accesibilidad
de los servicios del CEM de Huanta. Las usuarias deben poder acceder a los
Los datos proporcionados representan la calificacién de las condiciones del local
de atencion al publico del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta durante
los afios 2020, 2021 y 2022, segun la percepcion de las usuarias. Al igual que en

los casos anteriores, se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos
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resultados estan relacionados con el nivel de atencion del CEM y la accesibilidad
de sus servicios.

En general, los antecedentes exponen que la mayoria de las usuarias distinguen
las condiciones de la infraestructura CEM de Huanta como "Regular" en los tres
afios, con un pequefio porcentaje que lo califica como "Bueno”.

En 2020, el 32% de las usuarias calificaron las condiciones del local como

"Malo", lo que indica insatisfaccion con las condiciones en ese afio.

En 2021, hubo una mejora en la percepcién, con un 12% calificando las
condiciones como "Buenao" y un aumento en las calificaciones "Regular".

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 12% de las usuarias
calificando las condiciones como "Bueno”.

Las situaciones de la infraestructura de esmero al publico son cruciales para la
accesibilidad de los servicios del CEM de Huanta. Un local en mal estado o poco
adecuado puede dificultar el acceso de las usuarias a los servicios.

La percepcion de un local en "Buenas" condiciones indica que las usuarias estan
més satisfechas con el entorno en el que reciben atencion. Esto es importante
para garantizar que las mujeres que enfrentan situaciones de violencia de género
se sientan comodas y seguras al buscar ayuda.

La retroalimentacion de las usuarias sobre las condiciones del local permite al
CEM identificar areas de mejora y tomar medidas para mantener un ambiente
adecuado.

Un local en buenas condiciones también contribuye a construir la confianza de
las usuarias en el CEM y en su disposicidon para buscar ayuda cuando sea
necesario.

Los resultados muestran una tendencia positiva en la percepciéon de las de la
infraestructura del CEM de Huanta a lo largo de los afios, lo que sugiere que el
centro esta tomando medidas para mejorar la accesibilidad y las condiciones de
su entorno. Sin embargo, es importante continuar trabajando en este aspecto
para garantizar que las usuarias puedan acceder a un ambiente comodo y seguro

al buscar apoyo en casos de violencia de género.
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PV19. ;Como califica las condiciones del local de atencion al publico del
CEM de Huanta?
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Grafico 19. Condiciones del Local del CEM Huanta
Los datos proporcionados representan la calificacion del material informativo
distribuido a las usuarias del (CEM) de Huanta durante los afios 2020, 2021 y
2022, segun la percepcion de las usuarias. Como en los casos anteriores, se
dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos resultados estan
relacionados con el nivel de atencion del CEM y la accesibilidad de la informacion
proporcionada.
En general, la informaciéon muestra que la mayoria de las usuarias perciben el
material informativo distribuido por el CEM de Huanta como "Regular" en los tres
afos, con un pequeiio porcentaje que lo califica como "Bueno®”.
En 2020, el 32% de las usuarias calificaron el material informativo como "Malo",
lo que indica insatisfaccion con la calidad de la informacion proporcionada.
En 2021, hubo una mejora en la percepcién, con un 8% calificando el material
informativo como "Bueno” y un aumento en las calificaciones "Regular".
En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 12% de las usuarias
calificando el material informativo como "Bueno”.
El material informativo es esencial para proporcionar informacion crucial a las
usuarias sobre los servicios disponibles y sus derechos. La accesibilidad de esta
informacion es fundamental para empoderar a las feminas en situaciones de

violencia de género.
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La percepcion de un material informativo "Bueno" indica que las usuarias estan
mas satisfechas con la calidad y la utilidad de la informacion proporcionada. Esto
es importante para garantizar que las usuarias estén informadas y capacitadas
para tomar decisiones informadas.

La retroalimentacion de las usuarias sobre el material informativo permite al CEM
identificar areas de mejora y ajustar la informacidn proporcionada para que sea
més efectiva y comprensible.

Un material informativo de alta calidad también contribuye a construir la confianza
de las usuarias en el CEM y en su disposicion para buscar ayuda cuando sea
necesario.

Los resultados muestran una tendencia positiva en la percepcién del material
informativo distribuido por el CEM de Huanta a lo largo de los afios, lo que sugiere
que el centro estd tomando medidas para mejorar la calidad y la
accesibilidad de la informacién proporcionada. Sin embargo, es importante
continuar trabajando en este aspecto para garantizar que las usuarias tengan

acceso a informacion clara y util en casos de agresion fémina.

PV20. ¢(Coémo califica el material informativo que se distribuye a los
usuarios del CEM de Huanta?
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Grafico 20. Material informativo
Los datos proporcionados representan la calificacion del material informativo

distribuido a las usuarias del (CEM) de Huanta durante los afios 2020, 2021 y
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2022, segun la percepcion de las usuarias. Como en los casos anteriores, se
dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos resultados estan
relacionados con el nivel de atencion del CEM y la accesibilidad de la informacion
proporcionada.

En general, la informacion muestra que la mayoria de las usuarias perciben el
material informativo distribuido por el CEM de Huanta como "Regular" en los tres
afios, con un pequeiio porcentaje que lo califica como "Bueno”.

En 2020, el 32% de las usuarias calificaron el material informativo como "Malo",
lo que indica insatisfaccion con la calidad de la informacion proporcionada.

En 2021, hubo una mejora en la percepcién, con un 8% calificando el material
informativo como "Bueno” y un aumento en las calificaciones "Regular".

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 12% de las usuarias
calificando el material informativo como "Bueno”.

El material informativo es esencial para proporcionar informacion crucial a las
usuarias sobre los servicios disponibles y sus derechos. La accesibilidad de esta
informacién es fundamental para empoderar a las feminas en situaciones de
violencia de género.

La percepcion de un material informativo "Bueno” indica que las usuarias estan
mas satisfechas con la calidad y la utilidad de la informacion proporcionada. Esto
es importante para garantizar que las usuarias estén informadas y capacitadas
para tomar decisiones informadas.

La retroalimentacion de las usuarias sobre el material informativo permite al CEM
identificar areas de mejora y ajustar la informacion proporcionada para que sea
mas efectiva y comprensible.

Un material informativo de alta calidad también contribuye a construir la confianza
de las usuarias en el CEM y en su disposicion para buscar ayuda cuando sea
necesario.

Los resultados muestran una tendencia positiva en la percepcién del material
informativo distribuido por el CEM de Huanta a lo largo de los afios, lo que sugiere
gue el centro estd tomando medidas para mejorar la calidad y la
accesibilidad de la informacién proporcionada. Sin embargo, es importante
continuar trabajando en este aspecto para garantizar que las usuarias tengan

acceso a informacién clara y util en casos de agresion fémina
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PV21. ¢(Como califica la informacion que ofrece los del CEM Huanta en

relacion a los requisitos para que su caso sea atendido?
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Gréfico 21. Informacién de los requisitos para que se atiendan las usuarias

Los datos proporcionados representan la calificacion de la informacién otorgada
por el (CEM) de Huanta en calidad de atencion, que un caso sea atendido, segun
la percepcion de las usuarias, durante los afios 2020, 2021 y 2022. Como en los
casos anteriores, se dividen en tres categorias: Malo, Regular y Bueno. Estos
resultados estan relacionados con el nivel de atencion del CEM y la accesibilidad
de la informacién proporcionada.

En general, los datos muestran que la mayoria de las usuarias perciben la
informacion proporcionada por el CEM de Huanta sobre los requisitos para que
un caso sea atendido como "Regular" en los tres afos, con un pequefo
porcentaje que la califica como "Bueno".

En 2020, el 32% de las usuarias calificaron la informacién como "Malo", lo que
indica insatisfaccion con la calidad o claridad de la informacidn proporcionada.
En 2021, hubo una mejora en la percepcion, con un 12% calificando la
informacion como "Bueno” y un aumento en las calificaciones "Regular".

En 2022, se mantuvo la tendencia de mejora, con un 12% de las usuarias

calificando la informacién como "Bueno".
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La informacion clara y comprensible sobre los requisitos para que un caso sea
atendido es fundamental para que las usuarias puedan acceder a los servicios
del CEM de manera efectiva. Esta informacion debe estar al alcance de todas las
personas que la necesiten.

La percepcion de una informacion "Bueno" indica que las usuarias estan mas
satisfechas con la calidad y claridad de la informacién proporcionada. Esto es
importante para que las usuarias se sientan empoderadas y capaces de buscar
ayuda cuando sea necesario.

La retroalimentacién de las usuarias sobre la informacion proporcionada permite
al CEM identificar areas de mejora y ajustar la informacion para que sea mas
efectiva y comprensible.

Una informacién clara y precisa también contribuye a construir la confianza de las
usuarias en el CEM y en su disposicion para buscar ayuda cuando sea necesario.
Estos resultados muestran una tendencia positiva en la percepcion de la
informacién proporcionada por el CEM de Huanta en relacion a los requisitos para
gue un caso sea atendido a lo largo de los afios. Sin embargo, es importante
continuar trabajando en este aspecto para garantizar que las usuarias tengan
acceso a informacion clara y util en casos de violencia de género y que se sientan
capacitadas para buscar ayuda de manera efectiva.

4.2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de

Huanta

4.2.1. PARTE | Celeridad Procesal y Atencién

PI1. ;Como se siente con la realizacion de los actos procesales del CEM

Huanta?
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Gréafico 22. Como se siente respecto a los actos procesales que realiza el CEM
Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la realizacién de los actos procesales
relacionados con la atencion de sus casos durante los afios 2020, 2021 y 2022.
Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y
Satisfecho, y se relacionan con la celeridad procesal y atencién brindada por el
CEM.

Los datos muestran una tendencia mayoritaria hacia la insatisfaccion con la
hechos procesales del CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020, el 32%
de las usuarias estaba "Muy Insatisfecha" y el 68% estaba "Insatisfecha”,
mientras que ninguna usuaria estaba "Satisfecha".

En 2021, la insatisfaccion fue aun mayor, con un 72% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 24% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

En 2022, aunque hubo una ligera disminucién en el porcentaje de "Muy
Insatisfechas" y un aumento en el porcentaje de "Insatisfechas”, la insatisfaccion
aun prevalece, con solo un 4% de usuarias "Satisfechas".

Estos resultados sefialan una clara insatisfaccion de las usuarias con respecto a
la celeridad procesal y la atencion brindada por el CEM de Huanta en relacién a
la atencion de sus casos. La celeridad procesal es fundamental en situaciones
de violencia de género para garantizar la proteccion oportuna de las victimas y la
resolucién efectiva de sus casos. La insatisfaccion de las usuarias puede afectar
negativamente su confianza en el sistema de atencion y puede llevar a que no
busquen ayuda o asistencia cuando lo necesitan. Una atencién y celeridad
procesal insatisfactorias pueden tener consecuencias graves para las martires de
agresion femenina

Los datos subrayan la necesidad critica de mejorar la celeridad procesal y la
atencion brindada por el CEM de Huanta a sus usuarias. Esto podria implicar la
revision de procesos, la capacitacion del personal, y una mayor sensibilidad hacia
las necesidades de las victimas de agresion de género.

Es esencial que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de manera
constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion identificadas

en estos resultados.
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Estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
celeridad procesal y la atencion proporcionada por el CEM de Huanta. Es
fundamental que el centro tome acciones para mejorar la calidad y garantizar que
las martires de agresion de género reciban el soporte oportuno y efectivo que

necesitan.

Gréfico 23. Esta de acuerdo con el tiempo empleado

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la eficacia utilizado en el diligencia del
sumario judicial relacionado con sus casos durante los afos 2020, 2021 y 2022.
Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y
Satisfecho, y se relacionan con la celeridad procesal y atencion brindada por el
CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con el tiempo invertido para
la tramitacion de todo el proceso judicial en el CEM de Huanta durante los tres
afios. En 2020, el 28% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho”, el 68%
"Insatisfecho”, y solo un 4% estaba "Satisfecho".

En 2021y 2022, la insatisfaccién se mantuvo alta, con un 64% de usuarias "Muy
Insatisfechas”, un 32% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas" en ambos
afnos.

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias en cuanto a la
celeridad procesal y la atencion brindada por el CEM de Huanta en relacion a la
tramitacion de sus casos. La demora en el proceso judicial puede tener graves

repercusiones para las martires de agresion a la fémina.
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La insatisfaccion de las usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de justicia y atencién. Ademas, la
demora en el proceso puede dejar a las victimas en situaciones de riesgo.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la celeridad
procesal en el CEM de Huanta y brindar una atencion mas eficiente y efectiva a
las usuarias. Esto podria implicar la revisibn de procesos y la asignacion de
recursos adecuados para acelerar el proceso judicial.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de manera
constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion identificadas
en estos resultados.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
celeridad procesal y la atencion proporcionada por el CEM de Huanta en relacion
a la tramitacion de sus casos. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas
para mejorar la eficiencia y garantizar que las sacrificadas de intimidacion

femenina reciba el apoyo oportuno que necesitan.

PI3. ¢Como se siente con el tiempo empleado en relacién a la elaboracion

de los escritos en el CEM de Huanta?
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Gréafico 24. Tiempo empleado para la elaboracion de escritos
Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias

del (CEM) de Huanta con respecto a la eficacia realizado en la produccion de
escritos relacionados con sus casos durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los
datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho,
y se relacionan con la celeridad procesal y la atencién brindada por el CEM.
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Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con la eficacia usado en la
redaccion de escritos en el CEM de Huanta durante los tres afos. En 2020, el

28% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho”, el 68% "Insatisfecho”, y solo un

4% estaba "Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 8% de usuarias
"Satisfechas"”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 60% "Muy Insatisfecho" y
un 32% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccién continud siendo alta, con un 52% de usuarias "Muy

Insatisfechas”, un 44% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la celeridad procesal y la atencién brindada por el CEM de Huanta en relacion
a la elaboracién de escritos relacionados con sus casos. El tiempo empleado en
estos procesos es importante para garantizar la resolucion efectiva y oportuna
de los casos.

La insatisfaccién de las usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de justicia y atencién. Ademas, la
demora en la elaboracion de escritos puede afectar la eficacia del proceso.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la eficiencia
en la elaboracién de escritos en el CEM de Huanta y brindar una atencién mas
eficiente y efectiva a las usuarias. Esto podria implicar la revision de procesos y
la asignacion de recursos adecuados.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Todo esto indica una insatisfaccion significativa de las usuarias con la celeridad
procesal y la atencion proporcionada por el CEM de Huanta en relacion a la
elaboracion de escritos relacionados con sus casos. Es crucial que el centro tome
medidas inmediatas para mejorar la eficiencia y garantizar que las féminas

agredidas reciban el soporte oportuno y efectivo que necesitan.
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Pl4. ;Cémo se siente con el tiempo en que se realizan las diligencias que
hace el CEM de Huanta?
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Grafico 25. Como se siente con el tiempo que se realiza las diligencias

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto al tiempo en que se realizan las diligencias
por parte del CEM en relacidén a sus casos durante los afios 2020, 2021 y 2022.
Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y
Satisfecho, y se relacionan con la celeridad procesal y la atencién brindada por
el CEM.

Los datos muestran una complacencia generalizada con el tiempo en que se
realizan las diligencias por parte del CEM de Huanta durante los tres afios. En

2020, el 24% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho”, el 68% "Insatisfecho”, y
solo un 8% estaba "Satisfecho".

En 2021, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 64% de usuarias "Muy

Insatisfechas", un 28% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

En 2022, aunque hubo una ligera disminucion en el porcentaje de "Muy
Insatisfechas", la insatisfaccién aun prevalece, con un 52% de usuarias "Muy
Insatisfechas”, un 44% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la celeridad procesal y la atencién brindada por el CEM de Huanta en relacion

a la realizacién de diligencias relacionadas con sus casos. El tiempo empleado
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en estas diligencias es fundamental para garantizar una atencion oportuna y
efectiva.

La insatisfaccion de las usuarias puede tener un impacto negativo en su
bienestar emocional y en su confianza en el sistema de justicia y atencion. La
demora en las diligencias puede dejar a las victimas en situaciones de riesgo.
Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la eficiencia
en la realizacion de diligencias por parte del CEM de Huanta y brindar una
atencion mas eficiente y efectiva a las usuarias. Esto podria implicar la revision
de procesos y la asignacion de recursos adecuados.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
celeridad procesal y la atencién proporcionada por el CEM de Huanta en relacién
a la realizacion de diligencias relacionadas con sus casos. Es crucial que el centro
tome medidas inmediatas para mejorar la eficiencia y garantizar que las féminas

agredidas reciban el soporte oportuno y efectivo que necesitan.

PI5. ¢COmo se siente con la calidad de servicio que presta el CEM de

Huanta?
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Gréafico 26. Calidad de Servicio

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias

del (CEM) de Huanta con respecto a la calidad de servicio prestado por el centro
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durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy
Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la celeridad procesal
y la atencion brindada por el CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con la eficacia de asistencia
prestado por el CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020, el 24% de las
usuarias estaba "Muy Insatisfecho"”, el 68% "Insatisfecho”, y solo un 8% estaba
"Satisfecho”.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 56% "Muy
Insatisfecho” y un 32% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 48% de usuarias "Muy

Insatisfechas", un 48% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la calidad de servicio prestado por el CEM de Huanta en relacién a la atenciéon
brindada en sus casos. La eficacia de la asistencia es esencial para garantizar
una atencion efectiva y empatica a las féminas agredidas

La insatisfaccion de usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de atencion. Una atencion de baja
calidad puede dificultar la recuperacion y la busqueda de ayuda por parte de las
victimas.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la atencion
del servicio prestado por el CEM de Huanta y brindar una atencién mas eficiente
y efectiva a las usuarias. Esto podria requerir capacitacion del personal y revision
de procesos.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
atencion de servicio prestado por el CEM de Huanta en relacion a la atencion
brindada en sus casos. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para
mejorar la calidad del servicio y garantizar que las féminas agredidas reciban el

apoyo oportuno y efectivo que necesitan.
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P16. ¢ Como se siente con la atencién que brindan el personal del CEM de
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Gréfico 27. Como se siente con la atencion del personal del CEM Huanta

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la atencion brindada por el personal del
centro durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres
categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la
celeridad procesal y la atencion brindada por el CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con la atencién brindada por
el personal del CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020, el 24% de las
usuarias estaba "Muy Insatisfecho", el 72% "Insatisfecho”, y solo un 4% estaba
"Satisfecho”.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 52% "Muy
Insatisfecho” y un 36% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 52% de usuarias "Muy
Insatisfechas”, un 44% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la atencién brindada por el personal del CEM de Huanta en relacion a la
atencion en sus casos. La atencién del personal es esencial para avalar un

cuidado adecuado, empética y buena a las féminas agredidas.
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La insatisfaccion de usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de atencion. Una atencion deficiente
puede dificultar la recuperacion y la busqueda de ayuda por parte de las victimas.
Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar el buen
cuidado del paciente del personal del CEM de Huanta. Esto podria requerir
capacitacion del personal, sensibilizacion hacia las necesidades de las victimas
y una mayor empatia en la atencion.
Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de manera
constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.
Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
atencion brindada por el personal del CEM de Huanta en relacion a la atencion
en sus casos. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para optimar la
eficacia de la cuidado y garantizar que las victimas de violencia de género reciban
el apoyo oportuno y efectivo que necesitan.
P17. ¢ CoOmo se siente con la atencién que brindan el CEM Huanta?
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Gréfico 28. Como se siente con la atencion que brinda el CEM Huanta

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la atencién brindada por el CEM durante los

anos 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy

Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la celeridad procesal

y la atencién brindada por el CEM.
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Los datos muestran una insatisfaccién generalizada con la atencion brindada por
el CEM de Huanta durante los tres anos. En 2020, el 16% de las usuarias estaba
"Muy Insatisfecho”, el 80% "Insatisfecho”, y solo un 4% estaba "Satisfecho”.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 40% "Muy
Insatisfecho” y un 48% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 36% de usuarias "Muy

Insatisfechas”, un 56% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la atencion brindada por el CEM de Huanta en relacion a la atencidon en sus

casos.

La insatisfaccion de usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de atencion. Una atencion de baja
calidad puede dificultar la recuperacion y la busqueda de ayuda por parte de las
victimas.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la eficacia de
la cuidado brindada por el CEM de Huanta. Esto podria requerir capacitacion del
personal, sensibilizacién hacia las necesidades de las victimas y una mayor
empatia en la atencién.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
atencion brindada por el CEM de Huanta en relacion a la atencién en sus casos.
Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para mejorar la eficacia de la
cuidado y garantizar que las victimas de violencia de género reciban el apoyo

oportuno y efectivo que necesitan.
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PI8. ¢Cdmo se siente con la atencion que brindan los Auxiliares
administrativos del CEM de Huanta?
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Gréafico 29. Como se siente con la atencion que brinda el CEM Huanta

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la atencién brindada por los Auxiliares
administrativos del centro durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se
dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se
relacionan con la celeridad procesal y la atencién brindada por el CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con la atencion brindada por
los Auxiliares administrativos del CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020,
el 12% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho", el 84% "Insatisfecho", y solo
un 4% estaba "Satisfecho".

En 2021, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 48% de usuarias "Muy

Insatisfechas”, un 44% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

En 2022, aunque hubo una ligera disminucién en el porcentaje de "Muy
Insatisfechas”, la insatisfaccion aun prevalece, con un 40% de usuarias "Muy
Insatisfechas”, un 52% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con respecto
a la atencion brindada por los Auxiliares administrativos del CEM de Huanta en

relacion a la atencidn en sus casos. La eficacia de atencidon de los auxiliares es
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esencial para garantizar una respuesta efectiva y empética a la agresion a las
féminas

La insatisfaccion de las usuarias puede tener un impacto negativo en su bienestar
emocional y en su confianza en el sistema de atencion. Una atencion de baja
calidad puede dificultar la recuperacion y la busqueda de ayuda por parte de las
victimas.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la calidad de
cuidado ofrecida por los Auxiliares administrativos del CEM de Huanta. Esto
podria requerir capacitacion del personal y una mayor sensibilizaciéon hacia las
necesidades de las victimas.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Estos resultados indican una insatisfaccién significativa de las usuarias con la
atencién brindada por los Auxiliares administrativos del CEM de Huanta en
relacion a la atencién en sus casos. Es crucial que el centro tome medidas
inmediatas para optimar la eficacia del cuidado y garantizar que la agresion a las

féminas reciban el apoyo oportuno y efectivo que necesitan.

4.2.2. PARTE Il Capacidad profesional del CEM Huanta
P1I9. ¢Cbmo aprecia la capacidad y habilidad juridica que presentan los

profesionales del CEM de Huanta para resolver sus casos judiciales?
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Gréfico 30. Capacidad y habilidad juridica de los profesionales del CEM

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a la capacidad y habilidad juridicas de los
profesionales del centro para resolver sus casos judiciales durante los afios

2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho,
Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la capacidad profesional de los
profesionales del CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada con la capacidad y habilidad
juridicas de los trabajadores del CEM de Huanta para resolver los casos judiciales
de las usuarias durante los tres afios. En 2020, el 12% de las usuarias estaba
"Muy Insatisfecho", el 80% "Insatisfecho", y solo un 8% estaba "Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 16% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 32% "Muy
Insatisfecho” y un 52% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 24% de usuarias "Muy

Insatisfechas", un 72% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con la
capacidad y habilidad juridicas de los profesionales del CEM de Huanta para
resolver sus casos judiciales. La capacidad profesional es esencial para
garantizar una representacion efectiva y exitosa de las usuarias en sus procesos
judiciales.

La insatisfaccion de las usuarias con la capacidad profesional de los profesionales
del CEM puede tener un impacto negativo en su presuncion en el sistema de
justicia y en el resultado de sus casos judiciales.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la capacidad
y habilidad juridicas de los profesionales del CEM de Huanta. Esto podria requerir
capacitacion adicional, actualizacion de conocimientos legales y una atencion
mas personalizada a las necesidades de las usuarias.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Los resultados indican una insatisfaccién significativa de las usuarias con la
capacidad y habilidad juridicas de los profesionales del CEM de Huanta para

resolver sus casos judiciales. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas
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para mejorar la capacidad profesional y garantizar que las victimas de violencia
de género reciban la representacion legal efectiva que necesitan.

P1110. ¢Como se concibe la capacidad de los Auxiliares administrativos del
CEM de Huanta para brindar informacion relevante respecto a los procesos
judiciales?
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Gréfico 31. Capacidad de Auxiliares

La informacion suministrada refleja el nivel de conformidad de las féminas
usuarias del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta en relacién con la
competencia de los Asistentes administrativos del centro para ofrecer detalles
pertinentes sobre los tramites judiciales durante los periodos comprendidos entre
2020 y 2022. Los datos se segmentan en tres grupos: Muy Insatisfecho,
Insatisfecho y Satisfecho, y estan vinculados al desempefio profesional de los
Asistentes administrativos del CEM.

Los datos revelan un descontento generalizado con la habilidad de los Asistentes
administrativos del CEM de Huanta para proporcionar detalles pertinentes sobre
los procedimientos judiciales de las usuarias a lo largo de tres afios. En el afio
2020, el 16% de las usuarias expreso estar "Muy Insatisfecho”, el 76% se mostro
"Insatisfecho", y solo un 8% manifest6 estar "Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 40% "Muy

Insatisfecho” y un 48% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 32% de usuarias "Muy
83



Insatisfechas”, un 64% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos hallazgos destacan una preocupante falta de satisfaccién por parte de las
usuarias en cuanto a la capacidad de los Asistentes administrativos del CEM de
Huanta para ofrecer detalles pertinentes sobre los procedimientos judiciales.

La capacidad profesional es esencial para garantizar que las usuarias
comprendan adecuadamente los procesos judiciales en los que estan
involucradas.

La insatisfaccion de las usuarias con la capacidad de los Auxiliares
administrativos para brindar informacién puede tener un impacto negativo en su
confianza en la administraciébn de justicia y en su capacidad para participar
efectivamente en los procesos judiciales.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la capacidad
de los Auxiliares administrativos para brindar informacion clara y relevante sobre
los procesos judiciales. Esto podria requerir capacitacion adicional y una mayor
sensibilizacion hacia las necesidades de las usuarias en términos de
comprension legal.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Estos hallazgos revelan una preocupante falta de satisfaccion por parte de las
usuarias con respecto a la competencia de los Asistentes administrativos del CEM
de Huanta para proporcionar informacion pertinente sobre los procedimientos
judiciales. Es esencial que el centro actle de manera inmediata para mejorar las
habilidades de los Asistentes administrativos y asegurar que las victimas de
violencia de género reciban la orientacién necesaria para participar de manera

efectiva en los procesos legales.
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PlI11. ;Como se siente al término del proceso pre judicial y judicial en relacion
ala necesidad de logro de los objetivos juridicos del CEM de Huanta?
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Gréfico 32. Como se siente al término de su proceso prejudicial

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a como se sienten al término del proceso pre
judicial y judicial en relacién a la necesidad de logro de los objetivos juridicos del
CEM durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias:
Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la percepcion de
gue se hayan logrado los objetivos juridicos del CEM.

Los datos muestran una insatisfaccién generalizada de las usuarias observar el
estado de animo de las féminas luego de la atencién juridico del CEM de Huanta
durante los tres afios. En 2020, el 12% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho”,
el 80% "Insatisfecho”, y solo un 8% estaba "Satisfecho”.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 32% "Muy
Insatisfecho” y un 56% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 20% de usuarias "Muy

Insatisfechas”, un 76% "Insatisfechas", y solo un 4% "Satisfechas".

Estos resultados resaltan una insatisfaccion critica de las usuarias con la
percepcion de que se hayan logrado los objetivos juridicos del CEM de Huanta
al término de los procesos pre judiciales y judiciales. Esto refleja una falta de
seguridad en la efectividad de los servicios legales proporcionados por el centro.
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La insatisfaccion de las usuarias con la consecucion de los objetivos juridicos del
CEM puede tener un impacto negativo en su percepcién sobre la utilidad y
efectividad del centro en la busqueda de justicia y resolucion de sus casos.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la capacidad
del CEM para alcanzar los objetivos juridicos de manera efectiva. Esto podria
requerir una revision de los procesos y estrategias legales utilizadas, asi como
una mayor comunicacion y colaboracién con las usuarias.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Finalmente, estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las
usuarias con la percepcion de que se hayan logrado los objetivos juridicos del
CEM de Huanta al término de los procesos pre judiciales y judiciales. Es crucial
gue el centro tome medidas inmediatas para mejorar la efectividad de sus
servicios legales y garantizar que las victimas de violencia de género logren sus
objetivos juridicos de manera satisfactoria.

PlI12. ;Cbémo concibe los trdmites administrativos de procesos judiciales por
parte de los encargados del CEM de Huanta?
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Gréafico 33. Tramites administrativos

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto al trato que reciben las féminas agredidas
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por personal que velan los procesos judiciales en el CEM durante los afios 2020,
2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho,
Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la capacidad profesional y la
eficiencia administrativa de los encargados del CEM.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 36% "Muy
Insatisfecho” y un 52% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 40% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 52% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

Estos resultados reflejan una insatisfaccién critica de las usuarias con la
capacidad profesional y la eficiencia administrativa de los encargados del CEM
de Huanta en la gestion de tramites relacionados con procesos judiciales. La
eficiencia administrativa es esencial para garantizar que los procedimientos se
realicen de manera oportuna y efectiva.

La insatisfaccion de las usuarias con los tramites administrativos puede tener un
impacto negativo en su percepcion sobre la efectividad del CEM en la gestién de
Sus casos y en su capacidad para acceder a la justicia.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la eficiencia
administrativa y la capacidad profesional de los encargados del CEM para
gestionar tramites relacionados con procesos judiciales. Esto podria requerir
capacitacion adicional, una mejor organizacién de los procesos y una mayor
atencion a las necesidades de las usuarias.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion

identificadas en estos resultados.

Estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias del
guehacer del personal responsable del CEM de Huanta. Es crucial que el centro
tome medidas inmediatas para mejorar la eficiencia administrativa y la capacidad

profesional, garantizando asi un acceso mas efectivo a las féminas agraviadas
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4.2.3. PARTE lll Transparenciay Acceso
PlII13. ¢Como se siente con la transparencia en la tramitacion de los casos en
el CEM de Huanta?
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Gréfico 34. Transparencia en la tramitacion

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto al sentir con la senilidad de tramite
documentario en el centro durante los aflos 2020, 2021 y 2022. Los datos se
dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se
relacionan con la percepcién de transparencia y acceso a la informacion por parte
de las usuarias.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
a como se sienten con la claridad en la tramitacion de los casos en el CEM de
Huanta durante los tres afios. En 2020, el 20% de las usuarias estaba "Muy
Insatisfecho”, el 68% "Insatisfecho”, y solo un 12% estaba "Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 36% "Muy
Insatisfecho" y un 52% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 28% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 56% "Insatisfechas”, y un 16% "Satisfechas".

Estos resultados reflejan una insatisfaccion critica de las usuarias con la

percepcion de transparencia y acceso a la informacion en el CEM de Huanta en
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relacion a la tramitacion de sus casos. La transparencia y el acceso a la
informacion son fundamentales para que las usuarias comprendan y participen

activamente en sus procesos legales.

La insatisfaccion de las usuarias con la claridad en la regulacién de casos puede
generar desconfianza en el proceso y en la institucion. Las usuarias necesitan
sentirse informadas y seguras en todo momento.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la claridad en
la tramitacion de casos en el CEM de Huanta. Esto podria requerir una
comunicacion mas efectiva con las usuarias, una mejor documentacion de los
procedimientos y una mayor apertura en la entrega de informacioén relevante.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de manera
constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion identificadas
en estos resultados.

Estos resultados indican una insatisfaccién significativa de las usuarias con la
percepcion de claridad en la tramitacién de los casos en el CEM de Huanta. Es
crucial que el centro tome medidas inmediatas para mejorar la transparencia y el
acceso a la informacién, garantizando asi una experiencia mas satisfactoria y

empodera dora para las victimas de violencia de género.

Plll114. ;Como se siente con lainformacién recibida por parte del CEM Huanta
pararesolver los procesos judiciales?
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Grafico 35. Informacion recibida

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a como se sienten con la informacion recibida
por parte del CEM para resolver los procesos judiciales durante los afios 2020,

2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho,

Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la calidad de la informacion
proporcionada por el CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
a como se sienten con la informacion recibida por parte del CEM de Huanta para
resolver los procesos judiciales durante los tres afios. En 2020, el 24% de las
usuarias estaba "Muy Insatisfecho”, el 64% "Insatisfecho", y solo un 12% estaba
"Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 16% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 32% "Muy
Insatisfecho” y un 52% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 28% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 60% "Insatisfechas", y un 12% "Satisfechas".

Estos resultados reflejan una insatisfaccion critica de las usuarias con la calidad
de la informacién proporcionada por el CEM de Huanta para resolver los procesos
judiciales. La calidad de la informacién es esencial para que las usuarias
puedan tomar decisiones informadas y participar activamente en sus casos
legales.

La insatisfaccion de las usuarias con la calidad de la informacion puede tener un
impacto negativo en su capacidad para resolver sus procesos judiciales de
manera efectiva y en su confianza en el CEM como recurso de apoyo.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la calidad de
la informacion proporcionada por el CEM de Huanta. Esto podria requerir una
revision de los materiales informativos, una comunicacion mas efectiva con las
usuarias y una mayor claridad en la entrega de informacion relevante.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion

identificadas en estos resultados.
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Estos resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
calidad de la informacion recibida por parte del CEM de Huanta para resolver los
procesos judiciales. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para
mejorar la calidad de la informacién proporcionada, garantizando asi una mayor

satisfaccion y empoderamiento para las victimas de violencia de género.

PlII15. ¢ Como se siente con la experienciatransmitida através de la entrevista
en el CEM Huanta?
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Grafico 36. Experiencia transmitida a través de la entrevista
Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta que experiencia demuestras después de la entrevista en el
centro durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres
categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la
percepcion de la experiencia durante la entrevista en el CEM.
Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
a la entrevista en el CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020, el 24% de
las usuarias estaba "Muy Insatisfecho”, el 64% "Insatisfecho", y solo un 12%
estaba "Satisfecho".
En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 20% de
usuarias "Satisfechas”, la mayoria seguia insatisfecha, con un 36% "Muy
Insatisfecho” y un 44% "Insatisfecho".
En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 28% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 64% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".
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Estos resultados reflejan una insatisfaccion critica de las usuarias con la
experiencia que tienen durante las entrevistas en el CEM de Huanta. La
experiencia del usuario es esencial para que las usuarias se sientan comodas y
comprendidas durante el proceso.

La insatisfaccion de las usuarias con la experiencia de la entrevista puede tener
un impacto negativo en su disposicion a buscar ayuda y participar activamente en
el proceso de atencion y resolucion de sus casos.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la experiencia

de las usuarias durante las entrevistas en el CEM de Huanta. Esto podria requerir
una capacitacion adicional para el personal, una mejor comunicacion y empatia
durante las entrevistas, y la creacion de un ambiente mas acogedor y seguro.
Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de manera
constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion identificadas
en estos resultados.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
experiencia transmitida a través de las entrevistas en el CEM de Huanta. Es
crucial que el centro tome medidas inmediatas para mejorar la experiencia del
usuario durante las entrevistas, garantizando asi una atencion mas efectiva y

empética para las victimas de violencia de género.

PII116. ¢ Como se siente con la experiencia transmitida a través de la entrevista

con los administrativos del CEM Huanta?
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Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta que sienten con la entrevista, con el personal

administrativo del centro durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se

dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se
relacionan con la percepcion de la experiencia durante la entrevista con los
administrativos del CEM.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
a como se sienten con la experiencia transmitida a través de la entrevista con los
administrativos del CEM de Huanta durante los tres afios. En 2020, el 20% de
las usuarias estaba "Muy Insatisfecho", el 64% "Insatisfecho”, y un 16% estaba
"Satisfecho”.

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 16% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 24% "Muy
Insatisfecho” y un 60% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 28% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 60% "Insatisfechas"”, y solo un 12% "Satisfechas".

Estos resultados reflejan una insatisfaccion critica de las usuarias con la
experiencia que tienen durante las entrevistas con los administrativos del CEM
de Huanta. La experiencia del usuario es fundamental para que las usuarias se
sientan apoyadas y comprendidas durante el proceso de atencion.

La insatisfaccion de las usuarias con la experiencia de la entrevista con los
administrativos puede tener un impacto negativo en su disposicién a buscar
ayuda y participar activamente en el proceso de atencién y resolucion de sus
casos.

Los resultados indican claramente la necesidad urgente de mejorar la experiencia
de las usuarias durante las entrevistas con los administrativos del CEM de
Huanta. Esto podria requerir una capacitacion adicional para el personal
administrativo, una mejor comunicacién y empatia durante las entrevistas, y la
creacion de un ambiente mas acogedor y seguro.

Es fundamental que el CEM recoja la retroalimentacion de las usuarias de
manera constante y tome medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas en estos resultados.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la

experiencia transmitida a través de las entrevistas con los administrativos del
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CEM de Huanta. Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para mejorar
la experiencia del usuario durante las entrevistas, garantizando asi una atencion

mas efectiva y empatica para las victimas de violencia de género.

PlII17. ;,Como se siente con las acciones que desarrolla el CEM de Huanta en
la lucha contra la corrupcion?
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Grafico 38. Como se siente con las acciones que desarrolla el CEM

Los datos proporcionados representan el grado de complacencia de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a cOmo se sienten con las acciones que
desarrolla el CEM en la lucha contra la corrupcién durante los afios 2020, 2021
y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy Insatisfecho, Insatisfecho y
Satisfecho, y se relacionan con la percepcién de las acciones del CEM en la lucha
contra la corrupcion.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
a como se sienten con las acciones que desarrolla el CEM de Huanta en la lucha
contra la corrupcion durante los tres afios. En 2020, el 20% de las usuarias estaba
"Muy Insatisfecho”, el 64% "Insatisfecho”, y solo un 16% estaba "Satisfecho".

En 2021, la insatisfaccién aument6 con un 32% de usuarias "Muy Insatisfechas",
un 52% "Insatisfechas", y un 16% "Satisfechas".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 36% de usuarias "Muy

Insatisfechas", un 52% "Insatisfechas"”, y solo un 12% "Satisfechas".
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Estos resultados reflejan una percepcidon negativa de las usuarias sobre las
acciones del CEM en la pelea contra la corrupcion. La percepcion de claridad y
ética es esencial para construir la confianza de las usuarias en las instituciones
gue buscan ayudarlas.

La insatisfaccion de las usuarias con las acciones anticorrupcion del CEM puede
minar su confianza en la institucién y en la integridad de los procesos que se
llevan a cabo en el centro.

Los resultados indican la necesidad de que el CEM mejore la percepcion de las
usuarias en lo que respecta a la lucha contra la corrupcion. Esto podria requerir
una mayor transparencia en las acciones y procesos, asi como una comunicacion
mas efectiva con las usuarias sobre los esfuerzos anticorrupcion. Es fundamental
gue el CEM recopile la retroalimentacion de las usuarias y tome medidas para
abordar las areas de insatisfaccion identificadas en estos resultados.

Todos estos resultados indican una insatisfaccién significativa de las usuarias con
las acciones que desarrolla el CEM de Huanta en la lucha contra la corrupcion.
Es crucial que el centro tome medidas inmediatas para mejorar la percepcion de
las usuarias en este aspecto, garantizando asi una mayor confianzay credibilidad

€n Sus Servicios y procesos.

PlII18. ¢Se cumplié con las normas de seguridad durante y post covid 19

durante la entrevista en el CEM de Huanta?
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Grafico 39. Cumplimiento de las normas de seguridad antes y post covid 19

Los datos proporcionados representan el grado de satisfaccion de las usuarias
del (CEM) de Huanta con respecto a si se cumplieron las normas de seguridad
durante y posterior al periodo de COVID-19 durante las entrevistas en el CEM,
durante los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy
Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la percepcién sobre la
ejecucion de las normas de confianza durante el contexto de la pandemia.

Los datos muestran una insatisfaccion generalizada de las usuarias con respecto
al cumplimiento de las normas de seguridad durante y posterior al periodo de
COVID-19 durante las entrevistas en el CEM de Huanta durante los tres afos.
En 2020, el 20% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho", el 68% "Insatisfecho",
y solo un 12% estaba "Satisfecho".

En 2021, aunque hubo una ligera mejora en la satisfaccion con un 12% de
usuarias "Satisfechas", la mayoria seguia insatisfecha, con un 24% "Muy
Insatisfecho” y un 64% "Insatisfecho".

En 2022, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 32% de usuarias "Muy
Insatisfechas", un 60% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

Estos resultados reflejan una preocupacion significativa de las usuarias con
respecto a su seguridad y salud durante el tiempo de la pandemia de COVID-19.
Garantizar un ambiente seguro es esencial para la proteccion de las usuarias y
del personal del CEM.

La insatisfacciéon de las usuarias con las medidas de seguridad puede minar su
confianza en la instituciébn y en la capacidad del CEM para proporcionar un
entorno seguro y protegido.

Los resultados indican claramente la necesidad de que el CEM mejore el
cumplimiento de las normas de confianza durante y después de la pandemia.
Esto podria requerir una revision y reforzamiento de los protocolos de seguridad,
la capacitacion de los trabajadores y la implementacion de medidas preventivas
efectivas.

Es importante que el CEM comunique de manera efectiva las medidas de
seguridad implementadas para garantizar la claridad y la confianza de las
usuarias.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con el

cumplimiento de las normas de seguridad durante y posterior al periodo de
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COVID-19 durante las entrevistas en el CEM de Huanta. Es esencial que el centro
tome medidas inmediatas para mejorar la percepcion de las usuarias en este
aspecto, garantizando un ambiente seguro y protegido para las a las féminas

agredidas que buscan auxilio y soporte.

P1119. ¢Te brindaron informacion de procedimientos de atencion virtual por el

tema del covid 19y como seguir los tramites por parte del CEM de Huanta?
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Gréfico 40. Informacion de atencion virtual en momentos del covid 19

Los datos proporcionados representan el grado de satisfaccion de las usuarias
del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta con respecto a si se les brind6
informacion sobre los procedimientos de atencion virtual relacionados con la
pandemia de COVID-19 y como seguir los tramites por parte del CEM, durante
los afios 2020, 2021 y 2022. Los datos se dividen en tres categorias: Muy
Insatisfecho, Insatisfecho y Satisfecho, y se relacionan con la percepcién sobre
la informacién proporcionada para acceder a la atencién virtual.

Los datos muestran una insatisfaccion significativa de las usuarias con respecto
a la informacion proporcionada sobre el trato por via virtual relacionados con el
COVID-19 y como alcanzar las diligencias del CEM de Huanta durante los tres
afios. En 2020, el 16% de las usuarias estaba "Muy Insatisfecho", el 80%
"Insatisfecho”, y solo un 4% estaba "Satisfecho".

En 2021, la insatisfaccion se mantuvo alta, con un 44% de usuarias "Muy

Insatisfechas", un 44% "Insatisfechas”, y un 12% "Satisfechas".
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En 2022, aunque hubo una ligera mejora en la insatisfaccion en comparacion con
el afio anterior, la mayoria de las usuarias seguia insatisfecha, con un 24% "Muy
Insatisfechas”, un 68% "Insatisfechas", y solo un 8% "Satisfechas".

Estos resultados indican una falta de acceso efectivo a la informacion necesaria
para acceder a la atencion virtual durante la pandemia. La informacion adecuada
es esencial para que las usuarias comprendan como acceder a los servicios y
trdmites del CEM.

La insatisfaccion de las usuarias con la informacion proporcionada puede tener
un impacto negativo en la percepcion de transparencia y comunicacion del CEM.
Es esencial que las instituciones sean transparentes y efectivas en la
comunicacion de los procedimientos.

Los resultados indican claramente la necesidad de que el CEM mejore la forma
en que proporciona informacién sobre los procedimientos de atencién virtual y
tramites durante situaciones de crisis como la pandemia. Esto podria requerir una
comunicacion mas efectiva y acceso a recursos y guias claras para las usuarias.
Proporcionar informacion clara y accesible empodera a las usuarias para que
tomen decisiones informadas sobre su atencion y procesos judiciales.

Los resultados indican una insatisfaccion significativa de las usuarias con la
informacion proporcionada sobre los procedimientos de atencién virtual
relacionados con la pandemia de COVID-19 y como seguir los tradmites por parte
del CEM de Huanta. Es esencial que el centro tome medidas inmediatas para
mejorar la comunicacion y la transparencia en este aspecto, garantizando que las
usuarias tengan acceso a la informacién necesaria para acceder a los servicios

del CEM de manera efectiva.
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4.3. Correlacion de variables independientes y dependientes nivel de
atencion y grado de satisfaccion

Prueba de Normalidad para ver que prueba se utiliza, si N es menor a
50 encuestados va Shapiro, si N es mayor 50 Kolmogorov.

Tabla 1. Pruebas de normalidad de las variables independientes y
dependientes agrupadas

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadistico gl Sig.
co

CONFIABILIDAD ,301 75 ,000 , 784 75 ,000
CORTESIA 171 75 ,000 ,882 75 ,000
CAPRESPUESTA ,161 75 ,000 ,909 75 ,000
CREDIBILIDAD ,335 75 ,000 , 795 75 ,000
ACCESIBILIDAD ,239 75 ,000 ,862 75 ,000
CEPROSA ,153 75 ,000 ,887 75 ,000
CAPPROFESIONAL ,262 75 ,000 ,840 75 ,000
TRANSPARENCIACC ,199 75 ,000 ,908 75 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de significancia es 0.000 para las variables independientes
y dependientes, por lo tanto, se utiliza la prueba de Sperman

Resulta para la variable Dependiente 0.001 menor a 0.05 No sigue
una distribucion normal

Resulta para la variable Independiente 0.063 mayor a 0.05 Si sigue

una distribucién normal

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico gl Sig.
ATENCION ,100 | 75 ,063 ,959 75 ,016
SATISEACCION 136 | 75 001 946 75 003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En este caso una variable es mayor a P=0.05 y la otra es menor a P=0.05 por lo

gue es una distribucién normal y anormal, por lo que se sugiere usar Wilcoxon,
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para comprobar si existe significancia entre estas dos variables y poder seguir
trabajando con Rho de Sperman, por los resultados que se tiene por las variables
agrupadas.

Las variables estan relacionadas con un analisis estadistico llamado "Prueba de
rangos con signo de Wilcoxon" que se utilizé para evaluar la satisfaccion en
relacion con la atencidén en un contexto especifico. Aqui hay una explicacion

detallada de los elementos mencionados:

Estadisticos de prueba

"Z" es la estadistica de prueba que se obtiene al realizar la Prueba de rangos con
signo de Wilcoxon. Esta estadistica mide la diferencia entre las puntuaciones de
dos grupos emparejados, en este caso, podria ser antes y después de algun
tratamiento o en dos momentos distintos en el tiempo.

El valor de "-2.437" representa el valor calculado de la estadistica "Z". Indica
cuantas desviaciones estandar esta por encima o por debajo de la media de la
distribucién bajo la hip6tesis nula.

Sig. asintética (bilateral)

"Sig." es la abreviatura de "Significancia" y se refiere al nivel de significacion
estadistica del resultado.

"asintotica" significa que los resultados se basan en suposiciones sobre la
distribucion de los datos bajo ciertas condiciones, en lugar de contar con un
tamafio de muestra extremadamente grande.

"Bilateral" indica que se esta evaluando si hay diferencias significativas en ambas
direcciones (mayores y menores) en comparacion con la hipotesis nula.

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Esta prueba es una prueba no paramétrica utilizada para comparar dos conjuntos
de datos emparejados o relacionados, en lugar de depender de suposiciones
sobre la distribucién de los datos.

Se basa en calcular la diferencia entre las puntuaciones emparejadas y luego
clasificar estas diferencias por su valor absoluto. Luego, se suman los rangos de
las diferencias positivas.

El resultado de la prueba se compara con una distribucion de probabilidad y se

utiliza para determinar si hay diferencias significativas entre los dos conjuntos de
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datos emparejados.

Estadisticos de prueba

SATISFACCION
ATENCION
Z -2,437°

Sig. asintética(bilateral) ,015

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

0.015<0.05 por lo tanto trabajamos con Sperman. Una vez verificado.

Se basa en rangos positivos

Este comentario indica que la prueba se realizé considerando solo las diferencias
positivas entre las puntuaciones emparejadas. En otras palabras, las diferencias
negativas (si las hubiera) pueden haberse excluido o no se tuvieron en cuenta en
este analisis.

En resumen, la estadistica "Z" de -2.437 junto con un valor de significancia (p)
de 0.015 sugiere que hay evidencia estadistica para rechazar la hipoétesis
nula en el contexto de la satisfaccién con la atencién. En otras palabras,
indica que podria haber diferencias significativas en la satisfaccion de las
personas antes y después de algun evento o tratamiento relacionado con la
atencion.

Por lo tanto y con esta revision previa decimos que Contrastando la Hipotesis
general de lainvestigacion

Ha: Existe una correlacion significativa entre la variable Independiente Calidad de
Atencién y variable dependiente grado de satisfaccion de las usuarias del CEM
Huanta

Ho: No existe una correlacién significativa entre la variable Independiente Calidad
de Atencién y variable dependiente grado de satisfaccion de las usuarias del
CEM Huanta

Nivel de significacién: o = 0.05
De aprobacién con las singularidades de la medicion del instrumento y la

expectativa de la hipotesis se hizo uso del examen de Rho Spearman

Desestimandose la Ho si: p_valor <0.05 para todos los grupos.
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4.3.1. Relacion entre la variable Confiabilidad y Grado de Satisfaccion

SATISFACCION | CONFIABILIDAD

Rho de Coeficiente de
Spearman SATISFACCION correlacion 1,000 281

Sig. (bilateral) . ,015

N 75 75

CONFIABILIDAD | Coeficiente de ,281" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,015

N 75 75

Existe una correlacion significativa (p < 0.05) entre las variables "Satisfaccion” y
"Confiabilidad". El valor de significancia (p) es 0.015, lo que indica que la
correlacion es significativa a un nivel de significancia del 0.05 (5%).

El coeficiente de correlacién de 0.281 sugiere que hay una correlacion positiva
débil entre estas dos variables. Esto significa que a medida que la "Confiabilidad"
aumenta, la "Satisfaccion" tiende a aumentar, pero la relacion es débil.

En términos mas simples, los datos sugieren que hay una relacion positiva, pero
no muy fuerte, entre la satisfaccion y la confiabilidad. En otras palabras, cuando
la confiabilidad aumenta, las personas tienden a estar un poco mas satisfechas,

pero la relacién no es muy fuerte ni determinante.

4.3.2. Relacion entre la variable Cortesiay Grado de Satisfaccion

SATISFACCION )
CORTESIA
Rho de Spearman Coeficiente de correlaciéon 1,000 2527
SATISFACCION Sig. (bilateral) . ,029
N 75 75
Coeficiente de correlaciéon 252" 1,000
N 75 75
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Existe una correlacion significativa (p < 0.05) entre las variables "Satisfaccion" y
"Cortesia". ". El valor de significancia (p) es 0.029, lo que indica que la correlacion

es significativa a un nivel de significancia del 0.05 (5%).
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El coeficiente de correlacion de 0.252 sugiere que hay una correlacién positiva
débil entre estas dos variables. Esto significa que a medida que la "Cortesia"
aumenta, la "Satisfaccion” tiende a aumentar, pero la relacion es débil.

En términos mas simples, los datos sugieren que hay una relacién positiva, pero
no muy fuerte, entre la satisfaccion y la cortesia. Esto significa que cuando la
cortesia aumenta en un entorno o situacion particular, las personas tienden a

estar un poco mas satisfechas, pero la relaciéon no es muy fuerte ni determinante.

4.3.3. Relacion entre la variable Capacidad de Respuesta y Grado de
Satisfaccion

SATISFACCION CAPRESPUESTA

Rho de SATISFACCION Coeficient¢ de 1,000 , 131
Spearman correlacio
Sig. (bilatgral) ,263
N 75 75
CAPRESPUESTA Coeficient¢ de ,131 1,000
correlacior
Sig. (bilateral) ,263
N 75 75

No existe una correlacion significativa (p > 0.05) entre las variables "Satisfaccion"
y "CAPRESPUESTA". El valor de significancia (p) es 0.263, lo que indica que la
correlacion no es significativa a un nivel de significancia del 0.05 (5%).

El coeficiente de correlacion de 0.131 es bastante bajo, lo que sugiere que no
hay una relacion fuerte ni evidente entre estas dos variables en la muestra de
datos proporcionada.

En términos mas simples, los datos sugieren que no hay una relacion clara o
fuerte entre la satisfaccién y la variable "CAPRESPUESTA". Esto significa que no
se puede afirmar que un cambio en "CAPRESPUESTA" tenga un impacto

significativo en la satisfaccion en este conjunto de datos en particular.

103




4.3.4. Relacion entre la variable Credibilidad y Grado de Satisfaccion

SATISFACCION | CREDIBILIDAD

Rho de Coeficiente de 1,000 ,032
Spearman SATISEACCION correlacion

Sig. (bilateral) ,788

N 75 75

Coeficiente de ,032 1,000

correlacion

CREDIBILIDAD =7 —riateran 788
N 75 75

No existe una correlacion significativa (p > 0.05) entre las variables
"Satisfaccion” y "CREDIBILIDAD". El valor de significancia (p) es 0.788, lo

gue indica que la correlaciéon no es significativa a un nivel de significancia del

0.05 (5%).

El coeficiente de correlacion de 0.032 es extremadamente bajo, lo que

sugiere que no hay una relacion fuerte ni evidente entre estas dos

variables en la muestra de datos proporcionada.

En términos mas simples, los datos sugieren que no hay una relacion

clara o fuerte entre la satisfaccion y la variable "CREDIBILIDAD". Esto

significa que no se puede afirmar que un cambio en la "CREDIBILIDAD"

tenga un impacto significativo en la satisfaccion en este conjunto de

datos en particular.

4.3.5. Relacion entre la variable Accesibilidad y Grado de Satisfaccion

SATISFACCION

ACCESIBILIDAD

Rho de SATISFACCION Coeficiente dg 1,00p ,093
Spearman correlacion
Sig. (bilateral ,429
N 75 75
ACCESIBILIDAD Coeficiente dp ,093 1,000
correlacion
Sig. (bilateral ,424
N 75 75
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No existe una correlacion significativa (p > 0.05) entre las variables "Satisfaccion”
y "ACCESIBILIDAD". El valor de significancia (p) es 0.429, lo que indica que la
correlacion no es significativa a un nivel de significancia del 0.05 (5%).

El coeficiente de correlacién de 0.093 es muy bajo, lo que sugiere que no hay una
relacion fuerte ni evidente entre estas dos variables en la muestra de datos
proporcionada.

En términos méas simples, los datos sugieren que no hay una relacion clara o
fuerte entre la satisfaccion y la variable "ACCESIBILIDAD". Esto significa que no
se puede afirmar que un cambio en la "ACCESIBILIDAD" tenga un impacto

significativo en la satisfaccion en este conjunto de datos en particular.

4.3.6. Relacion entre la variable Nivel de Atencion y Celeridad Procesal y

Atencidn
ATENCION CEPROSA
Rho de Spearman ATENCION Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,218
Sig. (bilateral) . ,060
N 75 75
CEPROSA Coeficiente de correlacion ,218 1,000
Sig. (bilateral) ,060
N 75 75

La correlaciéon de dos variables: ATENCION y CEPROSA, evaluadas utilizando
el coeficiente de correlacion de Spearman se interpreta de la siguiente manera.
ATENCION y CEPROSA tienen una correlacion positiva moderada:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre ATENCION y CEPROSA es
de 0,218. La correlaciéon positiva sugiere que, en general, a medida que la
calificacion de ATENCION aumenta (indicando una mejor atencion percibida),
también tiende a aumentar la calificacion de CEPROSA (indicando una mejor
relacion con el personal de la institucién).

Esta correlacion positiva sugiere que los individuos que experimentan una
atencion mas satisfactoria también tienden a tener una mejor relacion con el
personal de la institucion (CEPROSA).

Significancia estadistica:

El nivel de significancia (Sig. bilateral) es de 0,060 para ambas correlaciones, lo
gue indica que no son estadisticamente significativas a un nivel de significancia

convencional de 0,05. Esto significa que las correlaciones observadas podrian
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deberse al azar y no son lo suficientemente fuertes como para considerarlas como
relaciones significativas en la poblacion en general.

En resumen, los resultados indican que hay una correlacion positiva entre la
percepcion de la atencién y la relacion con el personal de la institucion
(CEPROSA), pero esta correlacion no es estadisticamente significativa a un nivel
convencional de significancia. Esto sugiere que, en la muestra analizada, las dos
variables pueden estar relacionadas, pero la relacién no es lo suficientemente
fuerte como para considerarla como una asociacion significativa. Puede ser
necesario examinar una muestra mas grande o considerar otros factores para
comprender mejor la relacion entre estas variables.

4.3.7. Relacion entre la variable Nivel de Atencién y Capacidad Profesional

ATENCION| cAPPROFESIONAL

Rho de Coeficiente de 1,000 ,089
Spearman correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) . ,445
N 75 75
Coeficiente de ,089 1,000
correlacion
CAPPROFESIONAL i-—hiateran 75

N 75 75

4.3.8. Relacion entre la variable Nivel de Atencién y Capacidad Profesional

ATENCION| TRANSPARENCIA
Rho de Coeficiente de 1,000 ,183
Spearman ATENCION correlacion
Sig. (bilateral) . ,116
N 75 75
Coeficiente de ,183 1,000
correlacion
TRANSPARENCIA =30~ iteral) 116
N 75 75

Los resultados presentan una matriz de correlacion entre dos variables:

ATENCION y CAPPROFESIONAL, calculadas utilizando el coeficiente de

correlacion de Spearman. A continuacion, se proporciona una explicacion de

estos resultados:

ATENCION y CAPPROFESIONAL tienen una correlacion muy débil:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre ATENCION vy
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CAPPROFESIONAL es de 0,089.

Esta correlacion es muy cercana a cero, lo que indica una relacion practicamente
inexistente o muy débil entre estas dos variables.

En otras palabras, no hay una asociacién clara o fuerte entre la percepcion de la
atencién y la percepcion de la capacidad profesional en la muestra analizada.
Falta de significancia estadistica:

El nivel de significancia (Sig. bilateral) es de 0,445 para ambas correlaciones, lo
gue indica que no son estadisticamente significativas a un nivel de significancia
convencional de 0,05. Esto significa que las correlaciones observadas podrian
deberse al azar y no son lo suficientemente fuertes como para considerarlas como
relaciones significativas en la poblacion en general.

En resumen, los resultados indican que, en la muestra analizada, no hay una
relacion significativa entre la percepcion de la atencion y la percepcion de la
capacidad profesional. Las dos variables parecen no estar relacionadas de
manera importante, y cualquier relacion que pueda existir es muy débil. Por lo
tanto, en este contexto especifico, la percepcién de la atenciébn no parece

depender significativamente de la percepcion de la capacidad profesional.
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4.3.9. Relacion entre las variables significativas mas importates
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Persona

Sig. ,000 ,004 ,239 ,005

(bilater

al)

N 75 75 75 75 75

** Existe correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En el cuadro resultados de correlaciones proporcionado, se muestran las
relaciones y la significancia de cada una de las variables analizadas: CORTESIA,
CEPROSA, CAPPROFESIONAL, TRANSPARENCIA y CONFIABILIDAD. Cada
una de estas variables se correlaciona con las demas, y las correlaciones se

evaluan en términos de su significancia.

CORTESIA

La variable CORTESIA muestra una correlacion positiva significativa con
CEPROSA (0,330**), TRANSPARENCIACC (0,179), y CONFIABILIDAD
(0,550**). Esto sugiere que existe una buena relaciébn entre la cortesia en el
servicio, la cortesia y la relacion con el personal de la instituciéon (CEPROSA), y
la cortesia y la percepcion de transparencia en la atencién
(TRANSPARENCIACC).

La correlacién con CAPPROFESIONAL (0,081) no es significativa, lo que indica
gue la cortesia no estd fuertemente relacionada con la percepcion de

capacidades profesionales.

CEPROSA

La variable CEPROSA muestra correlaciones significativas con CORTESIA
(0,330**), CAPPROFESIONAL (0,380**), TRANSPARENCIACC (0,386**), y
CONFIABILIDAD (0,330**). Esto sugiere que la relacion con el personal de la
institucion esta relacionada positivamente con la cortesia, la percepcion de
capacidades profesionales, la transparencia en la atencion y la confiabilidad en

el servicio.
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CAPPROFESIONAL

La variable CAPPROFESIONAL muestra correlaciones significativas con
CEPROSA (0,380**), TRANSPARENCIACC (0,517**), y CONFIABILIDAD
(0,138). Esto indica que la percepcion de capacidades profesionales se relaciona
positivamente con la relacion con el personal de la institucion, la percepcion de

transparencia y la confiabilidad en el servicio.

TRANSPARENCIA

La variable TRANSPARENCIA muestra correlaciones significativas con
CORTESIA (0,179), CEPROSA (0,386**), CAPPROFESIONAL (0,517*), y
CONFIABILIDAD (0,325**). Esto sugiere que la percepcion de transparencia en
la atencidn se relaciona positivamente con la cortesia, la relacion con el personal
de la institucion, la percepcion de capacidades profesionales y la confiabilidad en

el servicio.

CONFIABILIDAD

La variable CONFIABILIDAD muestra correlaciones significativas con CORTESIA
(0,550**), CEPROSA (0,330**), y TRANSPARENCIACC (0,325**). Esto indica
qgue la confiabilidad en el servicio se relaciona positivamente con la cortesia, la
relacién con el personal de la institucion y la percepcion de transparencia en la

atencion.

En resumen, se observan correlaciones significativas entre varias variables, lo
gue sugiere que hay relaciones importantes entre la cortesia, la relaciéon con el
personal de la institucion, la percepcion de capacidades profesionales, la
transparencia en la atencion y la confiabilidad en el servicio. En particular, la
confiabilidad parece estar fuertemente relacionada con la cortesia y la relacion
con el personal, lo que indica que la percepcidén de un servicio confiable puede
influir en la satisfaccion general de los usuarios. Estos resultados destacan la
importancia de abordar multiples aspectos de la atencion al cliente para mejorar

la calidad del servicio en esta institucion.
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V. DISCUSION
5.1. Confiabilidad

La evaluacion de la confiabilidad y calidad de atencion brindada por el Centro de
Emergencia Mujer (CEM) de Huanta a lo largo de los aflos 2020, 2021 y 2022
revela una preocupante tendencia de insatisfaccion por parte de las usuarias en
diversos aspectos fundamentales. Estos hallazgos subrayan la necesidad
urgente de mejorar la calidad de los servicios y la confiabilidad del CEM para
garantizar que las mujeres que buscan ayuda puedan recibir un apoyo efectivo
y satisfactorio.

En cuanto a la informacién proporcionada por el CEM, se observa una
disminucién constante en la percepcidn positiva por parte de las usuarias, con un
aumento en las calificaciones "Malo" y una reduccion en las calificaciones
"Bueno". Esta tendencia indica que las usuarias no estan recibiendo la
informacion clara y relevante que necesitan para abordar sus problemas. Mejorar
la comunicacion y la calidad de la informacion es esencial para restaurar la
confianza en el CEM.

El cumplimiento de las promesas hechas por el CEM también es motivo de
preocupacion, ya que las calificaciones "Malo" han aumentado significativamente,
mientras que las calificaciones "Bueno” son practicamente inexistentes en el
ultimo afio evaluado. Esto sugiere que las usuarias sienten que las promesas
hechas por la institucion no se cumplen, lo que puede generar desconfianza y
frustracion.

Por ultimo, el cumplimiento de las funciones del CEM presenta una percepcion
negativa constante, con un aumento en las calificaciones "Malo" y una
insatisfaccion generalizada. La institucion debe abordar estas preocupaciones
para cumplir eficazmente con su mision de apoyar a las mujeres en situaciones
de emergencia.

5.2. Cortesia

La evaluacion de la calidad del trato y la cortesia brindada por el Centro de
Emergencia Mujer (CEM) de Huanta a lo largo de los afios 2020, 2021 y 2022
arroja resultados preocupantes en cuanto a la percepcion de las usuarias. Estos

resultados resaltan la necesidad de mejorar significativamente la calidad de la
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atencioén y el trato proporcionado por el CEM para asegurar que las mujeres en
busca de ayuda se sientan respaldadas y respetadas en todo momento.

En lo que respecta al trato recibido por parte del CEM, se observa una tendencia
a la insatisfaccion, con un aumento constante en las calificaciones "Malo" y una
disminucion de las calificaciones "Bueno" a lo largo de los tres afios. Esto indica
gue las usuarias no perciben un trato adecuado y respetuoso por parte del
personal del CEM. Mejorar la calidad del trato es esencial para crear un ambiente
acogedor y de apoyo.

El saludo y recibimiento que las usuarias experimentan también se caracteriza
por una percepcién negativa, con un predominio de calificaciones "Regular" y muy
pocas calificaciones "Bueno”. Esto sugiere que el CEM necesita enfocarse en
cdmo se presenta y recibe a las usuarias para crear una experiencia mas positiva
y acogedora.

En cuanto a la atencion en general, se evidencia un aumento en las calificaciones
"Malo" y una falta de calificaciones "Bueno”, lo que indica una insatisfaccion
continua de las usuarias. La atencién brindada por el CEM es uno de los aspectos
mas criticos que deben mejorarse para garantizar una experiencia positiva y
efectiva.

La percepcion sobre las condiciones de seguridad y legitimidad en las
intervenciones del CEM también es motivo de preocupacion, ya que las
calificaciones "Regular” superan a las calificaciones "Bueno". Esto sugiere que
las usuarias pueden tener dudas sobre la seguridad y legitimidad de las acciones
del CEM, lo que debe abordarse para generar confianza.

En cuanto al trato con las autoridades judiciales y la veracidad en los procesos,
nuevamente se observan tendencias negativas con una falta de calificaciones
"Bueno". Las usuarias parecen tener preocupaciones sobre cobmo se manejan los
casos en relacibn con las autoridades judiciales y la veracidad de los
procesos.

Realizar una capacitaciéon continua para el personal del CEM en comunicacién
efectiva, empatia y sensibilidad hacia las usuarias.

Establecer estandares claros de atencién al cliente y protocolos de trato que
garanticen un servicio respetuoso y cortés en todo momento.

Implementar un sistema de retroalimentacion de las usuarias para monitorear la

calidad del trato y realizar mejoras basadas en sus comentarios.
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Fortalecer la seguridad y legitimidad de las intervenciones, asegurando que las
usuarias se sientan protegidas y respaldadas en todo momento.

Trabajar en la transparencia y la credibilidad de los procesos, brindando a las
usuarias una comprension clara de los procedimientos y acciones del CEM.
Estas medidas son esenciales para garantizar que el CEM de Huanta pueda
cumplir con su mision de apoyar a las mujeres en situaciones de emergencia de

manera efectiva y con el maximo respeto a sus derechos y dignidad.

5.3. Capacidad de Respuesta

El analisis de las calificaciones otorgadas por las usuarias del Centro de
Emergencia Mujer (CEM) de Huanta en relacion con la celeridad de la respuesta
a sus consultas revela una tendencia positiva en los afios 2020 y 2021, con la
mayoria de las usuarias calificando como "Regular”. Sin embargo, en 2021, se
observo un aumento en las calificaciones "Malo", lo que indicé un deterioro en la
satisfaccion. En 2022, aunque la insatisfaccion se mantuvo, hubo una leve mejora
en las calificaciones "Bueno”, o que podria ser un signo de recuperacion. En
cuanto a la oportunidad en las consultas, se identificé un declive en la satisfaccién
de las usuarias a lo largo de estos tres afios. En 2020, la mayoria calific6 como
"Regular", pero un 36% calific6 como "Malo". En 2021, hubo un aumento en las
calificaciones "Malo", y en 2022, la insatisfaccion persistio. Esto sugiere
problemas en la gestion de tiempos de espera y eficiencia en la atencion.
Respecto al tiempo que demora la atencion de los casos, se observo un deterioro
progresivo en la percepcion de las usuarias a lo largo de los tres afios, con la
mayoria calificando como "Regular" o "Malo" en 2021 y 2022. Esta tendencia
negativa sefiala la necesidad urgente de abordar la eficiencia en la atencion del
CEM.

En relacién con el utilidad por la bizarria del problema judicial, hubo una
disminucién drastica en la percepcion de compromiso por parte del CEM en

2021, con la mayoria de las usuarias calificando como "Malo". Esta insatisfaccion
se mantuvo en 2022, destacando la importancia de fortalecer el apoyo legal
brindado por el CEM.
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5.4. Credibilidad

Los datos presentados en los graficos 14, 15, 16 y 17 proporcionan una vision
completa de la percepcién de las usuarias en relacién con el (CEM) de Huanta
en cuanto a la credibilidad, la comunicacion, la atencién y los resultados de los
procesos. En primer lugar, en cuanto a la credibilidad del CEM en la tramitacion
de casos (PIV14), se observa que la mayoria de las usuarias califican la atencién
como "Regular” en los tres afos evaluados. Aunque se ha producido una ligera
mejora en las calificaciones "Bueno" en 2021 y 2022, estas siguen siendo
minoria. La falta de calificaciones "Bueno" en 2020 indica una insatisfaccion
generalizada, lo que resalta la necesidad de mejorar la confianza de las usuarias
en el centro.

En lo que respecta a la comunicaciéon entre las usuarias y el CEM (PIV15), los
datos reflejan una tendencia similar, con la mayoria de las usuarias calificando
la comunicacibn como "Regular" en los tres afios. Aunque ha habido una
disminucion en las calificaciones "Malo" en 2021 y 2022, las calificaciones
"Bueno” siguen siendo bajas. Esto subraya la importancia de mejorar la
comunicacion efectiva y empatica con las usuarias para garantizar que se
sientan escuchadas y respaldadas.

En cuanto a la atencion brindada en los casos (PIV16), se observa una mejora
en la percepcion de las usuarias a lo largo de los tres afios, con una disminucion
en las calificaciones "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular" y
"Bueno”. Sin embargo, la mayoria de las usuarias aun califican la atencién como
"Regular”. Esto indica que, aunque se han realizado mejoras, es fundamental
seguir trabajando en la prestacion de servicios de alta calidad que aborden de
manera efectiva las necesidades de las féminas agredidas .

Finalmente, en relacion con los resultados obtenidos en el CEM (PIV17), se ha
observado una mejora constante en la percepcion de las usuarias a lo largo de
los tres afos, con un aumento en las calificaciones "Bueno”. Esto es un indicador
positivo de que el centro esta logrando avances en la resolucién de casos y en

la obtencién de resultados satisfactorios.
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5.5. Accesibilidad

Los datos recopilados sobre la credibilidad del Centro de Emergencia Mujer
(CEM) de Huanta en la tramitacion de los casos revelan que, en general, la
mayoria de las usuarias perciben la atencibn como "Regular" en los tres afos
evaluados, con una mejora gradual en la percepcion positiva a lo largo del tiempo.
Esta mejora es alentadora, ya que indica que el CEM esta tomando medidas para
abordar las deficiencias y mejorar la experiencia de las usuarias. Sin embargo,
es importante sefalar que, en el afio 2020, ninguna usuaria calificé la atencién
como "Bueno", lo que indica una falta de satisfaccion generalizada en ese
periodo. Esto resalta la necesidad de seguir trabajando en la calidad de la
atencion brindada por el centro.

En cuanto al horario de atencion al publico, los datos muestran una tendencia
positiva en la percepciéon de la accesibilidad de los servicios del CEM de Huanta
a lo largo de los afios. Hubo una disminucion gradual en el porcentaje de
calificaciones "Malo" y un aumento en las calificaciones "Regular" y "Bueno”. Esto
sugiere que el centro estd tomando medidas para mejorar la accesibilidad de sus
servicios y adaptarse mejor a las necesidades de la comunidad. Sin embargo, es
importante continuar trabajando en este aspecto para garantizar que las usuarias
puedan acceder al apoyo necesario de manera oportuna y efectiva en casos de
violencia de género.

Respecto a las condiciones del local de atencion al publico, los resultados
muestran una tendencia positiva en la percepcion de las condiciones del local a
lo largo de los afios. La mayoria de las usuarias perciben las condiciones como
"Regular”, con un pequefio porcentaje que las califica como "Bueno”. Estos
resultados indican que el centro esta tomando medidas para mejorar la
accesibilidad y las condiciones de su entorno. No obstante, es esencial seguir
trabajando en este aspecto para garantizar que las usuarias puedan acceder a
un ambiente comodo y seguro al buscar apoyo en casos de violencia de género.
En cuanto al material informativo proporcionado por el CEM de Huanta, los datos
muestran una tendencia positiva en la percepcién de la calidad y la accesibilidad
de la informacion proporcionada a lo largo de los afios. Esto es crucial, ya que el
material informativo es esencial para empoderar a las mujeres en situaciones de
violencia de género al proporcionar informacién crucial sobre los servicios

disponibles y sus derechos. Sin embargo, es importante continuar mejorando la
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calidad y la utilidad de la informacion proporcionada para garantizar que las
usuarias tengan acceso a informacion clara y atil en asuntos de agresion a las
féminas.

En relacion a la informacién proporcionada sobre los requisitos para que un caso
sea atendido, los resultados también muestran una mejora en la percepcion a lo
largo de los afios. La claridad y la comprensibilidad de esta informacion son
fundamentales para que las usuarias puedan acceder a los servicios del CEM de
manera efectiva. Es importante continuar trabajando en la calidad y la claridad
de esta informacion para empoderar a las usuarias y garantizar que estén

informadas y capacitadas para tomar decisiones informadas.

5.6. Celeridad Procesal y Atencion

Toda la informacién obtenida revela, una preocupante insatisfaccion por parte de
las usuarias del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta en varios
aspectos clave relacionados con la atencion y celeridad procesal. A lo largo de
los afios 2020, 2021 y 2022, se ha observado una tendencia constante hacia la
insatisfaccion en diversas areas, lo que indica que existen problemas sistémicos
gue requieren atencion inmediata.

En cuanto a la realizacion de actos procesales, el CEM de Huanta ha
experimentado una alta insatisfaccién por parte de las usuarias. La falta de
satisfaccion en este aspecto puede tener graves consecuencias para aquellas
martirizadas de la agresion de género, ya que la celeridad procesal es esencial
para su proteccion y la resolucion efectiva de sus casos.

El tiempo empleado para la tramitacion de los procesos judiciales también ha sido
objeto de insatisfaccion generalizada. Esto sugiere la necesidad de revisar y
mejorar los procedimientos internos para acelerar la resolucion de casos y
garantizar una respuesta oportuna a las victimas.

La insatisfaccion con la eficacia practicado en la produccion de escritos y la
realizacion de diligencias refleja la importancia de agilizar los procesos internos
del CEM para garantizar que las usuarias reciban la atenciéon que necesitan de
manera mas eficiente.

En cuanto a la calidad de servicio y la atencién brindada por el personal del CEM,
los resultados indican una insatisfaccion generalizada. Esto subraya la necesidad

de capacitar al personal y sensibilizarlo sobre las necesidades que aquejan a
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las personas agredidas de coaccion de género, con el objetivo de proporcionar

un servicio mas efectivo y empético.

5.7. Capacidad profesional del CEM Huanta

Los resultados reflejan una insatisfaccion generalizada de las usuarias del
Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta en cuanto a la capacidad
profesional y la eficiencia administrativa de los profesionales y encargados del
centro en relacion con los procesos judiciales y tramites administrativos. Estos
resultados son preocupantes, ya que indican que las usuarias no estan recibiendo
el nivel de servicio necesario para abordar sus casos de violencia de género de
manera efectiva.

En primer lugar, en lo que respecta a la capacidad y habilidad juridicas de los
profesionales del CEM para resolver casos judiciales, los datos revelan una
insatisfaccion constante a lo largo de los afios 2020, 2021 y 2022. Esta
insatisfaccion podria tener un impacto negativo en la confianza de las usuarias
en el sistema de justicia y en la resolucion exitosa de sus casos. Por lo tanto, es
esencial que el CEM tome medidas inmediatas para mejorar la formacién vy
habilidades legales de su personal y brindar una representacion mas efectiva a
las usuarias.

En segundo lugar, en cuanto a la capacidad de los Auxiliares administrativos para
proporcionar informacion relevante sobre procesos judiciales, los resultados
también indican una insatisfaccion generalizada. La falta de comprension y
orientacién adecuada puede ser perjudicial para las usuarias en su participacion
en procesos judiciales. El CEM debe invertir en la capacitacion y sensibilizacion
de su personal administrativo para mejorar la satisfaccion de las usuarias en este
aspecto crucial.

En tercer lugar, en relacion con la percepcion de que se hayan logrado los
objetivos juridicos del CEM al final de los procesos pre judiciales y judiciales, los
datos muestran una falta de confianza por parte de las usuarias en la efectividad
de los servicios legales proporcionados por el centro. Esta insatisfaccion puede
tener un impacto en la percepcién general de la utilidad del CEM en la busqueda
de justicia. Es imperativo que el CEM revise sus estrategias legales y trabaje en

una comunicacién mas efectiva con las usuarias para abordar este problema.
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Por altimo, en cuanto a los tramites administrativos relacionados con procesos
judiciales, la insatisfaccion con la eficiencia administrativa y la capacidad de
respuesta es evidente en los datos. La gestion de tramites de manera oportuna
y efectiva es esencial para garantizar un acceso adecuado a la justicia para las
usuarias. El CEM debe implementar mejoras en la organizacion y formacion de
su personal administrativo para abordar esta preocupacion.

5.8. Transparenciay Acceso

Los datos presentados en los graficos muestran una tendencia de insatisfaccion
generalizada de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta
en diversos aspectos relacionados con su experiencia en el centro durante los
afos 2020, 2021 y 2022. Estos aspectos incluyen la percepcion de transparencia
en la tramitaciéon de casos, la calidad de la informacion recibida para resolver
procesos judiciales, la experiencia durante las entrevistas con el personal del
CEM, la experiencia en las entrevistas con los administrativos del centro, las
acciones del CEM en la lucha contra la corrupcion, el cumplimiento de las normas
de seguridad durante y después del COVID-19, y la informacion proporcionada
sobre procedimientos de atencion virtual relacionados con la pandemia.

En todos estos aspectos, la insatisfaccion es notoria, y en muchos casos, la
proporcién de usuarias "Insatisfechas" o "Muy Insatisfechas" supera con creces
a las usuarias "Satisfechas". Esto sugiere que hay areas criticas que requieren
una atencion inmediata y una mejora significativa en la calidad de los servicios

proporcionados por el CEM de Huanta.

5.9. Correlacion de variables independientes y dependientes

En esta discusion, se analizan los resultados de las correlaciones entre varias
variables relacionadas con la satisfaccion del usuario en una institucion. Las
variables evaluadas incluyen CORTESIA, CEPROSA, CAPPROFESIONAL,
TRANSPARENCIACC y CONFIABILIDAD, y se busca comprender como se
relacionan entre si y su impacto en la satisfaccion del usuario. A continuacion, se

resumen los hallazgos clave y se presenta una conclusién general:
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Relacion entre Satisfaccion y Confiabilidad

Existe una correlacion significativa y positiva (0,281*) entre Satisfaccion y
Confiabilidad. Esto sugiere que a medida que la Confiabilidad aumenta, la
Satisfaccion tiende a aumentar, aunque la relacion es débil.

Conclusion: La percepcion de la Confiabilidad influye en la Satisfaccion, pero no

de manera determinante.

Relacion entre Satisfaccion y Cortesia

Existe una correlacion significativa y positiva (0,252*) entre Satisfaccion y
Cortesia. Esto indica que cuando la Cortesia aumenta, la Satisfaccion tiende a
aumentar, pero la relacion es débil.

Conclusion: La Cortesia influye en la Satisfaccion, pero la relacion es moderada

y no determinante.

Relacion entre Satisfaccion y Capacidad de Respuesta (CAPRESPUESTA)
No existe una correlacion significativa entre Satisfaccion y CAPRESPUESTA (p
> 0.05). La correlacion es baja (0,131).

Conclusion: No hay una relacion significativa entre la percepcién de la Capacidad

de Respuesta y la Satisfaccion.

Relacion entre Satisfaccion y Credibilidad

No existe una correlacion significativa entre Satisfaccion y Credibilidad (p > 0.05).
La correlacion es muy baja (0,032).

Conclusion: No hay una relacion significativa entre la percepcion de la

Credibilidad y la Satisfaccion.

Relacion entre Satisfaccion y Accesibilidad

No existe una correlacion significativa entre Satisfaccion y Accesibilidad (p >
0.05). La correlacién es baja (0,093).

Conclusion: No hay una relacion significativa entre la percepcion de la
Accesibilidad y la Satisfaccion.
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Relacion entre Nivel de Atencion y Celeridad Procesal (ATENCION -
CEPROSA)

Existe una correlacion positiva moderada entre ATENCION y CEPROSA. Sin
embargo, esta correlacion no es estadisticamente significativa (p > 0.05).
Conclusion: Aunque hay una relacion positiva, esta no es lo suficientemente

fuerte como para ser considerada significativa.

Relacion entre Nivel de Atencion y Capacidad Profesional (ATENCION -
CAPPROFESIONAL)

No existe una correlacion significativa entre ATENCION y CAPPROFESIONAL
(p > 0.05). La correlacién es baja (0,089).

Conclusion: No hay una relacion significativa entre la percepcion del Nivel de
Atencion y la Capacidad Profesional.

En resumen, los resultados indican que las variables que mas influyen en la
Satisfaccion del usuario en esta instituciéon son la Confiabilidad y la Cortesia. A
medida que la percepcion de la Confiabilidad y la Cortesia aumenta, la
Satisfaccion tiende a ser méas alta. Sin embargo, estas relaciones son moderadas
y no determinantes por si mismas. Las otras variables, como la Capacidad de
Respuesta, Credibilidad y Accesibilidad, no muestran una correlacion significativa

con la Satisfaccion.

5.10. Comparacion de resultados con otros estudios similares

En ambos conjuntos de resultados de este estudio se menciona una relacion
entre las variables "Satisfaccién" y otra variable (ya sea "Confiabilidad" en el
primer conjunto o "seguridad” en el segundo conjunto). Sin embargo, hay
diferencias en la fuerza de la relacion y la significancia estadistica entre los dos
conjuntos de resultados:

Primer conjunto de resultados:

Se encontré una correlacién positiva débil (coeficiente de correlacion de 0.281)
entre "Satisfaccion" y "Confiabilidad".

El valor de significancia (p) fue de 0.015, lo que indica que la correlacion es
significativa a un nivel de significancia del 0.05 (5%).

En términos simples, se concluye que hay una relacion positiva pero débil entre

la satisfaccién y la confiabilidad.
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El Segundo conjunto de resultados se encontrd6 una correlaciébn positiva
moderada (valor Rho Spearman de 0.516) entre "Satisfaccion" y "seguridad”.

El p-valor fue menor a 0.05, lo que indica que la correlacion es significativa a un
nivel de significancia del 0.05 (5%).

Se concluye que existe una relacion moderada y significativa entre la satisfaccion
y la seguridad en la atencién a usuarios de un moédulo de violencia familiar en la
Provincia de Cusco en el afio 2020.

En resumen, en el primer conjunto de resultados, se encontr6 una correlacion
positiva débil entre "Satisfaccién" y "Confiabilidad" con significancia estadistica.
En el segundo conjunto de resultados, se encontré una correlacién positiva
moderada entre "Satisfaccion" y "seguridad" con significancia estadistica. Esto
sugiere que la relacién entre la satisfaccion y la variable en cuestion es mas fuerte
en el segundo conjunto de resultados en comparaciéon con el primero. Ambos
estudios respaldan la existencia de una relacion entre las variables, pero la fuerza

de la relacién varia.

Los resultados obtenidos de atencion del CEM de Huanta (2020, 2021, 2022),
afirman que un 48% de calificaciones "Malo" en 2020, Aumento al 60% de
calificaciones "Malo" en 2021. En 2022, 68% de calificaciones "Malo" y ninguna
calificacion "Bueno". A diferencia del estudio segun (Ancco, 2022), en su trabajo
Mdédulo de Violencia Familiar en Cusco con una Capacidad de respuesta: 84,2%
percibe un nivel adecuado, Seguridad: 84,7% percibe un nivel adecuado,
Empatia: 84,7% percibe un nivel adecuado y Elementos tangibles: 70,7% percibe
un nivel adecuado.

A su vez la Dimensién Cognitivo: 84,7% percibe un nivel adecuado en la
satisfaccion de la atencion. Y la Dimension Afectivo: 74% percibe un nivel
adecuado en la satisfaccion de la atencion (Ancco, 2022).Y este estudio coincide
en gue la mayoria de los usuarios perciben niveles adecuados en ambas
dimensiones. Un porcentaje menor percibe niveles inadecuados CEM de Huanta
(2020, 2021, 2022). En 2020, ninguna usuaria calificd la atencidbn como "Bueno".
En 2021 y 2022, hubo una mejora con un pequefio porcentaje de usuarias
calificando la atencion como "Bueno" La mayoria de las usuarias considera la
atencion como "Regular" en los tres afios. Un porcentaje considerable califica la
atencion como "Malo" en todos los afios.

Otro autor como (Briceilo, 2021), en su estudio visualiza que el constructo
Satisfaccion con la Vida, muestra un porcentaje de 46.9 % ligeramente

insatisfecho, el 30.0 % muestra nivel insatisfecho, mientras el 6.5 % un nivel



neutro, el 12.3 % poco satisfecho, y por ultimo el 0.5% demuestra nivel satisfecho
presentando cierta similitud a los resultados de este estudio.

Por otra parte (Pizarro et al., 2022) confirma que es esencial resaltar la necesidad
de implementar acciones de concienciacion en la poblacién para fortalecer las
capacidades de las usuarias. Actualmente, estas acciones no se perciben como
beneficiosas por las usuarias. A pesar de reconocer contribuciones significativas
para mejorar su autoestima y fomentar su empoderamiento, no se identifican
medidas preventivas que demuestren una disminucion en los indices de violencia
contra la mujer. Por el contrario, se visualiza un aumento gradual en los la
agresion a las féminas que se relaciona de una u otra manera con este estudio.
Para abordar este desafio, podrian implementarse enfoques de promociéon que
se centren en la identificacién de riesgos, la plena comprension de los derechos,
y la disponibilidad de recursos de apoyo, entre otros aspectos. Estas estrategias
podrian colaborar en la prevencion del incremento de casos de violencia y
feminicidios. Para lograrlo, seria beneficioso emplear estrategias que fomenten
la participacion activa de la comunidad y la colaboracion de diversos actores tanto
publicos como privados.

En la evaluacién de la calidad de la atencién proporcionada por el CEM de
Pomabamba, segun la percepcion de las usuarias agresion familiar, prevalece
principalmente un nivel de calidad calificado como "bueno," representando un
alto porcentaje del 95,2%. Un nivel de calidad clasificado como "regular” se
observa en un menor porcentaje, equivalente al 4,8% (Malpartida, 2017).
(Olivos, 2020) menciona que en la Comisaria de Lamas denuncian haber sido
agredidos en la Comunidad Kechwa Wayku, es 13% pero el 59%, son
agredidas por falta de comunicacion asertiva también mencionan que son
victimas de fuerzas policiales y el 28% son discriminadas

Al respecto, el 60% de encuestados expusieron que la entidad no posee
desarrollados proyectos de formacion en cultura de calidad de servicio; el 40%
consideraron que si se han definido dichos programas (Alvarado &
Salsavilcamacavilca, 2022).

Y Finalmente (Valenzuela, 2022), confirma que el 61,7% de las usuarias del CEM
de Abancay percibe la calidad de atenciébn medio en un 21,7% alta, el 16,7% nivel

bajo.



VI. CONCLUSIONES

1. En conclusién, es imperativo que el CEM de Huanta tome medidas inmediatas
para abordar estas preocupaciones y mejorar la atencion y la confiabilidad de sus
servicios. Esto implica una comunicacion mas transparente, el cumplimiento de
promesas y un esfuerzo continuo para cumplir sus funciones de manera efectiva.
La confiabilidad es esencial para establecer una relacion de apoyo y seguridad
con las usuarias y garantizar un entorno en el que las mujeres se sientan
respaldadas al buscar ayuda. La implementacion de mejoras en estos aspectos
es fundamental para cumplir con la misién del CEM y brindar servicios de calidad

a las mujeres en situacion de vulnerabilidad.

2. Las calificaciones otorgadas por las usuarias del Centro de Emergencia Mujer
(CEM) de Huanta en los afios 2020, 2021 y 2022 revela una tendencia
preocupante hacia la insatisfaccién en diversos aspectos de la atencion brindada.
En términos de trato, saludo, y atencidon general, las calificaciones "Malo" y
"Regular" predominan, con escasas calificaciones "Bueno". Ademas, las
condiciones de seguridad, el trato con autoridades judiciales y la veracidad en los
procesos también presentan preocupaciones. Esto destaca la urgencia de tomar
medidas para mejorar la calidad de los servicios del CEM, incluyendo
capacitaciéon en atencion al cliente, transparencia en procesos Yy fortalecimiento
de la seguridad y legitimidad. Solo asi se logrard una atencion efectiva y

respetuosa hacia las mujeres en situaciones de emergencia.

3. Los resultados indican que, aunque hubo aspectos positivos en la percepcién
de la celeridad en la respuesta a consultas en el CEM de Huanta en 2020 y 2021,
la satisfaccidn se deterior6 en 2021 y se mantuvo en 2022. Ademas, la
oportunidad en las consultas, el tiempo de atencion de los casos y el interés por

la resolucion de conflictos judiciales experimentaron insatisfaccion persistente.

4, En conclusion, los resultados revelan mejoras en la percepcion de las
usuarias sobre el CEM de Huanta, pero persisten desafios. La credibilidad,
comunicacion, atencion y resultados muestran areas de oportunidad. Mejorar la

calidad de la atencion, fortalecer la comunicacién y mantener la mejora en los



resultados son cruciales para brindar un apoyo efectivo a las mujeres que son

agredidas y construir confianza en la poblacion.

5. En conclusion, los datos muestran mejoras en la percepcion de las usuarias
en relacion con la credibilidad, la accesibilidad, las condiciones del local, el
material informativo y la informacion proporcionada sobre los requisitos para la
atencion en el CEM de Huanta. Estas mejoras son alentadoras y reflejan los
esfuerzos del centro por brindar un mejor servicio a las mujeres que enfrentan
situaciones de violencia de género. Sin embargo, aln existen areas de

oportunidad y desafios importantes que deben abordarse.

6. En conclusion, los resultados sefialan claramente que el CEM de Huanta
enfrenta desafios significativos en términos de satisfaccion de las usuarias en
areas clave de su servicio. Para mejorar la calidad de la atencion y la celeridad
procesal, es esencial que el centro tome medidas inmediatas, que pueden incluir
la revision de procesos, la capacitacion del personal y una mayor sensibilizacion

hacia las mujeres agredidas.

7. El Centro de Emergencia Mujer de Huanta enfrenta desafios significativos en
cuanto a la capacidad profesional, la eficiencia administrativa y la satisfaccion de
las usuarias en relacién con los procesos judiciales y tramites administrativos.
Para mejorar la calidad de los servicios brindados y fortalecer la confianza de las
usuarias en el centro, es crucial que el CEM tome medidas concretas, incluyendo
la capacitacion del personal, la revisién de sus procesos y una mayor atencion a
las necesidades de las usuarias. Ademas, es fundamental que el centro recopile
continuamente la retroalimentacién de las usuarias y realice ajustes basados en
Sus preocupaciones y sugerencias para lograr un cambio positivo y efectivo en su

funcionamiento.

8. En conclusion, los resultados de esta evaluacion muestran que las usuarias
del Centro de Emergencia Mujer (CEM) de Huanta se sienten insatisfechas en
varios aspectos clave de su experiencia en el centro. La insatisfaccion abarca

desde la percepcion de transparencia en la tramitacion de casos hasta la calidad



de la informacion proporcionada, la experiencia durante entrevistas, la lucha
contra la corrupcion, el cumplimiento de las normas de seguridad, y la informacién
sobre procedimientos de atencion virtual.

Esta insatisfaccion generalizada es preocupante, ya que indica que las usuarias
no estan recibiendo el nivel de servicio necesario para abordar sus casos de
violencia de género de manera efectiva y segura. Para mejorar esta situacion, es
esencial que el CEM de Huanta tome medidas inmediatas para abordar las areas
de insatisfaccion identificadas, incluyendo la mejora de la transparencia, la
calidad de la informacion proporcionada, la capacitacion del personal, la
implementacion de medidas de seguridad efectivas, y la comunicacion mas clara

sobre los procedimientos y servicios disponibles.



VIl. RECOMENDACIONES

1. Realizar una evaluacion interna exhaustiva para reconocer las areas
especificas que requieren mejoras en la calidad de la atencion y la
comunicacion. Establecer protocolos de seguimiento y cumplimiento de
promesas hechas a las usuarias, asegurando que se cumplan de manera
consistente. Ofrecer capacitacion constante al personal del CEM en
comunicacion efectiva y empatia para brindar un entorno mas acogedor y
comprensivo.

2. Para mejorar la percepcion del trato que reciben las usuarias por parte del
CEM de Huanta, es esencial implementar programas de preparacion en
calidad de servicio al cliente y empatia para el personal. Esto ayudara a
crear un ambiente mas acogedor y empatico, lo que podria llevar a
calificaciones mas positivas por parte de las usuarias. Ademas, se deben
establecer protocolos claros de atencién al cliente que promuevan un trato
respetuoso y cordial en todas las interacciones. Para abordar la percepcion
negativa del saludo y recibimiento por parte de los funcionarios del CEM de
Huanta, se debe promover una cultura organizacional que valore la
cortesia y el profesionalismo en todas las interacciones con las usuarias.
Ademas, se pueden llevar a cabo evaluaciones periddicas de desempefio
de los trabajadores para identificar areas de mejora y proporcionar
retroalimentacion especifica sobre las interacciones con las usuarias. Esto

puede contribuir a mejorar la calidad del saludo y recibimiento en el futuro.

3. Monitoreo continuo: La institucion debe realizar encuestas periddicas para
evaluar la satisfaccion de las usuarias y tomar medidas correctivas en
funcion de los resultados. La retroalimentacion de las usuarias es esencial
para la mejora continua de los servicios.

4. Capacitacion del personal: Se debe proporcionar capacitacion regular al
personal del CEM en atencién al cliente, gestiébn de casos y apoyo legal
para garantizar una atencion de calidad.

5. En dltima instancia, la satisfaccién y el bienestar de las usuarias deben

ser la principal prioridad del CEM de Huanta, y estas recomendaciones



pueden ayudar a lograr mejoras significativas en la calidad asistencial de
los servicios brindados.

La calidad de las condiciones del local de atencion al publico y el material
informativo debe mantenerse y mejorarse continuamente para garantizar
que las usuarias se sientan comodas, seguras y bien informadas al buscar
ayuda. Asimismo, la claridad y la comprensibilidad de la informacion
proporcionada sobre los requisitos para la atencién son fundamentales
para empoderar a las usuarias.

Recomendamos que el CEM de Huanta establezca un mecanismo de
retroalimentacion constante con las usuarias para recoger sus opiniones
y experiencias, lo que permitira identificar areas especificas de mejora y
medir el progreso a lo largo del tiempo. Ademas, es importante que el
centro trabaje en colaboracién con otras instituciones y organizaciones
para abordar estos desafios de manera integral y efectiva.

En dltima instancia, el propésito debe ser proteger que las mujeres
agredidas reciban la atencidon y el apoyo oportunos y efectivos que

necesitan para su recuperacion y seguridad.
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ANEXOS

ANEXO 01

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Titulo: Los efectos y falencias de los operadores al resolver casos de violencia contra la mujer en Huanta
— Ayacucho 2020-2022

Variables

Variable Dependiente
Grado de Satisfaccion

Definicion

Es la condicion emocional del
usuario de satisfaccion positiva
0 negativa, que hizo uso de los
operadores de justicia respecto
a la Violencia contra la Mujer.

Definicién Operacional

Esta variable serd medida
utilizando 19 preguntas del
instrumento a aplicar que
contiene lo siguiente; Celeridad

Procesal y Atencion,
Capacidad de los operadores
de justicia de los CEM,

Transparencia y Acceso.

Dimensiones

Variable V:

Satisfaccion

Dimensiones:

v/ Celeridad procesal y
atencion

/ Capacidad de
defensores publicos

v/ Transparenciay acceso

Grado de

los

Grado
satisfaccion

Indicadores

de

Medicién

A través de Encuestas

—Variabtetdependiente

= " - . 1
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= el Z biel
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vdlldaoie A wdliluau

Cortesia
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utc I TULESUS

Calidad de Atencidn atencion que presto y recibid el| utilizando 21 preguntas, que| Atencién Tiempo de demora
usuario por parte del personal| esta dividido para determinar, Porcentaje de
de los operadores de justica. confiablidad, cortesia, | Dimensiones: atenciones

fpacidad de  respuesta, credibilidad y accesibilidad Y Confiabilidad eficientes y
v Credibilidad eficaces
Y Capacidad de respuesta
Y Accesibilidad
%
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MATRIZ DE CATEGORIZACION

PROBLEMA DE OBJETIVOS DE | CATEGORIAS | CONCEPTUALIZACION SUB- FUENTES TECNICA E
INVESTIGACION INVESTIGACION CATEGORIAS INTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS
Problema General Objetivo general « Es la condicion emocional « Celeridad Tesis Técnicas:
¢ Cudl es el grado de satisfaccion | “Determinar el grado | e Grado de del usuario de procesal y Revistas - Encuesta
de las usuarias que se | de satisfaccion y satisfaccion satisfaccion positiva o atencion Informes vy
encuentran en riesgo de | calidad de atencién negativa, al tomar el « Capacidad de datos Instrumento:
violencia por maltratos fisicos y | recibida por parte de servicio por parte de los los estadisticos  Cuestionario
psicologicos, durante el periodo | |os operadores de operadores de justicia funcionarios de los CEM e Grado de
2020 al 2022, respecto a la | justicia CEM  del (CEM), respecto a la de los CEM INE Satisfaccion
atencion de calidad, recibido por | distrito de Huanta por Violencia contra la Mujer.  « Transparencia Violencia La  segunda parte
los operadores de justicia como | las usuarias, que han y acceso contra la contiene 21 preguntas,
los Centros de Emergencia | sufrido violencia | e calidad de | ¢ Esta determinado por la mujer. que esta dividido para
Mujer en la provincia de Huanta | fisica, psicoldgica atencion atencion que presto el determinar, confiablidad,

Ayacucho?

Problema Especifico

Objetivos Especificos.

/  ¢Cudl es el nivel de
capacitacion profesional y
equipamiento del CEM del
distrito de Huanta para
brindar atencion y
proteccion de calidad a las
mujeres que han sufrido
violencia fisica, psicoldgica
durante el afio 2020 al
2022?

/ durante el afo 2020 al
2022.

durante el afio 2020
al 2022".

Objetivos

Especificos.

v/ “Determinar el
nivel de

capacitacion
profesional y
equipamiento

del CEM del
distrito de
Huanta para

brindar atencion
y proteccion de
calidad a las
mujeres que han
sufrido violencia
fisica,
psicoldgica
durante el afio
2020 al 2022".

CEM vy recibi6 el usuario
por parte del personal de
los operadores de justica.

cortesia, capacidad de
respuesta, credibilidad y
accesibilidad.

« Calidad de atencidn

Cuestionario que consta
de 19 preguntas del
instrumento a aplicar

que contiene lo
siguiente; Celeridad
Procesal y Atencion,

Capacidad de los
operadores de justicia de
los CEM, Transparencia
y Acceso.




“Determinar el
grado de
satisfaccion por
la atencion
recibida por

parte del
operador de
justicia del
CEM del
distrito de

Huanta, a las
mujeres  que
han sufrido
violencia fisica,
psicoldgica

durante el afio
2020 al 2022".




ANEXO
Matriz de Consistencia

Titulo: Los efectos y falencias de los operadores al resolver casos de violencia contra la mujer en Huanta
— Ayacucho 2020-2022

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Objetivo general Hipotesis General Variable Dimensiones: “Este estudio del tipo
,Cudl es el grado de | “Determinar el grado de | “Con una buena atencion a | Independiente: v/ Celeridad procesal descriptivo, tiene como
satisfaccion de las usuarias que | satisfaccion y calidad de | tiempo y de buena calidad | X: Variable y atencién finalidad determinar
se encuentran en riesgo de | atencién recibida por parte de | contra la violencia fisica y [ Independiente v Capacidad de los caracteristicas y rasgos
violencia por maltratos fisicos y | los operadores de justicia CEM | psicoldgica a la mujer por | Calidad de defensores de las personas, grupos,
psicolégicos, durante el periodo | del distrito de Huanta por las | parte de la institucion | Atencién publicos sociedades o cualquier
2020 al 2022, respecto a la | usuarias, que han sufrido | operadora de justicia v/ Transparencia y otro fenbmeno que sea
atencién de calidad, recibido por | violencia fisica, psicolégica | (CEM), y a un menor acceso objeto de andlisis, es
los operadores de justicia como | durante el afio 2020 al 2022”. tiempo, disminuiria  la | Variable decir, est4d destinado
los Centros de Emergencia violencia y se lograria tener \?e diente: Unicamente a efectos de
Mujer en la provincia de Huanta un alto grado de ?@]ﬁbles Dimensiones: andlisis. En esta
Ayacucho? satisfaccion de las usuarias | Pependiente v Confiabilidad encuesta es muy util

Objetivos Especificos. en el distrito de Huanta”. Grado de |, Credibilidad representar con
v/ “Determinar el nivel de v Capacidad de precision los angulos o
Problema Especifico capacitacion profesional y | Hipotesis especificas Satisfaccion respuesta dimensiones de un
Objetivos Especificos. equipamiento del CEM del v/ “Con un equipo de v Accesibilidad fenémeno, evento,
/ ¢Cual es el nivel de distrito de Huanta para profesionales y buen Cortesia comunidad, lugar o
capacitacion profesional y brindar atencion y equipamiento del situacién. Se realizan
equipamiento del CEM del proteccion de calidad a las operador de justicia entrevistas para conocer
distrito de Huanta para mujeres que han sufrido (CEM), se conseguira el nivel de interés vy
brindar atencion y violencia fisica, psicologica una mejor calidad de satisfaccion  de  los
proteccion de calidad a las durante el afio 2020 al atencion a las usuarias usuarios”, (Hernandez,
mujeres que han sufrido 2022, que han sufrido 2010).
violencia fisica, violencia psicoldgica y
psicologica durante el afio /  “Determinar el grado de fisica en el distrito de
2020 al 20227 satisfaccion por la Huanta”.
atencion recibida  por
v/ durante el afio 2020 al parte del operador de / “Con una atencién
2022. justicia del CEM del personalizada y

distrito de Huanta, a las

seguimiento de casos




mujeres que han sufrido

violencia fisica,
psicolégica durante el afio
2020 al 2022”.

por parte del operador
de justicia (CEM), se
conseguiria un alto
grado de satisfaccion
de las usuarias que han
sufrido violencia
psicoldgicaYy fisica en el
distrito de Huanta”.




ANEXO 02

INSTRUMENTO DE APLICACION

ENCUESTA
1. Evaluacion del Nivel de Atencion del CEM Huanta
M=Malo
R=Regular
B=Bueno
ITEM PARTE | Confiabilidad Opciones
de
Respuesta
M|R|B
11213
1 ¢,Como califica la informacién que le brinda el CEM
Huanta respecto al tema que vino a consultar?
2 ¢,Como califica las promesas que le hacen en el CEM
respecto al tema que vino a consultar?
3 ¢, Como califica el cumplimiento de las funciones del CEM
de Huanta respecto al tema que vino a consultar?
PARTE Il Cortesia 11213
4 | ¢Como califica el trato que recibe por parte del CEM
Huanta?

5 ¢,Como califica el saludo que recibe de los funcionarios
del CEM Huanta?

6 ¢, Como califica la atencién del CEM de Huanta?

7 ¢, Coémo califica las condiciones de seguridad (legitimidad)
con que intervienen el CEM Huanta?

8 ¢, Como califica el trato de los del CEM Huanta con las
autoridades judiciales en audiencia publica?

9 ¢, Como califica la veracidad con las que actian los del
CEM Huanta en relacion a los procesos?

PARTE Ill Capacidad de Respuesta 11213

10 | ¢Como califica la celeridad de la respuesta a tus
consultas por parte del CEM Huanta?

11 | ¢Como califica la oportunidad a tus consultas por parte
del CEM de Huanta?

12 | ¢Como califica el tiempo que demora la atencidon de tus
casos del CEM de Huanta?

13 | ¢Como califica el interés por la resolucion del conflicto
judicial que atraviesa por parte del CEM de Huanta?

PARTE IV Credibilidad 1123

14 | ;Como califica la credibilidad del CEM de Huanta en la
tramitacion de los casos?

15 | ¢Como califica la comunicacién entre usted y el CEM de
Huanta?

16 | ¢Como califica la atencién en tus casos en el CEM de
Huanta?




17 | ¢Como califica los resultados que ha obtenido en el CEM

de Huanta?
PARTE V Accesibilidad 1123
18 | ¢Cbmo califica el horario de atencion al publico del CEM
de Huanta?

19 | ¢Como califica las condiciones del local de atencién al
publico del CEM de Huanta?

20 | ¢Cbomo califica el material informativo que se distribuye a
los usuarios del CEM de Huanta?

21 | ¢Cbdmo califica la informacién que ofrece los del CEM
Huanta en relacién a los requisitos para que su caso sea
atendido?

2. Evaluacién del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de
Huanta
Marcar

MI=Muy Insatisfecho

I=Insatisfecho
S=Satisfecho
iITEM PARTE | Celeridad Procesal y Atencién Opciones
de
Respuesta
MI| I |S
11213

1 ¢,Como se siente con la realizacion de los actos
procesales del CEM Huanta?
2 ¢,Como se siente con el tiempo empleado para la
tramitacion de todo el proceso judicial en el CEM de
Huanta?
3 ¢, Como se siente con el tiempo empleado en relacion a la
elaboracion de los escritos en el CEM de Huanta?
4 ¢,Como se siente con el tiempo en que se realizan las
diligencias que hace el CEM de Huanta?
5 ¢, Como se siente con la calidad de servicio que presta el
CEM de Huanta?
6 ¢,Como se siente con la atencion que brindan el personal
del CEM de Huanta?
7 ¢,Como se siente con la atencion que brindan el CEM
Huanta?
8 ¢,Colmo se siente con la atencidn que brindan los
Auxiliares administrativos del CEM de Huanta?

PARTE Il Capacidad profesional del CEM Huanta | 1 | 2 | 3




¢, Como se siente con el capacidad y habilidad juridicas
gue presentan los profesionales del CEM de Huanta para
resolver sus casos judiciales?

10

. Como se siente con la capacidad de los Auxiliares
administrativos del CEM de Huanta para brindar

informacion relevante respecto a los procesos judiciales?

11

¢,Como se siente al término del proceso pre judicial y
judicial en relacion a la necesidad de logro de los objetivos
juridicos del CEM de Huanta?

12

¢Como se siente con los tramites administrativos de
respuesta a procesos judiciales por parte de los

encargados del CEM de Huanta?

PARTE Ill Transparencia y Acceso

13

¢,Como se siente con la transparencia en la tramitacion
de los casos en el CEM de Huanta?

14

¢ Como se siente con la informacion recibida por parte del
CEM Huanta para resolver los procesos judiciales?

15

¢, COmo se siente con la experiencia transmitida a traves
de la entrevista en el CEM Huanta?

16

¢, Como se siente con la experiencia transmitida a través
de la entrevista con los administrativos de Huanta?

17

¢,Como se siente con las acciones que desarrolla el CEM
de Huanta en la lucha contra la corrupcion?

18

¢, Se cumplié con las normas de seguridad durante y post
covid 19 durante la entrevista en el CEM de Huanta?

19

¢, Te brindan informacién de procedimientos de atencion
virtual por el tema del covid 19 y como seguir los tramites
por parte del CEM de Huanta?




Evidencias Fotogréficas
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ANEXO 03
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
"Guia de entrevista para “Los efectos y falencias de los operadores al
resolver casos de violencia contra la mujer en Huanta — Ayacucho 2020-
2022”. La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

2. Datos generales del experto
Nombre y apellidos: Linda Sotomayor Atahuaman

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )

Area de formacién académica: Administracion de la Educacion

Areas de experiencia profesional: [Docente

Colegio Nacional Maria Inmaculada vy

Institucion donde labora: L L
Municipalidad distrital de Acolla

Tiempo de experiencia profesional . ; .
) 2a4afos( ) Masde5 afnos (x)
en el area:

Experiencia en Investigacion . . _ ,
Gestibn Publica v Docencia Superior v

/Tematica (si .
Secundaria

corresponde)

Caddigo Orcid https://orcid.org/0000-0003-3530-3397

2. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del instrumento

INSTRUMENTO DE APLICACION
ENCUESTA
1. Evaluacion del Nivel de Atencion del CEM
Nombre de la Prueba:
Huanta
2. Evaluacién del Grado de Satisfaccion del
Usuario por parte del CEM de Huanta

e ARTURO PINEDA FLORES
e WALTER QUISPE PANCORBO

Autor/a:




Procedencia (lugar donde fue

creado el instrumento):

Distrito de Huanta

Administracion (A quién se
aplicara el instrumento):

Usuarias del CEM Huanta del afio 2020,2021 vy
2022

de
(duracién que se tomard en

Tiempo aplicacion

llenar el instrumento):

20 a 30 minutos

Ambito de aplicacién (Unidad

de analisis):

Poblacién usuaria del CEM del distrito de Huantal

areas, items por area)

o . _ |dimensiones son, cortesia, confiabilidad
Significacion (explicar coma - .

i credibilidad, capacidad de respuesta Y
esta compuesto e
_ . _ accesibilidad. El Segundo trata del grado de
instrumento: dimensiones

El instrumento consta de 2 partes, una parg

174

recoger informacion de la calidad de atencion de

los usuarios de los CEM con 21 preguntas cuyas

satisfaccion con 19 preguntas y sus dimensiones
son; Celeridad Procesal y Atencién, Capacidad de
los del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso

4. Soporte teorico

(describir en funcién al modelo teorico)
Instrumento / Area Catejorias Definicién
Encuesta/Cuestionario | CATEG )RIA N°1 | Segun (Corilloclla, 2018), La
calidad de atencion en los
Calidad de | Centros de Emergencia Mujer
atencion (CEM) en el Pert implica ofrecer

un servicio que supere las
expectativas de las usuarias,
atendiendo de manera integral
sus necesidades y deseos. Esto
implica ser receptivo, amable y

estar dispuesto a ir mas alla




para brindar una experiencia

satisfactoria. Es un enfoque

centrado en el cliente, que

busca generar confianza vy

fidelidad hacia la organizacion,

garantizando una  atencion

CATEGORIA N°2

eficiente, personalizada y de

alta calidad.

Grado

Satisfaccion

de

De acuerdo a (Ancco, 2022)La
satisfaccion en los Centros de
Emergencia Mujer (CEM) se
refiere al estado emocional
individual que experimentan los
usuarios al recibir servicios que
satisfacen sus necesidades y
generan resultados exitosos. Es
fundamental que los CEM
cumplan con las expectativas de
los  usuarios, brindandoles
soluciones efectivas a sus
problemas legales y protegiendo
sus derechos. Al lograr la
satisfaccion de los usuarios, se
fortalece la confianza en el
sistema de CEM y se promueve
el acceso a la justicia de manera

equitativa y efectiva.

subcategoria 1

v/ Celeridad

procesal

y

atencion

subcategoria 2




v/ Capacidad ae
los funcionarios
de los CEM

subcategoria 3

v/ Transparencia
acceso

5. Instrucciones para el experto:

A continuacion, le presenta el instrumento a través de un cuestionario elaborado
por Arturo Pineda Flores y Walter Quispe Pancorbo del afio 2023 De acuerdo con
los siguientes indicadores el cual debe calificar en cada uno de los items segun

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
S NQ cgmple con el El item no es claro.
criterio
El item requiere bastantes
modificaciones o] una
CLARIDAD e
El item se 6. Bajo Nivel modificacion muy grande en el
uso de las palabras de
comprende o
facilmente, es decir acuerdo con su significado o
su sintacticay por la ordenacion de estas.
semantica son . Se requiere una modificacion
adecuadas 7. Moderado nivel | muy especifica de algunos de
los términos del item.
El item |es| |claro, tiene
8. Alto nivel semantica y sintaxis
adecuada.
5. Totalmente | en
desacuerdo | ( it ' elacion légica
cumple o W EETadRIsT
El item tiene\ una ]relacic')n
COHERENCIA (bajo nivel de | tangencial| /lejana con la
Elitemtiena talasigy 7. Acuerdo dimension. | | |
I6gica con la El item tiene una relacion
— moderado nivel) | Mmoderada con la dimension
que esta midiendo. ( ) que se esta midiendo.
8. Totalmente | de El item se encuentra esta
A_cuerdo (alto relacionado con la dimension
___nivel) gue esta midiendo.
5. No cumple|con El item puede ser eliminado
el criterio sin que se vea afectada la




RELEVANCIA medicion de la dimension.
El item es esencial o

imnortante es decir El item tiene alguna

debe serincluido. |6, Bajo Nivel relevancia,
puede estar incluyendo lo que

mide éste.

El item es relativamente
importante.

El item es

8. '
Alto nivel debe ser incluido

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

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

CALIFICACION




Cuestionario 1

1. Evaluacién del Nivel de Atencién del CEM Huanta

N° de preguntas total 21

Dimensiones

Confiabilidad, Cortesia, Credibilidad, Capacidad de respuesta y Accesibilidad.

Dimension

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

2

4

1

2

4

1

3

4

Observaciones/
Recomendaciones

l.
Confiabilidad

P1

P2

P3

[l. Cortesia

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

Il
Capacidad
de
Respuesta

P10

P11

P12

P13

V.
Credibilidad

P14

P15

P16

P17

V.
Accesibilidad

P18

P19

P20

P21




Aspectos de la Validacion

CRITERIOS INDICADORES 112 3|4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje | - | 4|9 |8
comprensible
COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y principios | - | - | 21| -
cientificos.
RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las|- |- |21] -
necesidades reales de la investigacion.
Total -14|51|8

Total (4 x 2) = 8 + (51x 3=153) + (8x4=32) Total 193
Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor a
este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacion = a 76 Regular
Calificaciébn Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion Sl
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

Promedio de Valoracién 193/228=85%




Cuestionario 2

2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de
Huanta

N° de preguntas total 19

Dimensiones

Celeridad Procesal y Atencion, Capacidad profesional del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso.

_ » . Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Dimension | ltem .
Recomendaciones
112341111234 |1|12|3|4
l. Celeridad
Procesal y P1 X X X
Atencion
P2 X X X
P3 X X X
P4 X X X
P5 X X X
P6 X X X
P7 X X X
P8 X X X
II. Capacidad P9 X X X
profesional P10 X X X
del CEM Pll X X X
Huanta P12 < < <
P13 X X X
P14 X X X
I, P15 X X X
Transparencia | P16 X X X
y Acceso P17 X X X
P18 X X X
P19 X X X




Aspectos de la Validacion

CRITERIOS INDICADORES 112 3| 4

CLARIDAD Esta  formulado con lenguaje | - |- | 11| 8
comprensible

COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y principios | - | - | 19 -
cientificos.

RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las|- |- |- |19
necesidades reales de la investigacion.

Total -|-130]| 27

Total (30x 3=90) + (27x4=116) Total 198
Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor a
este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacion = a 76 Regular
Calificaciébn Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion Sl
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

Promedio de Valoraciéon 198/228=87%




INSTRUMENTO DE APLICACION

ENCUESTA
1. Evaluacion del Nivel de Atencion del CEM Huanta
M=Malo
R=Regular
B=Bueno
iITEM PARTE | Confiabilidad Opciones
de
Respuesta
M| R|B
11213
1 ¢,Como califica la informacion que le brinda el CEM
Huanta respecto al tema que vino a consultar?
2 ¢, Como califica las promesas que le hacen en el CEM
respecto al tema que vino a consultar?
3 ¢, Coémo califica el cumplimiento de las funciones del CEM
de Huanta respecto al tema que vino a consultar?
PARTE Il Cortesia 1123
4 | ¢Como califica el trato que recibe por parte del CEM
Huanta?

5 ¢, Como califica el saludo que recibe de los funcionarios
del CEM Huanta?

6 ¢, Como califica la atencién del CEM de Huanta?

7 ¢, Coémo califica las condiciones de seguridad (legitimidad)
con que intervienen el CEM Huanta?

8 ¢,Coémo califica el trato de los del CEM Huanta con las
autoridades judiciales en audiencia publica?

9 ¢, Como califica la veracidad con las que actian los del
CEM Huanta en relacion a los procesos?

PARTE Ill Capacidad de Respuesta 1123

10 | ¢Como califica la celeridad de la respuesta a tus
consultas por parte del CEM Huanta?

11 | ¢Cbomo califica la oportunidad a tus consultas por parte
del CEM de Huanta?

12 | ¢Como califica el tiempo que demora la atencién de tus
casos del CEM de Huanta?

13 | ¢Como califica el interés por la resolucion del conflicto
judicial que atraviesa por parte del CEM de Huanta?

PARTE IV Credibilidad 1123

14 | ¢ Como califica la credibilidad del CEM de Huanta en la
tramitacion de los casos?

15 | ¢Como califica la comunicacién entre usted y el CEM de
Huanta?

16 | ¢Como califica la atencidén en tus casos en el CEM de
Huanta?




17 | ¢Como califica los resultados que ha obtenido en el CEM

de Huanta?
PARTE V Accesibilidad 1123
18 | ¢Cbmo califica el horario de atencion al publico del CEM
de Huanta?

19 | ¢Como califica las condiciones del local de atencién al
publico del CEM de Huanta?

20 | ¢Cbomo califica el material informativo que se distribuye a
los usuarios del CEM de Huanta?

21 | ¢Cbdmo califica la informacién que ofrece los del CEM
Huanta en relacién a los requisitos para que su caso sea
atendido?

2. Evaluacién del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de
Huanta
Marcar

MI=Muy Insatisfecho

I=Insatisfecho
S=Satisfecho
iITEM PARTE | Celeridad Procesal y Atencién Opciones
de
Respuesta
MI| I |S
11213

1 ¢,Como se siente con la realizacion de los actos
procesales del CEM Huanta?
2 ¢,Como se siente con el tiempo empleado para la
tramitacion de todo el proceso judicial en el CEM de
Huanta?
3 ¢, Como se siente con el tiempo empleado en relacion a la
elaboracion de los escritos en el CEM de Huanta?
4 ¢,Como se siente con el tiempo en que se realizan las
diligencias que hace el CEM de Huanta?
5 ¢, Como se siente con la calidad de servicio que presta el
CEM de Huanta?
6 ¢,Como se siente con la atencion que brindan el personal
del CEM de Huanta?
7 ¢,Como se siente con la atencion que brindan el CEM
Huanta?
8 ¢,Colmo se siente con la atencidn que brindan los
Auxiliares administrativos del CEM de Huanta?

PARTE Il Capacidad profesional del CEM Huanta | 1 | 2 | 3




¢,COmo se siente con el capacidad y habilidad juridicas
gue presentan los profesionales del CEM de Huanta para
resolver sus casos judiciales?

10

., COmo se siente con la capacidad de los Auxiliares
administrativos del CEM de Huanta para brindar

informacion relevante respecto a los procesos judiciales?

11

¢,COmo se siente al término del proceso pre judicial y
judicial en relacion a la necesidad de logro de los objetivos
juridicos del CEM de Huanta?

12

¢Cémo se siente con los tramites administrativos de
respuesta a procesos judiciales por parte de los

encargados del CEM de Huanta?

PARTE Ill Transparencia y Acceso

13

¢ Como se siente con la transparencia en la tramitacion
de los casos en el CEM de Huanta?

14

¢ Como se siente con la informacion recibida por parte del
CEM Huanta para resolver los procesos judiciales?

15

¢, COmo se siente con la experiencia transmitida a traves
de la entrevista en el CEM Huanta?

16

¢ Como se siente con la experiencia transmitida a través
de la entrevista con los administrativos de Huanta?

17

¢, Como se siente con las acciones que desarrolla el CEM
de Huanta en la lucha contra la corrupcién?

18

¢, Se cumplié con las normas de seguridad durante y post
covid 19 durante la entrevista en el CEM de Huanta?

19

¢, Te brindan informacién de procedimientos de atencion
virtual por el tema del covid 19 y como seguir los tramites
por parte del CEM de Huanta?




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Guia de
entrevista para “Los efectos y falencias de los operadores al resolver casos de
violencia contra la mujer en Huanta — Ayacucho 2020-2022”. La evaluacion de este
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del experto

Nombre y apellidos: Tinoco Sulca Aydeé
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )
Area de formacion académica: Ciencias Politicas

Areas de experiencia profesional: Derecho Civil




L Docente de la Universidad Peruana los Andes,
Institucion donde labora: o .
Facultad de Derecho y Ciencias Politicas Huancayo.

Tiempo de experiencia profesional en el . 3 .
2a4afos ( ) Masde5 afos (x)

area:
Experiencia en Investigacion /Tematica| -
, 15 ANOS
(si corresponde)
Cddigo Orcid ID.0000-0001-9054-0999

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del instrumento

INSTRUMENTO DE APLICACION
ENCUESTA

Nombre de la Prueba: 1. Evaluacion del Nivel de Atencion del CEM Huanta

2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por

parte del CEM de Huanta

e ARTURO PINEDA FLORES
e WALTER QUISPE PANCORBO

Autor/a:

Procedencia (lugar donde fue .
Distrito de Huanta

creado el instrumento):

Administracién (A quién se aplicara . .
) Usuarias del CEM Huanta del afio 2020,2021 y 2022
el instrumento):

Tiempo de aplicacion (duracion que )
) . 20 a 30 minutos
se tomara en llenar el instrumento):

Ambito de aplicacion (Unidad de . ) o
Poblacion usuaria del CEM del distrito de Huanta

analisis):

El instrumento consta de 2 partes, una para recoger
informacion de la calidad de atencién de los usuarios de los

o ) CEM con 21 preguntas cuyas dimensiones son, cortesia,
Significacion (explicar como esté o )
) confiabilidad, credibilidad, capacidad de respuesta V|
compuesto el instrumento: o ] .
) . i i accesibilidad. El Segundo trata del grado de satisfaccién
dimensiones, areas, items por _ _ .
srea) con 19 preguntas y sus dimensiones son; Celeridad
area
Procesal y Atencion, Capacidad de los del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso




4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Instrumento / Area

Categorias

Definicién

Encuesta/Cuestionario

CATEGORIA N°1

Calidad de atencién

Segun (Corilloclla, 2018), La calidad de
atencion en los Centros de Emergencia
Mujer (CEM) en el Perd implica ofrecer un
servicio que supere las expectativas de
las usuarias, atendiendo de manera
integral sus necesidades y deseos. Esto
implica ser receptivo, amable y estar
dispuesto a ir mas alla para brindar una
experiencia satisfactoria. Es un enfoque
centrado en el cliente, que busca generar
confianza y fidelidad hacia Ila
organizacion, garantizando una atencién

eficiente, personalizada y de alta calidad.

CATEGORIA N°2

Grado de Satisfaccion

De acuerdo a (Ancco, 2022)La
satisfaccion en los Centros de
Emergencia Mujer (CEM) se refiere al
estado  emocional individual que
experimentan los usuarios al recibir
servicios que satisfacen sus necesidades
y generan resultados exitosos. Es
fundamental que los CEM cumplan con
las expectativas de los usuarios,
brinddndoles soluciones efectivas a sus
problemas legales y protegiendo sus
derechos. Al lograr la satisfaccién de los
usuarios, se fortalece la confianza en el
sistema de CEM y se promueve el acceso
a la justicia de manera equitativa y

efectiva.

subcategoria 1

v/ Celeridad procesal
y atencién

subcategoria 2

v/ Capacidad de los
funcionarios de los
CEM

subcategoria 3




7 Transparencia ___y
acceso

5. Instrucciones para el experto:

A continuacion, le presenta el instrumento a través de un cuestionario elaborado
por Arturo Pineda Flores y Walter Quispe Pancorbo del afio 2023 De acuerdo con
los siguientes indicadores el cual debe calificar en cada uno de los items segun

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
9. No cumple con el .
criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o una modificacion
El CLA,ZIn?AD e 10.Baio Nivel muy grande en el uso de las palabras
com rendle facilmente 58 de acuerdo con su significado o por la
P es decir. su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son i S—
adecuadas Se requiere una modificacibn muy
11.Moderado nivel especifica de algunos de los
términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y
12.Alto nivel sintaxis adecuada.
9. Totalmente en
desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion logica con la
cumple con el| dimension.
criterio)
COHERENCIA 10.Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial

El item tiene relacion
I6gica con la dimension o

nivel de acuerdo)

/lejana con la dimension.

11.Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada

indicador que esta nivel) ‘r:r?igieri?jo dimension que se esta
midiendo. —— -
12 Totalmente de El ftem  se enc_uentra}' esta
. relacionado con la dimension que
Acuerdo (alto nivel) L
estad midiendo.
9. No cumple con el El item puede ser ehmqu_q sin que
o se vea afectada la medicion de la
criterio . .
dimension.
El item tiene alguna relevancia, pero
RELEVANCIA 10. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo
El item es esencial 0 que mide éste.
importante, es decir debe . . . .
ser incluido. 11. Moderado nivel El item es relativamente importante.
12. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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

pertinente.




Cuestionario 1

CALIFICACION

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

1. Evaluacién del Nivel de Atencién del CEM Huanta

N° de preguntas total 21

Dimensiones

Confiabilidad, Cortesia, Credibilidad, Capacidad de respuesta y Accesibilidad.

) | Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Dimension | Item Recomendaciones
2 3| 4 21314111213

P1 X X X

l.

Confiabilidad | 72 X X X
P3 X X X
P4 X X X
P5 X X X
P6 X X X

11. Cortesia
pP7 X X X
P8 X X X
P9 X X X
P10 X X X

. P11 X X X

Capacidad de

Respuesta P12 X X X
P13 X X X
P14 X X

\V2 P15 X X

Credibilidad P16 X X
P17 X X
P18 X X

V. P19 X X

Accesibilidad | pog X X
P21 X X




Aspectos de la Validacion

CRITERIOS INDICADORES 1123 ] 4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje comprensible - 1419 |8
COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y principios |- |- [17 | 4
cientificos.
RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las necesidades | - | - | 13| 8
reales de la investigacion.
Total -14139(20

Total (4 x 2) = 8 + (39x 3=76) + (20x4=160) Total 205
Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor a
este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacibn =a 76 Regular
Calificaciébn Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El'Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion Sl
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

Promedio de Valoraciéon 205/228=90%

Huancayo 12 de agosto 2023

ivo del 2023

DNINO 20051658 lelt 904810817



Cuestionario 2

2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de Huanta

N° de preguntas total 19

Dimensiones

Celeridad Procesal y Atencion, Capacidad profesional del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso.

_ B i Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Dimension | ltem Recomendaciones
11234123 [4]1
I Celeridad
Procesal y| P1 X X
Atencion
P2 X X
P3 X X
P4 X X
P5 X X
P6 X X
P7 X X
P8 X X
P9 X X
Il. Capacidad
profesional P10 X X
del CEM| p11 X X
Huanta
P12 X X
P13 X X
P14 X X
" P15 X X
Transparencia | P16 X X
A
y Acceso P17 X X
P18 X X
P19 X X
Aspectos de la Validacion
CRITERIOS INDICADORES 1123 ]| 4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje comprensible -|-1(5 |14
COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y oprincipios|- |- |8 |11
cientificos.




RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las necesidades | - | - | 15| 04
reales de la investigacion.

Total - |- 128119
Total (28 x 3) = 84 + (29 x 4=116) =200

Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor a
este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacibn =a 76 Regular
Calificacion Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicaciéon S
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion
Promedio de Valoracion

200/228=88%

DNINo 20051658 Telt 964810817



INSTRUMENTO DE APLICACION

ENCUESTA
1. Evaluacion del Nivel de Atencion del CEM Huanta
M=Malo
R=Regular
B=Bueno
ITEM PARTE | Confiabilidad Opciones de
Respuesta
M| R|[B
112 1|3
1 ¢, Como califica la informacion que le brinda el CEM Huanta respecto
al tema que vino a consultar?
2 ¢ Como califica las promesas que le hacen en el CEM respecto al
tema que vino a consultar?
3 ¢, Como califica el cumplimiento de las funciones del CEM de Huanta
respecto al tema que vino a consultar?
PARTE Il Cortesia 1 2 3
4 ¢, Como califica el trato que recibe por parte del CEM Huanta?
5 ¢, Coémo califica el saludo que recibe de los funcionarios del CEM
Huanta?
6 ¢ Coémo califica la atencion del CEM de Huanta?
7 ¢ Como califica las condiciones de seguridad (legitimidad) con que
intervienen el CEM Huanta?
8 ¢ Como califica el trato de los del CEM Huanta con las autoridades
judiciales en audiencia publica?
9 ¢ Coémo califica la veracidad con las que actldan los del CEM Huanta
en relacién a los procesos?
PARTE lll Capacidad de Respuesta 1 2 3
10 ¢, Coémo califica la celeridad de la respuesta a tus consultas por parte
del CEM Huanta?
11 ¢, Coémo califica la oportunidad a tus consultas por parte del CEM de
Huanta?
12 ¢, Coémo califica el tiempo que demora la atencion de tus casos del
CEM de Huanta?
13 ¢ Coémo califica el interés por la resolucién del conflicto judicial que
atraviesa por parte del CEM de Huanta?
PARTE IV Credibilidad 112 1|3
14 ¢ Coémo califica la credibilidad del CEM de Huanta en la tramitacion
de los casos?
15 ¢, Como califica la comunicacion entre usted y el CEM de Huanta?
16 ¢, Cémo califica la atencion en tus casos en el CEM de Huanta?
17 ¢, Coémo califica los resultados que ha obtenido en el CEM de Huanta?
PARTE V Accesibilidad 1 2 3
18 ¢, Como califica el horario de atencién al piblico del CEM de Huanta?
19 ¢,Como califica las condiciones del local de atencion al publico del
CEM de Huanta?
20 ¢, Coémo califica el material informativo que se distribuye a los usuarios
del CEM de Huanta?
21 ¢,Como califica la informacion que ofrece los del CEM Huanta en
relacién a los requisitos para que su caso sea atendido?




2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de Huanta

Marcar

MI=Muy Insatisfecho

I=Insatisfecho

S=Satisfecho

ITEM PARTE | Celeridad Procesal y Atencion Opciones de
Respuesta
MI | | S
112 |3
1 ¢, Como se siente con la realizacién de los actos procesales del CEM
Huanta?
2 ¢, COmo se siente con el tiempo empleado para la tramitacién de todo
el proceso judicial en el CEM de Huanta?
3 ¢, COémo se siente con el tiempo empleado en relacién a la elaboracion
de los escritos en el CEM de Huanta?
4 ¢ COmo se siente con el tiempo en que se realizan las diligencias que
hace el CEM de Huanta?
5 ¢ Cémo se siente con la calidad de servicio que presta el CEM de
Huanta?
6 ¢ Cémo se siente con la atencion que brindan el personal del CEM
de Huanta?
7 ¢, COmo se siente con la atencion que brindan el CEM Huanta?
8 ¢,COmo se siente con la atencion que brindan los Auxiliares
administrativos del CEM de Huanta?
PARTE |l Capacidad profesional del CEM Huanta 1 2 3
9 ¢, Como se siente con el capacidad y habilidad juridicas que presentan
los profesionales del CEM de Huanta para resolver sus casos
judiciales?
10 ¢ COmo se siente con la capacidad de los Auxiliares administrativos
del CEM de Huanta para brindar informacion relevante respecto a los
procesos judiciales?
11 ¢Como se siente al término del proceso pre judicial y judicial en
relacién a la necesidad de logro de los objetivos juridicos del CEM de
Huanta?
12 ¢, Cémo se siente con los tramites administrativos de respuesta a
procesos judiciales por parte de los encargados del CEM de Huanta?
PARTE lll Transparencia y Acceso 1 2 3
13 ¢, COmo se siente con la transparencia en la tramitacion de los casos
en el CEM de Huanta?
14 ¢,Como se siente con la informacion recibida por parte del CEM
Huanta para resolver los procesos judiciales?
15 ¢,COmo se siente con la experiencia transmitida a través de la
entrevista en el CEM Huanta?
16 ¢,Como se siente con la experiencia transmitida a través de la
entrevista con los administrativos de Huanta?
17 ¢, Como se siente con las acciones que desarrolla el CEM de Huanta
en la lucha contra la corrupcion?
18 ¢ Se cumplié con las normas de seguridad durante y post covid 19
durante la entrevista en el CEM de Huanta?
19 ¢ Te brindan informacion de procedimientos de atencion virtual por el
tema del covid 19 y como seguir los tramites por parte del CEM de
Huanta?
















INSTRUMENTO Y JUICIO DE EXPERTOS
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
"Guia de entrevista para “Los efectos y falencias de los operadores al
resolver casos de violencia contra la mujer en Huanta — Ayacucho 2020-
2022”. La evaluacion de este instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del experto
Nombre y apellidos: Diana Escoléstica Jesus Baldedn

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )

Area de formacion académica:  |Administracion y Ciencias Politicas

Areas de experiencia profesional: [Defensa Publica

Docente de la Universidad Peruana 1o
Institucién donde labora: Andes, Facultad de Derecho y Cienciag

Politicas Huancayo.

Tiempo de experiencia profesional N ) .
2a4afos( ) Masdeb5 afnos (X)

en el area:
Experiencia en Investigacion ) o _ .
_ _Defensa Pub |, Civil y Violencia
/Tematica Si ,
contra la Mujer).
corresponde)
Cadigo Orcid 0000-0003-2320-1107

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos del instrumento

INSTRUMENTO DE APLICACION
ENCUESTA
1. Evaluacion del Nivel de Atencién del CEM
Nombre de la Prueba:
Huanta

2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion de

Usuario por parte del CEM de Huanta




Autor/a:

e ARTURO PINEDA FLORES
e WALTER QUISPE PANCORBO

Procedencia (lugar donde fue

creado el instrumento):

Distrito de Huanta

Administracion (A quién se
aplicara el instrumento):

Usuarias del CEM Huanta del afio 2020,2021 vy
2022

de
(duracién que se tomard en

Tiempo aplicaciéon

llenar el instrumento):

20 a 30 minutos

Ambito de aplicacion (Unidad
de analisis):

Poblacién usuaria del CEM del distrito de Huantal

Significacion (explicar comg

esta compuesto e

instrumento: dimensiones

areas, items por area)

El instrumento consta de 2 partes, una pare
recoger informacién de la calidad de atencion de
los usuarios de los CEM con 21 preguntas cuyas
dimensiones cortesia,  confiabilidad
credibilidad, de y

accesibilidad. El Segundo trata del grado dg

son,

capacidad respuesta
satisfaccion con 19 preguntas y sus dimensiones
son; Celeridad Procesal y Atenciéon, Capacidad de
los del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)
Instrumento / Area Catejorias Definicién
Encuesta/Cuestionario | CATEG )RIA N°1 | Segun (Corilloclla, 2018), La
calidad de atencion en los
Calidad de | Centros de Emergencia Mujer
atencion (CEM) en el Pert implica ofrecer

un servicio que supere las

expectativas de las usuarias,

atendiendo de manera integral

sus necesidades y deseos. Esto




implica ser receptivo, amable y

estar dispuesto a ir mas alla

para brindar una experiencia

satisfactoria. Es un enfoque

centrado en el cliente, que

busca generar confianza vy

fidelidad hacia la organizacion,

garantizando una atencién

CATEGORIA N°2

eficiente, personalizada y de

alta calidad.

Grado

Satisfaccion

de

De acuerdo a (Ancco, 2022)La
satisfaccion en los Centros de
Emergencia Mujer (CEM) se
refiere al estado emocional
individual que experimentan los
usuarios al recibir servicios que
satisfacen sus necesidades y
generan resultados exitosos. Es
fundamental que los CEM
cumplan con las expectativas de
los  usuarios, brindandoles
soluciones efectivas a sus
problemas legales y protegiendo
sus derechos. Al lograr la
satisfaccion de los usuarios, se
fortalece la confianza en el
sistema de CEM y se promueve
el acceso a la justicia de manera

equitativa y efectiva.

subcategoria 1

v Celeridad

procesal

y

atencion




subcategoria 2

v/ Capacidad de
los funcionarios

de los CEM
subcategoria 3

v/ Transparencia
acceso

5. Instrucciones para el experto:

A continuacion, le presenta el instrumento a través de un cuestionario elaborado
por Arturo Pineda Flores y Walter Quispe Pancorbo del afio 2023 De acuerdo con
los siguientes indicadores el cual debe calificar en cada uno de los items segun

corresponda.
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
L CNrﬁgrlfgnple conel El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones 0 una
EICLA}FeIraAZe 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el
comprende ' uso de las palabras de

facilment s decir acuerdo con su significado o
SU Sintactica y por la ordenacién de estas.

Se requiere una modificacion

3. Moderado nivel | muy especifica de algunos de

semantica son

adecuadas ok .
los términos del item.
El item |es| |claro, tiene
4. Alto nivel semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente | en
desacuerdo | (ng EJitemynadieng selacion légica
cumple co ’
El item tiene una relacion
COHERENCIA (bajo nivel de | tangencial /lejana con la
Fiiermdienealagign 3- Acuerdo dimension.
I6gica con la El item tiene una relacion
- moderada con la dimension
que esta midiendo. (moderado nivel) gue se esta midiendo.

4. Totalmente | de El item se encuentra esta
Acuerdo (alto relacionado con la dimension
nivel) gue esta midiendo.




RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

No cumple con
el criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

Bajo Nivel

El item tiene alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que
mide éste.

Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido.

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

pertinente.

CALIFICACION

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Cuestionario 1

1. Evaluacién del Nivel de Atencién del CEM Huanta

N° de preguntas total 21

Dimensiones

Confiabilidad, Cortesia, Credibilidad, Capacidad de respuesta y Accesibilidad.

Dimension

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

2

4

1

2

4

1

2

4

Observaciones/
Recomendaciones

l.
Confiabilidad

P1

P2

P3

[l. Cortesia

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

X |IX X [X | X | X [X[X]|X|[w

Il
Capacidad
de
Respuesta

P10

P11

P12

P13

X | X | X | X

V.
Credibilidad

P14

P15

P16

P17

V.
Accesibilidad

P18

P19

P20

P21

X | X | X | X | X [|X[X|X

XX XXX YX XX XXX XX XXX XXX XX |en

XX XXX YX XXX XX XX XXX XXX |X|[X o




Aspectos de la Validacion

CRITERIOS INDICADORES 112 3|4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje | - | 4|9 |8
comprensible
COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y principios | - | - | 21| -
cientificos.
RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las|- |- |21] -
necesidades reales de la investigacion.
Total -14|51|8

Total (4 x 2) = 8 + (51x 3=153) + (8x4=32) Total 193
Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor a
este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacion = a 76 Regular
Calificacion Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicacion Sl
- El Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

Promedio de Valoracién 193/228=85%




Cuestionario 2

2. Evaluacion del Grado de Satisfaccion del Usuario por parte del CEM de
Huanta

N° de preguntas total 19

Dimensiones

Celeridad Procesal y Atencion, Capacidad profesional del CEM Huanta y

Transparencia y Acceso.

_ » . Claridad |Coherencia| Relevancia | Observaciones/
Dimension |ltem .
Recomendaciones
1{2|13(4|1|2(3|4(1]|2|3|4
l. Celeridad
Procesal y P1 X X X
Atencion
P2 X X X
P3 X X X
P4 X X X
P5 X X X
P6 X X X
P7 X X X
P8 X X X
II. Capacidad P9 X X X
profesional P10 X X X
del CEM Pll X X X
Huanta P12 y y y
P13 X X X
P14 X X X
m P15 X X X
Transparencia | P16 X X X
y Acceso P17 X X X
P18 X X X
P19 X X X




Aspectos de la Validacion

CRITERIOS INDICADORES 1123} 4

CLARIDAD Esta  formulado con lenguaje | - |- | 11| 8
comprensible

COHERENCIA Esta adecuado a las leyes y principios | - | - | 19 -
cientificos.

RELEVANCIA Esta adecuado a los objetivos y las|- |- |- |19
necesidades reales de la investigacion.

Total -1-130]| 27

Total (30x 3=90) + (27x4=116) Total 198
Considerar un puntaje superior a 171 es calificado como excelente y menor
a este es considerado como instrumento no aceptado.

Calificacion 228 Perfecto
Calificacion 171 Excelente
Calificacion =a 76 Regular
Calificacion Menor a 76 Desaprobado

Opinién de Aplicabilidad
- El Instrumento cumple con
los Requisitos para su aplicaciéon SI
- El'Instrumento no cumple con
Los requisitos para su aplicacion

Promedio de Valoracion 198/228=87%




