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Resumen

En la investigacion titulada: “Medidas de proteccion en violencia familiar y calidad
percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019”, el
objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion que existe entre las
medidas proteccion en violencia familiar y la calidad percibida en usuarias del

Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019.

El tipo de investigacion es aplicada, el nivel de investigacion es correlacional,
el disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal y el enfoque
es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 50 usuarias del Centro
Emergencia Mujer de la Comisaria. Los instrumentos de recoleccion de datos
fueron dos cuestionarios; uno para cada variable. Para la validez de los
instrumentos se utilizd el juicio de expertos y para la confiabilidad de los
instrumentos se utilizé el alfa de Cronbach (0,943) ubicandose en un nivel excelente
para las variables medidas de proteccion en violencia familiar y calidad percibida.

Se concluyé que existe relacidon significativa moderada entre las variables
medidas de proteccion en violencia familiar y la calidad percibida. Lo que se
demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .003 < 0.01; Rho =
A411%%),

Palabras Claves: Medidas de proteccion, calidad, violencia familiar.
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Abstract

In the research entitled: "Protection measures in family violence and perceived
quality in users of the Emergency Center for Women Comisaria de Cafiete, 2019",
the general objective of the research was to establish the relationship between
protection measures in family violence and quality perceived in users of the Cariete

Police Station Women's Emergency Center, 2019.

The type of research is applied, the research level is correlational, the
research design is non-experimental, cross-sectional, and the approach is
guantitative. The sample consisted of 50 users of the Police Station's Women's
Emergency Center. The data collection instruments were two questionnaires; one
for each variable. For the validity of the instruments, the judgment of experts was
used and for the reliability of the instruments, Cronbach's alpha was used (0.943),
ranking at an excellent level for the variables measures of protection in family

violence and perceived quality.

It was concluded that there is a moderate significant relationship between the
variables measures of protection in family violence and the perceived quality. This
is demonstrated by the Spearman statistic (bilateral sig. = .003 <0.01; Rho = .411

**) .

Keywords: Protection measures, quality, family violence.



I. INTRODUCCION

La violencia familiar (VF) constituye un problema a nivel internacional que durante
afos es una brecha dificil de combatir, y es la preocupacion de los gobiernos que
no se abastecen en instaurar politicas publicas que puedan de alguna manera
reducir las estadisticas de violencia en todas sus modalidades. Segun, CEPAL
(2018) en el Observatorio de Igualdad de Género de América Latina y El Caribe, en
el afio 2018 se produjeron 3529 feminicidios y dentro de los paises de mayor indice
uno de ellos es el Perud. Segun la estadistica del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables (MIMP) del 100% de casos registrados que equivalen a 165, 652, el
50% presenta violencia psicoldgica, 40% presenta violencia fisica, 10 % violencia

sexual y econdmica el 1 %.

Por consiguiente, al ver que los indices de violencia suben cada dia el MIMP
y el Ministerio del Interior (MININTER), en el afio 2019 implementaron servicios
especializados denominados Centro Emergencia Mujer(CEM) Comisarias a nivel
nacional que en un inicio fueron 150 CEM ubicados en las Comisarias, de los cuales
han atendido a nivel nacional 84,402 casos. Y el primer CEM comisaria que se
cred a nivel nacional fue el CEM Comisaria de Imperial de Cafiete que en el afio
2019 atendié 917 casos de VF. Los cuales previa denuncia, valoracion de riesgo,
accedieron a patrocinio legal, asistencia psicolégica y social, luego del cual la
justicia emiti6 medidas de proteccién(MP) a fin de dar proteccion a las victimas e

impedir que se generen nuevos hechos de violencia.

En este sentido la Ley 30364, que es la ley para “prevenir, sancionar y
erradicar la violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar”, en el
articulo 22 dicta MP dirigido a las victimas con la finalidad de procurar el cese de la
violencia mientras se dé la sentencia. Dentro las MP, el diario oficial EI Peruano en
el Art. 22 Capitulo Il de la ley 30364 menciona las siguientes medidas: “retiro del
agresor del domicilio; impedimento de acercamiento al domicilio de la victima,
prohibicién de comunicacion con la victima en cualquiera forma, contravencion de
tenencia de armas, inventario sobre bienes y cualquier otra forma de proteger a la

victima”.



Por consiguiente, habiéndose realizado un diagnostico en el ambito del
estudio se observé como problematica de las usuarias y usuarios que acudian al
CEM Comisaria de Imperial en Carfiete con respecto a las MP, lo que se traducia
en molestia de las victimas , dejaban de acudir al CEM; muchas decian que no se
encontraban conformes con las MP que les proporcionaba la autoridad competente
y si lo estaban, los presuntos agresores hacian caso omiso a dichas medidas, por
ende, a la larga produciendo nuevos hechos de violencia por lo que se ha visto la
necesidad de conocer la percepcion que tienen las usuarias que acuden al CEM
Comisaria de Imperial Cafiete con respecto a las MP que le fueron dadas y de la
misma manera, se pretendié conocer como perciben la calidad del servicio que se

brinda.

Por tanto, de acuerdo a la problematica de la investigacién planteada se
formulé el problema con la siguiente interrogante: ¢ Cudl es la relacion que existe
entre las medidas de proteccion en violencia familiar y la calidad percibida en

usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cariete, 2019?

De igual manera se presenta como problema especifico 1) ¢Cuél es la
relacion entre la dimension retiro de agresor del domicilio y la calidad percibida en
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 20197 El objetivo
especifico 2) ¢ Cual es la relacion entre la dimension Impedimento de acercamiento
a la victima y la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria de Cafiete, 20197? El objetivo especifico 3) ¢,Cual es la relacidon entre la
dimensién prohibicion de comunicacién con la victima y la calidad percibida en
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019? y el objetivo
especifico 4) ¢ Cual es la relacion entre la dimensién inventario sobre bienes y la
calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete,
2019?

Por tanto, se consideré como justificacion teorica de la investigacion, debido
a que, a traves del planteamiento, hipotesis y conclusiones, dicho estudio permitira
a posteriori contribuir al conocimiento de la realidad problematica de dicho

escenario y por ende contribuir a futuras investigaciones, asi como el mejoramiento



del abordaje de los funcionarios inmersos en el contexto. De la misma forma, desde
la perspectiva practica el estudio permitié conocer la percepcion que tienen las
usuarias y en qué situacion se encuentran las MP de las que acuden a los CEM
Comisaria para la mejora de los servicios en relacion de las medidas de proteccion
y a nivel macro permitira reformular las politicas publicas en relaciéon a la VF. En
esta linea, se consider6 como justificacion metodoldgica debido a que en la
investigacion se utilizaron técnicas como el cuestionario y su procesamiento a
través de software de Ultima generacion, con los cuales se conocié los resultados
mediante instrumentos validos en el medio, lo que permitié conocer la percepciéon
de la calidad de servicio en cuanto a las MP contra la VF en el CEM Comisaria

Imperial de Cafiete.

Del mismo modo en cuanto el objetivo general se considerd el siguiente
objetivo: Establecer la relacion que existe entre las medidas proteccién en violencia
familiar y la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
de Carete, 2019. Como Objetivos especificos se plantearon los siguientes: El
objetivo especifico 1) Determinar la relacion entre la dimension retiro de agresor del
domicilio y la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
de Caniete, 2019. El objetivo especifico 2) Determinar la relacion entre la dimension
Impedimento de acercamiento a la victima y la calidad percibida en usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria de Carfiete, 2019. El objetivo especifico 3)
Determinar la relacion entre la dimensién prohibicion de comunicacion con la
victima y la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
de Caniete, 2019y el objetivo especifico 4) Determinar la relacion entre la dimension
inventario sobre bienes y la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia

Mujer Comisaria de Cariete, 2019.

De la misma manera, se plante6 como hipétesis general: Las medidas
proteccion en violencia familiar se relacionan significativamente con la calidad
percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafete, 2019.
Asimismo, como hipoétesis especificas se plantearon las siguientes: Hipotesis
especifica 1) La dimension retiro de agresor del domicilio se relaciona

significativamente con la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia



Mujer Comisaria de Cafiete, 2019.La hipotesis especifica 2) La dimension
impedimento de acercamiento a la victima se relaciona significativamente con la
calidad percibida en usuarias del Emergencia Mujer Comisaria de Cariete, 2019.
La hipotesis especifica 3) La dimension prohibicion de comunicacién con la victima
se relaciona significativamente con la calidad percibida en usuarias del Centro
Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019. Y la hipétesis especifica 4) La
dimensién inventario sobre bienes se relaciona significativamente con la calidad

percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019.



II. MARCO TEORICO

A continuacién se expondran antecedentes de trabajos previos que se relacionen
con las variables de la tesis, a nivel internacional y nacional que a continuacion se
detallan: Segun, Herrera y Amor (2017) en su articulo se refieren acerca de la
quebrantamiento de las 6rdenes de proteccion por parte de la pareja que sufre de
violencia, sefialan que las MP no garantizan que cese la violencia hacia la mujer,
sobre todo en las medidas relacionadas con el alejamiento y prohibicion de
comunicacion con la victima. Para Strand (2012) estas MP son ineficaces y vuelven
a ocurrir nuevos hechos. Por otra parte, Khabibovna et al. (2020) abordan el tema
desde otra perspectiva, sefialando que en el exterior de las instituciones publicas
estan interesados en desarrollar estandares en la calidad de los servicios a fin de

prevenir nuevos sucesos de VF.

Por otro lado, Caballé - Pérez et al. (2020) es su estudio concluyen que el
23.9% de los agresores ha trasgredido las MP en materia de VF y que el formulario
que aplicaron permitira predecir a futuro dichas infracciones por parte del agresor.
Por otro lado, Etxebarria (2019) escribié un articulo acerca de las MP y Violencia
de género (VG) “en la Unién Europea en relacion a las MP que emiten en materia
civil” en donde afirmo que, aunque no existe una base legal en este &mbito, no ha

sido un obstaculo para luchar en base a la libertad, seguridad y justicia.

En cambio, la investigadora espafiola Sancho (2019) analiza la ley 24.417
de violencia hacia la mujer en el &mbito familiar y/o de pareja de MP en VF, en el
cual concluy6é que dicha ley como norma de orden publico e interés social se
encuentra abiertamente dada a través de la prevencion, deteccion temprana,
atencion y eliminacién de la VF por medio de programas especiales de orden
publico en determinadas entidades. Asimismo, Kontin (2015) realiz6 un estudio
sobre la ley espafiola 1/2001 de MP integral, donde hace un “andlisis juridico y
social de la VG”, concluyendo que gran parte de dichas normas son discriminatorias
y que los procedimientos penales y civiles en caso de denuncia de la victima son

exiguos e infructuosos. Por otro lado, Garcia (2016) hace un andlisis acerca de la



“ley organica de MP integral contra la VG”, desde dos perspectivas: la teoria el
feminismo y la victimologia con el fin de demostrar el poder de dicha ley.

Por otro lado, Roman (2016) en su tesis doctoral sobre la “proteccion
jurisdiccional sobre las victimas de genero de Espafia”, concluyé que una accion
rapida de las autoridades resulta fundamental para un eficaz funcionamiento a
través de una adecuada comunicacion en todas las instituciones que interceden
tanto en la emision como en la ejecucion de las MP y que el analisis desde la
perspectiva de género en cuanto a las MP de las victimas es viable desde una
perspectiva de varios niveles. No obstante, Fiestas (2019) enfoca su tesis refiriendo
que la victima es la que propicia la transgresién de las MP en VF por tanto es
eximente de responsabilidad y refiere que el apoyo constante por parte de un
equipo interdisciplinario idéneo que cumplan sus funciones seria un elemento

importante para que las MP sean eficaces a fin de proteger a las victimas de VF.

Yugueros et al. (2015) escriben un articulo relacionado a la intervencién que
se realiza a las mujeres victimas de VG por medio de una atencion oportuna de
calidad y no solo mediante de aplicacion de leyes sino también atendiendo aspectos
sociales, incidiendo en la educacion e informacion adecuada y oportuna a fin de

prevenir.

De igual manera investigaciones a nivel internacional que engloban la
variable calidad, como es el estudio de (Sarmiento y Paredes, 2019) en el cual se
refirieron a la percepcién del usuario interno segun las dimensiones de cooperacion,
liderazgo, responsabilidad social, institucional y valoracion de su trabajo, dando
como resultado que la percepcion total es neutra. Por otro lado, L6pez et al. (2018)
presentaron la investigacion relacionada a la “calidad percibida en relacion a los
servicios que se brinda al adulto mayor”, en la cual los autores manifestaron que la
satisfaccion de usuarios mediante los servicios al adulto mayor, es primordial para
la estimacion de la calidad y medirla favorece la eficacia, la eleccion de diferentes

opciones y manejo adecuado de los recursos organizacionales”.



De manera similar, tenemos a antecedentes nacionales, como el caso del
investigador Herrera (2020) que concluyd que se da una correspondencia positiva
baja entre las variables MP y satisfaccion en usuarias. Al contrario, Celis (2019)
obtuvo como resultado que hay fuerte significancia entre las variables MP contra la

VF y calidad del servicio en usuarios de la Comisaria.

En cambio, Sandoval (2020) relaciono las variables calidad con satisfaccion
en victimas de VF de la Comisaria de Familia de Tumbes. Cuyos resultados
corroboraron la correspondencia que hay en dichas variables y sus dimensiones.
También, Morales (2016) y Lopez (2019) concluyeron en sus estudios que se da
una concordancia positiva entre las variables calidad y satisfaccion de usuarias de
dicho CEM, siendo el nivel de correlacion alta. En cambio, Asseo (2018) concluyo
que existe relacion estadisticamente significativa con un nivel promedio. Paredes y
Sanchez (2018) realizaron su tesis en el ambito de salud relacionando las variables
satisfaccion del usuario y calidad de la atencidon en un hospital de EsSalud de
Cajamarca, concluyendo que hay una relacion muy clara entre todas las

dimensiones de la calidad con la satisfaccién del usuario.

Sin embargo, Vera (2018) realizé un analisis de cuan eficaces son las MP
dictaminadas en juicios de VF en el juzgado mixto, concluyendo que las MP que
emitida el juez hacian que la victima se conforme con lo que establece la ley de VF.
Por otra parte, Infante (2019) realiz6 un analisis entre las MP y la violencia contra
la mujer, cuyo resultado fue “las MP en relacién a la violencia contra la mujer que
fueron implementadas no habia buenos resultados ya que seguian ocurriendo

hechos de violencia”.

En este sentido se considerd el siguiente marco teorico relacionado al tema
de investigacion no sin antes puntualizar algunos conceptos previos antes de entrar

a las variables de estudio.

Segun, la Ley 30364, 11/15, del 24 de noviembre, el Estado emite
disposiciones con el propoésito de prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra

las mujeres e integrantes del grupo familiar definiendo varios aspectos que se ha



tomado para la elaboracion de la investigacion. (diario oficial EI Peruano, Normas
Legales, Ley 30364, p.567008).

En este contexto, en el Art. 5 de la misma Ley (p. 567009), define la violencia contra
las mujeres como “cualquier accion o conducta que les causa muerte, dafo o
sufrimiento fisico, sexual o psicologico por su condicion de tales, tanto en el &mbito
publico como en el privado”. De la forma en la misma ley cita las diversas tipologias

de violencia que a continuacion se exponen:

La Violencia fisica que es “la accidon que causa dafio fisico o a la salud,
incluye abandono, descuido, ausencia de las necesidades basicas” ; la violencia
psicoldgica accion o conducta, tendiente a controlar o aislar a la persona contra su
voluntad, a humillarla o avergonzarla y que puede ocasionar dafios psiquicos; la
violencia sexual “acciones de naturaleza sexual que se comenten contra una
persona sin su consentimiento o bajo coaccion en que incluyen actos que no
involucran penetracion o contacto fisico alguno, asimismo, se consideran tales la
exposicion a material pornogréfico y que vulneran el derecho de las personas a
decidir voluntariamente acerca de su vida sexual o reproductiva, a través de
amenazas, coercion, uso de la fuerza o intimidacién y por ultimo, la violencia
patrimonial que es la “accidn u omisidén que se dirige a causar un detrimento en los
recursos econémicos de cualquier persona, a través de: la perturbacion de la
posesion, tenencia o propiedad de sus bienes”. (diario oficial EI Peruano, Normas
legales, Ley 30364, p.567009).

Por otro lado, en setiembre del afio 2018 se realizé modificatorias a la ley
30364 incorporando otras MP para a victima como una retribucion econémica de
urgencia, prohibicion de hipotecar bienes en comun, terapia psicologica y refugio
en una entidad segura y rehabilitacibn para el agresor, entre otras medidas
requeridas.

En cuanto a la variable MP, existen diversos autores de corte internacional y

nacional que definen dicha variable como:



Las actitudes y decisiones que toma en cuenta el Estado a través de sus
diversas instituciones publicas, a fin de hacer efectivo el cuidado y
proteccion de la victima de la agresion y a su agresor; son mecanismos que
buscan brindar apoyo y proteccion a las victimas de las agresiones e impedir

su continuacién. (Cérdova 'y Gomez, 2019, p. 65).

Asimismo, el Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacion (2006) refieren que
las MP son disposiciones que emiten los especialistas debidamente competentes,
como Fiscales o Jueces, segun tres aspectos esenciales: urgencia, necesidad y
peligro en la demora. Que son encauzadas a ofrecer a la victima condiciones
esenciales de tal manera que pueda realizar sus actividades diarias con normalidad
sin el riesgo que pueda ocasionar el agresor al aproximarse, de tal manera que
pueda proteger su integridad fisica, psicolégica, moral y sexual de la victima, a fin
que sus bienes personales estén a buen recaudo y mermar los efectos dafiinos de

la violencia que ejerce el agresor. (p.72).

De la misma manera, la Ley 30364, articulo 22, menciona las siguientes MP:
a) El retiro del agresor de la vivienda, cuyo objeto es que el agresor no permanezca
en la vivienda en que reside la victima, a fin de evitar nuevos hechos de violencia”;
b) el impedimento de aproximacion a la victima en cualquier forma, que es una
distancia que el juez asigne con la finalidad que el presunto agresor desista en
hostigar a la victima, permitiéndole que esta realice su vida normal (Pizarro-Madrid,
2017, pp.72, 73); c) prohibicibn de comunicacién con la victima, sea por teléfono,
medios electronicos, postal, internet (chat, redes sociales, institucional, intranet) u
otros tipos medios, por lo que el agresor debe evitar comunicarse con la victima”
(diario oficial ElI Peruano, Ley 30364, Articulo 22, p.11); d) la restriccion de posesion
de armas por parte del agresor, en este caso la autoridad competente procede a
anular la licencia y decomisa el arma. como medida de proteccion para la victima,
siempre y cuando que la victima reporte, el juez debera confiscar las armas del
agresor para cerciorar la seguridad de la victima (OPS, 2004, p.21); y e) inventario
sobre sus bienes se refiere resguardar la preexistencia de los bienes de la victima,
procediéndose a su individualizacion, previo inventario que ordene el fiscal’.
(Pizarro-Madrid, 2017, p.74).



Segun, la OPS (2004) las MP que se emiten hacia las mujeres tienen
caracter de urgentes, preventivas o cautelares, que son dispuestas por el juez con
la finalidad de procurar un resguardo inmediato y eficaz a la victima e hijos(as) que

se hallan en riesgo evidente.

Por lo que el juez emitira las MP que establece la ley teniendo en cuenta la
denuncia realizada por la victima, el tipo de violencia, la vulnerabilidad, asi como
los medios probatorios que puedan tener. Asimismo, para la emision de las MP
tiene que ver la valoracion de riesgo que puede ser severo, moderado o leve que
emite la PNP, conjuntamente con el informe del médico legista en caso de lesiones
fisicas e informe psicolédgico para ver el estado afectacion psicoldgica de la victima.
También en algunos casos algunos jueces emiten medidas cautelares relacionadas
a la obligacién alimentaria provisional, la tenencia de los hijos e hijas, segun sea el

caso.

Finalmente se ha creido conveniente incorporar al marco teérico de la
variable MP, los niveles de riesgo, los cuales permiten a la autoridad competente
emitir las MP segun sea la valoracion que emita la PNP, las cuales son: severo,
moderado y leve. Asi vemos que un riesgo severo viene a ser cuando la usuaria
esta en peligro su vida, por lo que es vulnerable ya que existe una alta posibilidad
que se generen sucesos recurrentes de violencia de alto impacto, con carentes
factores protectores y corto tiempo de ocurrencia. El riesgo moderado es cuando la
victima es medianamente vulnerable, tenga factores protectores y la probabilidad
gue vuelva a ocurrir un hecho puede ser alto o bajo y el tiempo a corto plazo o
mediano plazo. (MIMP- Guia de Atencién Integral de los CEM, 2016, p.63).

Con respecto a la variable denominada calidad, existen diversas definiciones
y representantes que pasamos a exponer a los autores mas representativos junto
a su concepcién, centrandonos en primer lugar en las definiciones de calidad a
través de diversos autores y posteriormente dar a conocer los diferentes modelos

que permitiran medir dicha variable.
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Asi tenemos que calidad es convertir las necesidades futuras de los usuarios
en particularidades que se puedan medir, que el producto satisfaga al cliente aun
precio justo (Deming,1993, p.94). Del mismo modo, Juran (1993) coincide con esta
definicion, pero agrega que su efecto sea placentero para el usuario. Su teoria se
basa en la trilogia de procesos de la calidad que consiste en la planificacion, el
control y mejora. Por otra parte, (Parasuraman et al.,1991) entendieron que “la
calidad de servicio como la diferencia entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre los que efectivamente
le fueron prestados por la empresa”, dicho en otras palabras, la diferencia existente
entre lo esperado y percibido. Mientras tanto, Berry (1988), refirié que la calidad es
un tema de servicio, que debe ser previsible y no tardia; un modo de pensamiento,
lo que influye en el desarrollo de nuevos servicios, politicas, tecnologias e

infraestructuras.

Para, Matsumoto (2014) la calidad es promover un buen servicio, de forma
atenta, procurando lo que desea cliente y menciona que, si las organizaciones
conocen lo que gusta al cliente, se generara valor y por ende se proporcionara un
servicio de calidad. Y para Kerin y Hartley (2018) la calidad de servicio es la
diferencia que existe entre las expectativas y las percepciones de los usuarios,
indicando que existen varios aspectos para evaluarlos: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente, de las cuales
sefala de cuatro de ellas son las méas importantes (p. 305). Asimismo, se ha creido
conveniente definir lo que es percepcidon como el proceso por el cual un individuo,
selecciona, organiza e interpreta informacién para crear una imagen significativa
del mundo. (Kerin et al. 2015, p. 120).

Definitivamente, existen distintos modelos de medicion de la calidad, sin
embargo, Duque (2005) indica que existen dos modelos principales que tienen
fiabilidad y validez como es el modelo nérdico y el modelo de la escuela americana.
El modelo nordico, cuyo maximo representante es Gronroos (1988 y 1994) que
refiere que la calidad percibida por los usuarios es la es la unién de la calidad

técnica (que es soporte fisico de la empresa) y la calidad funcional (es como el
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cliente recibe el servicio) y una apropiada percepcion de la calidad experimentada
es cuando cumple con las expectativas del cliente.

El siguiente modelo es de la escuela americana que fue desarrollado en
diversas fases por Parasuraman, Berry y Zeithaml, citado en Torres et al. (2014),
denominado Servqual (Servicie Quality), en el cual 1985 realizaron un estudio
cualitativo a través de entrevistas a cuatro comparfias de servicios de Estados
Unidos., dando como resultado el modelo de las brechas, el cual explica las brechas
entre las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el servicio recibido. Al
inicio el modelo estuvo compuesto por 10 dimensiones. Posteriormente en 1988 los
mismos investigadores realizan un estudio cuantitativo el cual consta de cinco
dimensiones para medir la calidad del servicio que a continuacion se detallan: a)
fiabilidad que se refiere a la destreza para realizar el servicio ofrecido de forma
integra y concienzuda; b) la sensibilidad o capacidad de respuesta que es la pericia
gue se tiene para ayudar a los usuarios a través de un servicio rapido y apropiado,
ser solicitos a sus dudas y poder resolverlas; c) seguridad que es infundir
credibilidad y confianza; d) empatia que es interesarse por el usuario a través de
atencion individualizada; y e) elementos tangibles que tiene que ver con el aspecto

fisico, infraestructuras fisicas, equipos, materiales y el personal.

Cabe sefalar que para la investigacion se ha tomado en cuenta cuatro
dimensiones del modelo Servqual. El cuestionario ha sido adaptado del tesista Celis
(2019) que utilizdé en su investigacion, exitosamente lo que le permitié lograr el
grado de Maestro de Gestion Publica otorgado por la UCV. Ademas, segun (Kerin
y Hartley, 2018, p. 305) los elementos que sirven para poder medir la calidad del

servicio son la confiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Para concluir, Mora (2011), menciona que existen otros modelos como el
denominado SERVPERF (Service Performance) de Cronin y Taylor (1992) que
disefian un modelo basado en la percepcion de los usuarios en relacion al
desempeiio del servicio con el apoyo teorico de Duque (2005), este modelo a
diferencia del anterior, descarta el uso de expectativas. La escala es similar al

Servqual lo que varia es el enfoque y las preguntas. El modelo denominado
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LibQUAL de Cook, Heath y Thomson (2001) que surge de la versién modificada de
SERVPERF aplicada a una biblioteca en EE.UU. Relaciona la calidad del servicio
a partir de los datos transmitidos por los usuarios sobre la percepcion de los
servicios que ofrece la biblioteca por aplicacion web. Proponen las dimensiones:
valor del servicio; organizacion del espacio tangible; acceso a la informacion; y
control del personal. Para concluir, Torres et al. (2014) mencionan otros modelos
vinculados a la calidad del servicio, relacionados a sitios web que proviene de
Parasuraman et al, (2005), el Es —QUAL (Modelo de calidad de servicios por sitios
web), el cual tiene cuatro dimensiones y el E-RecS-QUAL, que es dirigido a
personas que hacen uso muy frecuente de sitios web; compuesto por tres

dimensiones.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que se considero es aplicada ya que el propdsito es
solucionar problemas practicos de la sociedad (Hernandez, et al, 2006). El
paradigma que se ha considerado en la investigacion es positivista apoyandose en
Ricoy (2006), que menciona que dicho paradigma tiene el propdsito probar una
hip6tesis por medios estadisticos de una determinada variable.

El enfoque utilizado es cuantitativo debido a que se maneja datos con el
propésito de comprobar hipétesis en base a un analisis estadistico y el disefio es
no experimental de corte transversal ya que segun (Hernandez et al. 2014). “no se
manipula de modo deliberado a las variables y dicho disefio recolecta datos en un

solo instante y tiempo unico”.

La investigacion presenta un nivel correlacional en vista que la intencion es
conocer la correlacion entre las dos variables en una circunstancia especifica y
tales correlaciones se pronuncian a través de hipétesis puestas a prueba.
(Hernandez et al. 2003. p.121).

02

M = Muestra (usuarias CEM Comisaria Cariete)

01 = Observacion de la Variable 1 (medidas de proteccion)
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01 = Observacién de la Variable 2 (calidad)

R =

Correlacién entre las variables

3.2 Variable y Operacionalizacion

A continuacién, se da a conocer la operacionalizacion de las variables de la
investigacion:

Tabla 1

Variable Medidas de proteccién

Variables de L Deficinion ) . . Escala de
) Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
estudio Operacional medicion
Coérdova y  Gémez
. « Retiro del agresor .
(2019), definen  “las ' ag Escala: ordinal
. - del domicilio
medidas de proteccién
como aquellas actitudes para la variable Impedimento de
isi iza medidas de acercamiento a la Totalmente de
y decisiones que realiza - o acuerdo a (5)
el toma en cuenta el pr_qe’ccmn, Se vicima o
bi int di utilizo como Efectividad, De acuerdo (4)
Medidas de gobierno por in e.rme : instrumento  un prohibicién de inmediatez,
proteccion o de  organismos cuestionario comunicacién proteccion Indiferente (3)

publicos, con el objetivo adaptado de
Herrera (2020),que

medié las
dimensiones de la
por parte de su agresor; investigacion.

e impedir la

de cuidar y proteger a la

victima de la agresion

continuacién de estas".

con la victima

Inventario sobre
bienes

En desacuerdo
(2

Totalmente en
desacuerdo (1)

Fuente: Elaboracion propia
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3.3

Tabla 2

Variable Calidad

Variables de

estudio

Definicion conceptual

Deficinion
Operacional

Dimensiones

Escala de

Indicadores L
medicién

Calidad

La calidad de senvicio
como la discrpencia
entre las expectativas de
los clientes del servicio
que van a recibir y sus
percepciones sobre los
que efectivamente le
fueron prestados por la
empresa. Dicho en otras
palabras, la diferencia
existente entre lo
esperado y
percibido(Parasuraman
etal 1991).Y para Keriny
Hartley (2018) la calidad
de senicio es la
diferencia que existe
entre las expectativas y
las percepciones de los
usuarios |y propone
cuatro elementos para
medirlas.

Para la variable
calidad se utilizo el
cuestionario
adaptado de Celis
(2019) ,que medio
las dimensiones
expuestas.

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Empatia

Aspectos
tangibles

Tiempo de respuest: Escala: ordinal

Tiempo de entrega,

Oportunidad
Totalmente de
acuerdo a (5)

Fiable,cumple
promesas, De acuerdo (4)
soluciona

Brana}r adecuado Indiferente (3)
servicio

En desacuerdo
(2
Totalmente en
desacuerdo (1)
Presentacién del
producto
Instalaciones,
Personal

Fuente: Elaboracion propia

Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién

Para Hernandez et al. (2014) es un conjunto de los casos que coinciden con

determinados puntos de la investigacion. En este contexto se considerd para el

estudio a la poblacién de usuarias que acudieron al CEM Comisaria Imperial —

Cafiete durante el afio 2019 y que obtuvieron MP que son 164 segun los siguientes

criterios de inclusién y exclusion:

= Criterios de inclusion: Se consider6 a usuarias mayores de 18 afios

victimas de VF con MP.

= Criterios de exclusion: Para la investigacion se excluyeron las usuarias

comprendidas entre O - 17 afos.



3.4

Muestra
Teniendo en cuenta la definicion de Hernandez et al. (2014) que la muestra es un
subconjunto de la poblacion a través del cual se recogeran datos; el tamafio que se

manejo para el estudio es de 50 usuarias del CEM Comisaria Imperial - Cafiete.

Muestreo

Dada la situacion de emergencia Nacional y Sanitaria debido a la pandemia del
COVID - 19 que viene afrontando nuestro pais desde marzo del presente afio y
que limita aplicar las técnicas probabilisticas se consider6 desarrollar el muestreo
siguiendo la técnica no probabilistica por conveniencia. Apoyandose en la definicion
de Hernandez (2014) que refiere que esta clase de muestra no es aleatoria y no
probabilistico y permite crear una muestra accesible de acuerdo al contexto de la

situaciéon preponderante.
Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Se empleo la encuesta, valiéndose de un cuestionario, apoyandose en Hernandez,
(2014) que menciona que el cuestionario es un conjunto de preguntas relacionadas
a las variables que se mediran. En esta linea para la primera variable se construyo
un cuestionario que fue tomado y adaptado dele tesista Herrera (2020) y de la
misma manera para la segunda variable se utiliz6 el cuestionario que fue adaptado
de la Magister Celis, 2019. En ambos cuestionarios se utilizd “la escala de Likert
gue es un conjunto de items que se dan en forma de afirmaciones cuya finalidad
es medir la reaccién de la persona en 3, 5 6 7 categorias”. (Hernandez, 2014,
p.238). Por ende, para las variables (V1= Medidas de proteccion y V2 = calidad) se
ha utilizado un cuestionario compuesto de cinco alternativas de respuesta que van
del uno al cinco, donde totalmente en desacuerdo es uno, en desacuerdo es dos,
Indiferente es igual a tres, De acuerdo es cuatro y totalmente en desacuerdo es

igual a cinco.

En este sentido, para la validacion de los cuestionarios del presente estudio se
sometid a juicio de expertos (03), los cuales emitieron su opinion de aplicabilidad,
segun criterios de pertinencia, relevancia y claridad.
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3.5

Tabla 3
Validacion de expertos

Nombres Especialidad del validador o
Opinién del experto

Dr. Juan Godoy Caso Educador Applicable

E ; Dra. Noemi Mendoza Metodologia de la
Xpertos Retamozo Investigacion .

Aplicable
Mg. Hector Eduardo Docencia universitaria

Lévano Sarmiento Aplicable

Nota: Elaboracion propia

Para establecer la confiabilidad de los instrumentos del estudio se uso el “a
Alpha de Cronbach”, adoptando valores entre 0 y 1; para un valor de a =1 indica
una fiabilidad maxima y cero una nula fiabilidad. Se alcanz6 un valor de a =0.943
que indica que los items analizados (24) poseen una valoracién de fiabilidad
ubicado en la categoria de EXCELENTE.

Tabla 4
Confiablidad alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,943 24

Procedimiento

La aplicacion se realiz6 de manera individual segun los criterios de inclusion y
exclusion a las usuarias que acuden al CEM Comisaria de Cafiete, que obtuvieron
sus medidas de proteccion. Para lo cual se ha aplicado un cuestionario estructurado
para cada variable compuesto de 12 preguntas cada uno, relacionadas a las
dimensiones de estudio. Siendo dichas respuestas sometidas a analisis estadistico

y posterior interpretacion con la finalidad de llegar a una conclusion y sugerencias.
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3.6

3.7

Método de analisis de datos

Para el manejo de los datos se us6 el software SSPS version 26, los cuales fueron
sometidos en primera instancia a un analisis estadistico descriptivo y luego a un
andlisis estadistico inferencial. En la estadistica descriptiva se utilizé frecuencia,
porcentaje, promedio, asimismo, los datos se trasladaron a través de graficos de
barras. Por otra parte, la estadistica inferencial nos permitio probar las hipétesis de
la investigacion mediante el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman que va
desde -1.0 hasta +1.0 lo que permitio realizar la interpretacion de acuerdo al grado

de correlacion.

Aspectos éticos

El estudio respeto los criterios de inclusion y exclusiéon de los participantes con el
propdsito de no vulnerar a los menores de edad. En segundo lugar, se respeto los
criterios de la UCV para la elaboracion de la tesis, asi como los criterios de la APA
y en especial las autorias a fin de no cometer plagio. Finalmente, los instrumentos
a aplicados se efectuaron de forma andnima respetando los criterios de

confidencialidad, reserva y respeto por las usuarias.
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IV.  RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Variable Medidas de Proteccién

Tabla 5

Distribucién de frecuencia de la variable medidas de proteccion en usuarias del
CEM Comisaria

Medidas de proteccion

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Bajo 10 20,0 20,0 20,0
Medio 8 16,0 16,0 36,0
Valido
Alto 32 64,0 64,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Figura 1

Grafico de distribucién de frecuencia de la variable medidas de proteccion del
CEM Comisaria

Medidas de proteccion

Frecuencia

Eajo Medio Alto

Medidas de proteccion



Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 5 y figura 1 podemos apreciar que del total de usuarias

encuestadas del CEM Comisaria que participaron en el estudio, 10 usuarias

corresponden al 20%, obtuvieron un nivel bajo en sus medidas de 16%, considera

sus medidas de proteccion en un nivel medio y 32 que equivale a un 64 % considera

a sus medidas de proteccion en un nivel Alto.

Variable Calidad

Tabla 6

Distribucién de frecuencia de la variable calidad en usuarias del CEM Comisaria.

Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 2.0 2.0 2.0
Medio 2 4.0 4.0 6.0
Alto 47 94.0 94.0 100.0

Total 50 100.0 100.0
Figura 2

Grafico de distribucién de frecuencias de la variable calidad en las usuarias del

CEM Comisaria

50

40
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Frecuencia
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Medio
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4.2

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 6 y figura 2 podemos apreciar que del total de encuestadas
que participaron en el estudio, 02 usuarias que corresponden al 2.0%, considera
que la calidad percibida en las usuarias es baja, mientras que 02 usuarias que
equivale al 4.0% considera la calidad en un nivel medio y 47 usuarias que equivale
al 94% considera perciben la calidad en un nivel alto.

Resultados inferenciales:
Contrastacion de hipoétesis general
La presente investigacion planteo las siguientes hipétesis:

Ho: Las medidas proteccion en violencia familiar no se relacionan significativamente
con la calidad percibida en usuarias del CEM Comisaria de Cafiete, 2019.
Hi: Las medidas proteccion en violencia familiar se relacionan significativamente

con la calidad percibida en usuarias del CEM Comisaria de Cafiete, 2019.
Tabla 7

Correlacion de las variables Medidas de proteccion y Calidad percibida en las

usuarias del CEM Comisaria de Carete, 2019.

Correlaciones

Medidas de
proteccion Calidad
Rho de Medidas de Coeficiente de 1.000 411"
Spearman proteccion correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 50 50
Calidad Coeficiente de 411" 1.000

correlacion
Sig. (bilateral) 0.003

N 50 50
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 7 se determina la correlacién entre las MP en VF y
calidad percibida donde se muestra el valor del coeficiente de correlacién de “Rho
de Spearman” de 0.411 lo cual indica una correlacién positiva media y un grado de
significancia de p=0.003 (p<0.05), lo cual nos permite inferir que se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion , lo cual quiere decir que las

22



MP en VF se relacionan significativamente con la calidad percibida en las usuarias
del CEM Comisaria de Cafete, 2019.

Contrastacion de hipétesis especifica 1

Ho: La dimension retiro de agresor del domicilio se no se relaciona
significativamente con la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria de Cafiete, 2019.

Hi: La dimension retiro de agresor del domicilio se relaciona significativamente con
la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cariete,
20109.

Tabla 8
Correlacién entre la dimension retiro del agresor del domicilio y la calidad percibida
en las usuarias del CEM Comisaria

Correlaciones
Retiro del agresor

del domicilio Calidad
Rho de Spearman  Retiro del agresor ~ Coeficiente de 1.000 ,436™
del domicilio correlacion
Sig. (bilateral) 0.002
N 50 50
Calidad Coeficiente de ,436™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.002
N 50 50

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 8 se determina la correspondencia entre las medidas
de proteccion: retiro del agresor del domicilio y la calidad percibida donde se
muestra el valor del coeficiente de correlacion de “Rho de Spearman” de 0.436 lo
cual indica una correlacion positiva media y un grado de significancia de p=0.002
(p<0.05), lo cual nos permite inferir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis de investigacion, lo cual quiere decir que la MP retiro del agresor se
relaciona en un nivel medio con la calidad percibida en las usuarias del CEM

Comisaria de Canete, 2019.
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Contrastacion de hipétesis especifica 2

Ho: La dimension impedimento de acercamiento a la victima no se relaciona
significativamente con la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria de Cariete, 2019.

Hi: La dimensiéon impedimento de acercamiento a la victima se relaciona
significativamente con la calidad percibida en usuarias del Emergencia Mujer

Comisaria de Canfete, 2019.

Tabla 9
Correlacién entre la dimension impedimento de acercamiento a la victima y la

calidad percibida en las usuarias del CEM Comisaria

Correlaciones
Impedimento de
acercamiento a la

victima Calidad
Rho de Impedimento de Coeficiente de 1.000 ,368"
Spearman acercamiento a la correlacion
victima
Sig. (bilateral) 0.009
N 50 50
Calidad Coeficiente de ,368™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.009
N 50 50

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

Interpretacion: En la Tabla 9 se determina la correlacion entre las medida de
proteccion: Impedimento de acercamiento a la victima y la calidad percibida donde
se muestra el valor del coeficiente de correlacion de “Rho de Spearman” de 0.368
lo cual indica una correlacién positiva baja y un grado de significancia de p=0.009
(p>0.05), lo cual nos permite deducir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis de investigacion, lo cual quiere decir que , es decir que la MP
Impedimento de acercamiento a la victima se relaciona en un nivel positivo bajo

con la calidad percibida en las usuarias del CEM Comisaria de Cafiete, 2019.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Ho: La dimension prohibicion de comunicacion con la victima no se relaciona
significativamente con la calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria de Cariete, 2019.

Hi: La dimension prohibicion de comunicacion con la victima se relaciona
significativamente con la calidad percibida en usuarias del Emergencia Mujer

Comisaria de Canete, 2019.

Tabla 10
Correlacién entre la dimensién prohibicion de comunicacion con la victima y la

calidad percibida en las usuarias del CEM Comisaria

Correlaciones
Prohibicién de
comunicacioén con la

victima Calidad
Rho de Prohibicion de Coeficiente de 1.000 ,398™
Spearman comunicacién con la  correlacion
victima
Sig. (bilateral) 0.004
N 50 50
Calidad Coeficiente de ,398™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.004

N 50 50
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 10 se determina la correspondencia entre las medidas
de proteccion: Prohibicion de comunicacion con la victima vy la calidad percibida
donde se muestra el valor del coeficiente de correlacion de “Rho de Spearman”
de 0.398 lo cual indica una correlacién positiva baja y un grado de significancia de
p=0.004 (p<0.05), lo cual nos permite inferir se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis de investigacion, lo cual quiere decir que la MP prohibicion de
comunicacién con la victima se relaciona a nivel positivo bajo con la calidad

percibida en las usuarias del CEM Comisaria de Cafiete, 2019.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 4

Ho: La dimension inventario sobre bienes no se relaciona significativamente con la
calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete,
2019.

Hi: La dimensidn inventario sobre bienes se relaciona significativamente con la

calidad percibida en usuarias del Emergencia Mujer Comisaria de Cafiete, 2019.

Tabla 11
Correlacién entre la dimension inventario sobre bienes y la Calidad percibida en las

usuarias del CEM Comisaria

Correlaciones
Inventario

sobre bienes Calidad
Rho de Inventario Coeficiente de 1.000 ,310"
Spearman sobre bienes correlacion
Sig. (bilateral) 0.028
N 50 50
Calidad Coeficiente de ,310" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.028
N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la Tabla 11 se determina la correlacion entre las medida de
proteccion: Inventario de bienes y la calidad percibida donde se muestra el valor
del coeficiente de correlacion de “Rho de Spearman” de 0.310 lo cual muestra una
correlacién positiva baja y un grado de significancia de p=0.028 (p<0.05), lo cual
nos permite inferir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacioén, lo cual quiere decir que la MP inventario sobre bienes de la victima
se relaciona en un nivel positivo bajo con la calidad percibida en las usuarias del
CEM Comisaria de Cafiete, 2019.
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V. DISCUSION

La Violencia familiar es una brecha dificil de cerrar de la sociedad que requiere un
abordaje amplio en todas las esferas politicas a través de la emision de leyes
acordes con la realidad problematica y que se hagan efectivas por sus operadores
en todos los ambitos sin quebrantarlas, en este contexto a nivel micro de algun
modo las medidas de proteccion que se les concede a las mujeres e integrantes
del grupo familiar que son victimas de violencia familiar vienen a ser un paliativo
dentro de toda esta voragine que van a permitir calmar y frenar de tal manera que
no se sigan dando nuevos hechos de violencia, por ello es muy importante que los
operadores de los diferentes sectores tanto de justicia, PNP, salud, y equipo
multidisciplinarios de los Centros Emergencia Mujer, entre otros, brinden una
adecuada calidad en el servicio de tal manera que las usuarias y usuarios que
acudan a las diferentes instituciones, perciban que estan siendo atendidos a través
de un abordaje apropiado, dando soluciones a la problematica por la cual
atraviesan, en este caso mediante la emisién de las MP mientras que se emite la

sentencia.

Por tanto, el estudio se traz6 como objetivo general establecer la relacion que
existe entre las medidas de proteccion en violencia familiar y la calidad percibida
en usuarias del CEM Comisaria de Cafiete, en este sentido de los resultados
derivados de la investigacion se puede deducir que existe una correlacion positiva
moderada entre las variables medidas de proteccion y calidad percibida en las
usuarias que acuden al CEM comisaria con un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de 0.411, p=0.003, lo cual es equivalente a una correlacién positiva
moderada , a diferencia de Celis (2019) que presenta una correlacibn que es
significativamente positiva alta con un (Rho = 0,742; p = 0,000) entre las medidas
de proteccién contra la violencia familiar y la calidad de servicio de los usuarios de
la Comisaria de la Familia Tarapoto. Por el contrario, Herrera (2020) obtiene un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.355 que indica una correlacion
positiva baja. Obteniendo con ambas investigaciones coincidencias ya que existe
una relacion entre las variables de estudio y ademas el resultando de la correlacion

de ambas variables rechaza la hipétesis nula y acepta la hip6tesis de investigacion.
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En la misma linea de investigacion, los investigadores Sandoval (2020), Morales
(2016), Lopez (2019) y Asseo (2018), relacionan la variable calidad con satisfaccion
obteniendo que existe una relacién significativa entre la variable calidad y
satisfaccion en victimas de violencia familiar, lo cual coindice con los resultados de

nuestro estudio.

En cuanto el andlisis de la variable MP, el 64 % de las usuarias encuestadas
califica a sus MP en un nivel Alto, lo cual significa en general que las usuarias del
CEM Comisaria de Imperial - Cafiete se consideran protegidas con las medidas de
proteccion concedidas por los operadores y que han sido efectivas e inmediatas.
Cabe sefalar este resultado coincide con lo encontrado en Celis (2019) cuyos
usuarios de la Comisaria de Tarapoto califican las MP en un nivel alto con un 88%
lo cual indica segun la autora que estan trabajando en forma efectiva. Asimismo,
las usuarias del CEM de Cafiete un 20% califica sus MP en un nivel bajo y un 10%
en un nivel medio; coincidiendo de los resultados de la autora un 4% en un nivel
bajo y 8 % en un nivel medio. Los resultados se discrepan con Herrera (2020) que
sefala que un 57% califica a sus MP como regular, un 15% como bueno y un 28%
como malo, lo cual evidencia segun el autor que el porcentaje de respuesta de las

usuarias del CEM Yurimaguas es regular.

En relacién a la variable calidad, un 94 % de usuarias perciben la calidad en
un nivel alto con respecto al servicio que brinda el CEM Comisaria Imperial- Cafiete
al solicitar las medidas de proteccion, lo cual indica que el personal del CEM posee
capacidad de respuesta, es fiable ya que realiza el abordaje ante la problematica
buscando las soluciones por lo que se sienten seguras con el personal a través de
un adecuado servicio. Asimismo, un 2% considera percibe la calidad del servicio en
un nivel bajo y un 4% en medio. Estos resultados concuerdan con lo encontrado
por Celis (2019) que encuentra que un 92% de los usuarios de la Comisaria de
Tarapoto perciben la calidad del servicio en un nivel alto. El 1% percibe un nivel
bajo y un 7% un nivel medio. Concluyendo en ambas investigaciones que mas del
50% de las personas encuestadas perciben que la calidad del servicio brindado es
eficaz con respecto a la tramitacién de sus MP, es fiable, respetuoso, paciente con

las victimas de VF.
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Los resultados de la variable calidad se apoya en la tesis que presentaron
Yugueros et al. (2015) quienes concluyeron que una adecuada calidad en la
prestacion de servicios a través de una correcta capacidad de respuesta por parte
de los especialistas conllevara a prevenir hechos de violencia. De igual manera
Fiestas (2019) refiere que uno de los mecanismos para una atencién eficaz en
cuanto las MP se avocarian a un apoyo constante por parte de un equipo

interdisciplinario competente con el objetivo de proteger a las victimas.

Por otro lado, Sarmiento y Paredes (2019) relacionaron la calidad con las
dimensiones como cooperacion, liderazgo, responsabilidad social y valoracion del
trabajo dando como resultado una percepcion neutra con respecto a la calidad de
los servicios que brinda la institucién. Asimismo, Khabibovna et al. (2020) refieren
que, en Europa, las instituciones publicas se han propuesto apostar por altos
estandares en cuanto a brindar asistencia a las victimas de violencia con el
propésito de procurar una adecuada calidad de la atencion a fin de prevenir nuevos
hechos de violencia. Sin embargo, refieren que a menudo no cuentan con
profesionales especialistas en la materia de violencia y ademas existe una alta
rotacion del personal. Lo que coincide con la teoria propuesta por Zeithaml, Bitner
y Gremler (2009), quienes fundamentan que la calidad se asemeja a la perfeccién
y que las empresas deben conocer lo que necesitan y desean sus clientes, logrando
asi agregar valor y crear productos y servicios de calidad. Tal es asi, que el 94%
de las usuarias del CEM comisaria perciben que el grado del servicio es alto, es
decir, a mayor diligencia de las medidas de proteccién las usuarias percibiran mejor
calidad de servicio. De la misma manera, Parasuraman et al. (1991), entendieron
gue la calidad de servicio a partir de expectativas que tienen de los clientes acerca
del servicio que van a recibir y sus percepciones de la organizacion. Dicho en otras
palabras, la diferencia existente entre lo esperado y percibido. Lo que concuerda
con Kerin et al. (2018) que es la diferencia entre las expectativas y las percepciones
de los usuarios. Finalmente, Gronroos (1994) detalla que la calidad percibida por
los usuarios es la suma de la calidad técnica (aspecto fisico de la empresa) y la
calidad funcional (como el cliente recibe el servicio), y estas se relacionan con la

imagen corporativa.
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En cuanto a los objetivos especificos planteados por la investigacion, existen
carencias de investigaciones relacionadas con las dimensiones propuestas en la
investigacion en que no correlacionan las MP con la calidad, sin embargo, algunos
investigadores como analizan las dimensiones de la variable MP por frecuencia.
Encontrando en los resultados de Celis (2019) que un alto porcentaje de las
victimas consideran que la MP suspension temporal de cohabitacién (66%),
cumplimiento de impedimento de acoso a la victima (67%), suspension temporal de
visitas (88%) e inventario sobre sus bienes en un nivel alto (89%) demostrando
segun la investigadora que la institucién actia eficazmente en cuanto la emision de
las MP a las victimas de VF y en cambio Herrera (2020) menciona a la dimension
retiro del agresor del domicilio de la victima en un 61%, impedimento de acoso a la
victima (51%), suspension temporal de visitas (61%) e inventario sobre los bienes
(46%) ubicando un mayor porcentaje de sus MP como regular donde las usuarias
se han sentido de alguna manera protegidas.

Herrera'y Amor (2017) sefialan en su articulo que las MP que emiten hacia la
mujer no impiden que cese la violencia en especial las que se relacionan con la
dimension impedimento de acercamiento y prohibicion de comunicacién con la
victima, tildando que son ineficaces ya que se vuelve a generar nuevos hechos de
violencia y ademas mencionan que estas MP son mas efectivas (Strand,2012)
cuando la valoracion de riesgo de la victima es leve y moderado y no es factible en
casos de riesgo elevado ya que estos agresores aparte necesitarian mayor
seguimiento por parte de las autoridades como policias y necesitarian a su vez
orientacion y rehabilitacién lo que concuerda con Sancho(2019) que refiere que las
leyes relacionadas a la proteccion de la mujer en el &mbito familiar se debe detectar
con antelacion, apelando a la prevencion a través de programas dadas por las
instituciones publicas a fin de eliminar la violencia. Roman (2016) dice que la
intervencidn rapida por parte de las autoridades resulta primordial para un
adecuado funcionamiento de las MP, esto es a través de una intervencion
multidisciplinaria en base a varios niveles institucionales con el objeto de proteger
a la victima de VF. Por otra parte, Vera (2018) hace un analisis de la eficacia de las
MP en los juzgados en el cual concluyendo que las victimas se conformaban con

las MP emitidas e Infante (2019) menciono que dichas medidas que eran
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implementadas no daban resultados buenos en vista que seguian produciéndose
nuevos hechos de VF.

Por ende, tomando la definicibn de Cérdova y Gomez (2019) en que incide
que las decisiones que toma el estado a través de las instituciones publicas en
cuanto hacer efectivo las MP busca brindar apoyo y brindar seguridad a las
victimas; sin embargo vemos en la practica cual realidad tumultuosa que las MP
gestionadas y emitidas por los operadores a cargo, no son suficientes para frenar
de alguna manera y que se sigan produciendo comportamientos violentos, que
generalmente son por parte de la pareja o parte del grupo familiar que hacen caso
omiso a dichas medidas. En consecuencia, a nosotros nos corresponde desde
nuestro quehacer, el ofrecer una apropiada disposicion a las usuarias y usuarios
que acuden a la institucion, cubriendo las expectativas de tal manera que la
percepcion que tengan de sea una calidad que sobrepase sus expectativas, de tal
manera que se cubra las brechas (Parasuraman et al. 1988) entre las expectativas
gue tienen los usuarios y su percepcion sobre el servicio , siendo previsible (Berry,
1988) lo que conllevara a nuevas politicas, tecnologias, instalaciones y servicios.
En consecuencia, segun Matsumoto (2014) si las instituciones conocen lo que
desea el cliente a posteriori se generara valor y por ende se proveera un servicio

de calidad.

Por consiguiente, en virtud de los resultados de la investigacién, se puede
considerar que las usuarias que acuden al CEM Comisaria de Cariete percibieron
que la calidad de la atencion brindada a través del equipo multidisciplinario, de
manera moderada, cumplieron con sus expectativas , de sentirse apoyadas y
protegidas en cuanto el abordaje que se les ofrece como la gestion de sus MP en
VF, aunado al soporte emocional, social y legal a través de la emisién de sus MP
gue le han ayudado a mitigar la violencia generada por su pareja o miembro de la
familia. No obstante, somos conscientes que hay mucho que trabajar a este nivel
sobre todo en cuanto a la reformulacion de politicas publicas mediante leyes

acordes a la realidad problematica.
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Finalmente, atendiendo a estas consideraciones de los resultados obtenidos se
plantea el abordaje de algunas teméticas para futuras investigaciones que es
surgida a partir de la investigacion, en primer lugar se sugiere indagar la eficacia
y seguimiento de cada medida de proteccion emitidas por las respectivas
autoridades, en segundo lugar, analizar las causas del no cumplimiento de las MP
por parte de los agresores, persistiendo hechos de violencia y tercero: crear
programas de rehabilitacién obligatorio para los agresores, asimismo, exhortar a
futuros estudiosos a seguir investigando sobre efectos de la calidad de la atencién
de los diferentes operadores que se encuentran inmersos en la problemética de
violencia familiar en cuanto a la emision de medidas de proteccion en vista que

existen escasas investigaciones al respecto.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Por medio del estudio se comprueba que hay una relacion positiva
moderada entre la MP retiro de agresor del domicilio de la victima y la calidad
percibida en usuarias del CEM Comisaria con un coeficiente de correlacion Rho

Spearman = ,436 y p = 0,002.

Segunda: En relacion a la MP impedimento de acercamiento a la victima y la
calidad percibida en las usuarias del CEM Comisaria se concluyo que el coeficiente
de correlacion Rho Spearman es =,368 y un valor p = 0,009, cuya relacion positiva

baja entre ambas.

Tercera: La MP prohibicion de comunicacién con la victima y la calidad percibida
en las usuarias del CEM Comisaria, arrojo un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = ,398 y un valor p = 0,004, dando como resultado que entre ambas

existen relacion positiva baja.

Cuarta: De igual forma ante la MP inventario de bienes de la victima y la calidad
percibida en las usuarias del CEM Comisaria, se concluyé que ambas se relacionan
con un coeficiente de correlacion Rho Spearman = ,310 y un valor p = 0,028 que

equivale a positivo bajo.

Quinta: Finalmente ante el objetivo general de la investigacion se llegé a la
conclusion que existe relacion significativa entre las MP y la calidad percibida en
las usuarias del CEM Comisaria de Cariete, con un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = ,411 y un valor p = 0,003. Lo cual indica una relacién positiva
moderada, que las MP en violencia familiar se encuentra a la altura de la calidad

gue perciben las usuarias que acuden a dicho CEM.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Finalmente, se sugiere las siguientes recomendaciones que a continuacion se

detallan:

Primera: Para los operadores del CEM Comisaria de Cariete se sugiere gestionar
las MP de manera inmediata y proporcionada para que los operadores de justicia o
similares que realicen esa funcidén y que otorguen las medidas de proteccion con la
celeridad del caso. Asimismo, continuar mejorando con la calidad del servicio
brindada y a ser exhaustivos en cuanto la gestion de las MP que se emiten a las

usuarias que son victimas de VF.

Segundo: A los operadores de los juzgados de Familia y penal acelerar la emision
de las MP, incidiendo en las MP retiro del agresor del domicilio de la victima,
impedimento de acercamiento, prohibicibn de comunicacion con la victima e

inventario sobre bienes.

Cuarta: A los futuros maestristas, se sugiere investigar esta tematica ya que es de
sumo interés y que tiene que ver con el bienestar integral de las victimas que
sufren de violencia y es un campo estéril con escasas investigaciones en relacion
a las variables estudiadas y que los resultados hallados en esta investigacion sean

los primeros peldafos para iniciar nuevos estudios a posteriori.

Quinta: Para el gobierno responsable de la emisién de politicas publicas con
respecto a la problematica de violencia familiar, se sugiere reformular las politicas
publicas concerniente a las victimas, de manera especifica en cuanto la emision de

medidas de proteccién que son otorgadas.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: "Medidas de proteccion en violencia familiar y calidad percibida en usuarias del Centro Emergencia Mujer de Cafete, 2019"

Autor: Flor de Maria Araujo Colquehuanca

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable (X):MEDIDAS DE PROTECCION

¢SCual es la relacion que existe
entre las medidas de
proteccion en violencia familiar
y la calidad percibida en
usuarias del Centro Emergencia
Mujer de Canete, 20197
Problema especifico: 1
cCual es la relaciéon entre la
dimension retiro del agresor del
domicilio y la calidad percibida
en usuarias del Centro
Emergencia Mujer de Caiiete,
20197

Problema especifico: 2
cCual es la relaciéon entre la
dimensién impedimento de
acercamiento a la victimay la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Cariete, 201972

Problema especifico: 3
JSCual es la relacion entre la
dimensioén prohibicion de
comunicacion con la victima y
la calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Canete, 20197

Problema especifico: 4
2 Cual es larelacién entre la

dimensién inventario de bienes
y la calidad percibida en
usuarias del Centro Emergencia
Mujer de Carnete, 20197

Determinar la relacion que existe
entre las medidas de protecciéon
en violencia familiar y la calidad
percibida en usuarias del Centro
Emergencia Mujer de Cairiete,
2019.

Objetivo especifico:1
Determinar la relacion que existe
entre la dimensiéon retiro del
agresor del domicilio vy la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Cafete, 2019.

Objetivo especifico:2
Determinar la relacion que existe
entre la dimension impedimento
de acercamiento a la victima y
la calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Canfete, 2019.

Objetivo especifico:3
Determinar la relacion que existe
entre la dimensién prohibicién de
comunicacion con la victima y la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Carfete, 2019.

Objetivo especifico:4
Determinar la relacion que existe
entre la dimensioén inventario de
bienes y la calidad percibida en
usuarias del Centro Emergencia
Mujer de Carnete, 2019.

Las medidas de proteccion en
violencia familiar se relacionan
significativamente con la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Cafete, 2019.

Hipotesis especifica: 1

La dimension retiro del agresor
del domicilio se relaciona
significativamente con la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Cafete, 2019.

Hipotesis especifica: 2

La dimension impedimento de
acercamiento a la victima se
relaciona significativamente con
la calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Carfete, 2019.

Hipotesis especifica: 3

La dimensién prohibicion de
comunicacioén con la victima se
relaciona significativamente con
la calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Canete, 2019.

Hipotesis especifica: 4

La dimensién inventario de
bienes se relaciona
significativamente con la
calidad percibida en usuarias
del Centro Emergencia Mujer de
Cafete, 2019.

Dimensiones Indicadores Items Escalayvalores |Niveles yrangos
Retiro del Efectividad,
agresor del inmediatez, proteccién| 1 _4 |[Escala: Ordinal
| i L i .
mpedimento Efectividad, Totalmente de Nivel:
de . . L 57 _
. inmediatez, proteccion acuerdo =5
acercamiento Alto=46-60
De acuerdo= 4
Prohibicion . i = io=29-
o lbl_CIO f‘e Efectividad, Indiferente=3 Medio=29-45
comunicacion |. X iz 8 10 |en
o inmediatez, proteccion
con la victima desacuerdo=2
Inventario de |Efectividad, 11 12 Totalmente en
ien: in iat r ion — r =1 .
bienes inmediatez, proteccio desacuerdo Bajo=12-28
Variable(Y): CALIDAD
Dimensiones Indicadores Items Escalayvalores |Niveles yrangos,
Capacidad de |Tiempo de Escala: Ordinal |Nivel:
respuesta respuesta,tiempo de 13
entrega y oportunidad
Fiable,minuci
L iable, minucioso, Totalmente de
Fiabilidad cumple promesas, 4_6 acuerdo = 5
soluciona problemas Alto=46-60
Empatia Brindar adecuado 7 0 De acuerdo= 4
servicio -
Presentacion del aif _ dio=
producto, Indiferente=3 Medio=29-45
Aspectos . . .
. instalaciones,infraestr
tangibles . R
uctura, limpieza y 10_12

orden y personal

En
desacuerdo=2

Totalmente en
desacuerdo =1

Bajo=12-28




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS EINSTRUMENTOS METODO ANALISIS DATOS

VariableX: MEDIDAS DE PROTECCION
POBLACION:Usuarias del CEM Técnica: Encuesta DESCRIPTIVA:
Comisaria Imperial de Cafiete que

TIPO: Aplicada i o Instrumentos: Cuestionario de Medidas de Se usaran tablas de frecuencias y gréaficos
son 164 . Segun criterios de
inclusion y exclusion. proteccion estadisticos con grafico de barras.
INFERENCIAL:
TIPO DE MUESTRA: No Autor: Herrera, N. (2020) Se usara el indice de correlacion de Spearman.
probabilistica por conveniencia
DISENO:No Experimental Adaptado:Araujo, F. (2020)
Procedencia: Peru G 5 D2
METODO: Deductivo Afio: 2020 p=1-—
N(N?Z —1)

Forma de administracion: Individual
Estructura: Esta conformada por 12 items

TAMARNO DE LA MUESTRA: 50 Las dimensiones que mide el cuestionario|Donde D es la diferencia entre los correspondientes

usuarias del CEM Comisaria estadisticos de orden de x - y. N es el nUmero de
/,:le Imperial - Canete son: parejas.
M — r .Retiro del agresor del domicilio
\ 4 .Impedimento de acercamieno a la victima
0z

Dond .Prohibicién de comunicacién con la victima
onde:

M = Muestra . .
.Inventario sobre bienes
Oy = Observacion de la V.1

0O = Observacion de la V.2 VariableY: CALIDAD

r = Caorrelacién entre dichas variables Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de Calidad
Autor: Celis, L.(2019)
Adaptado:Araujo, F. (2020)
Procedencia: Peru

Afo: 2020

Forma de administracion: individual

Estructura: Esta conformada por 12 items

Las dimensiones que mide el cuestionario
son:
.Capacidad de respuesta

.Fiabilidad
.Empatia

.Aspectos tangibles
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE MEDIDAS DE PROTECCION

Sexo: F Edad: Fecha de aplicacion:

A continuacién, se presenta una serie de preguntas cuya finalidad es conocer su opinién sobre las medidas de
proteccion en violencia familiar.

Para lo cual lea atentamente cada item y conteste la respuesta mas apropiada para Usted, marcando con una
X a las siguientes alternativas presentadas.

DE
TOTALMENTE EN DESACUERDO | EN DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
1 2 3 4 5
N® ITEMS ESCALAS

1]2]sfals

Retiro del agresor del domicilio

La medida de proteccién retiro del agresor ha permitido mejorar mi

! situacion familiar.

2 | Me he sentido protegida con esta medida de proteccion dada por el juzgado.
3 | La medida de proteccion retiro del agresor se efectud de forma inmediata.

4 | La salida del agresor de la vivienda ha evitado nuevos hechos de violencia.

Impedimento de acercamiento a la victima en cualquier forma

5 | Elimpedimento de acercamiento del agresor a mi persona ha sido eficaz.
6 | Me he sentido protegida con el impedimento de acercamiento del agresor.
7 El impedimento de acoso ha impedido que se originen nuevos hechos de

violencia.

Prohibicién de comunicacion con la victima en cualquiera de sus formas

Me he sentido protegida con la prohibicién que el agresor se comunique

8 | conmigo en cualquiera de sus formas (presencial, telefonica, redes
sociales).

9 El impedimento que el agresor se comunique conmigo ha mejorado mi salud
fisica y psicolégica.

10 Me he sentido satisfecha con la medida de prohibicion de comunicacion del
agresor hacia mi persona impartida por el juez.

Inventario sobre bienes

1 La medida de proteccién inventario de bienes, ha permitido mejorar mi
situacion econdmicay familiar.

12 El inventario de bienes que impide que el agresor se lleve las cosas de la

casa, fue cumplida por el agresor.

Gracias por su colaboracion




CUESTIONARIO DE CALIDAD

Sexo: Edad: Fecha de aplicacion:

A continuacion, se presenta una serie de preguntas cuya finalidad es conocer su opinién sobre la calidad del

servicio.

Para lo cual lea atentamente cada item y conteste la respuesta mas apropiada para Usted, marcando con una

X a las siguientes alternativas presentadas.

DE
TOTALMENTE EN DESACUERDO | EN DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
1 2 3 4 5
N ITEMS ESCALAS
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Capacidad de respuesta
1 | El trdmite que realiz6 el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial de las
medidas de proteccién fue rapido.
2 | El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial coordin6 con la PNP para el
seguimiento eficaz de las medidas de proteccién.
El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial me proporciono
3 | los ntimeros telefénicos de la comisaria en casos que se den nuevos hechos de
violencia.
Fiabilidad
4 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial encargado de
solicitar las medidas de proteccién, me informo de manera precisa sobre los
aspectos legales que existen a mi favor.
5 | El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial cumple con su
trabajo.
6 | La atencion en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial se
respetaron los turnos y horarios.
Empatia
7 | El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial me trato con
cortesia, respeto y paciencia.
8 | Considero que el personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial
se mostré servicial e interesado que se cumpla con las medidas de proteccion.
9 | Comprendi la explicacion del personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial gue me brindaron sobre el procedimiento de las medidas de proteccion.
Aspectos tangibles
10 | EI Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial tiene a la vista paneles y
letreros para orientar a las personas que acuden al servicio.
11 | Las instalaciones del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial son
limpios, amplios y cémodos.
12 | El area encargada de realizar la denuncia cont6 con personal capacitado para
brindar informacién sobre las medidas de proteccién.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MEDIDAS DE PROTECCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 Si No | Si | No | Si | No

1 | La medida de proteccion retiro del agresor ha permitido mejorar mi situacion familiar. X X X

2 | Me he sentido protegida con esta medida de proteccién dada por el juzgado. X X X

3 | La medida de proteccion retiro del agresor se efectudé de forma inmediata. X X X

4 | La salida del agresor de la vivienda ha evitado nuevos hechos de violencia. X X X
DIMENSION 2 Si No | Si | No | Si | No

5 | Elimpedimento de acercamiento del agresor a mi persona ha sido eficaz. X X X

6 | Me he sentido protegida con el impedimento de acercamiento del agresor. X X X

7 | Elimpedimento de acoso ha impedido que se originen nuevos hechos de violencia. X X X
DIMENSION 3 Si No | Si | No | Si | No

8 | Me he sentido protegida con la prohibiciéon que el agresor se comunique conmigo en | X X X
cualquiera de sus formas (presencial, telefénica, redes sociales).

9 | Elimpedimento que el agresor se comunique conmigo ha mejorado mi salud fisica y X X X
psicologica.

10 | Me he sentido satisfecha con la medida de prohibicién de comunicacion del agresor X X X
hacia mi persona impartida por el juez.
DIMENSION 4 Si No Si No Si | No
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econdmica y familiar.

11 | La medida de proteccion inventario de bienes ha permitido mejorar mi situaciéon | X

cumplida por el agresor.

12 | El inventario de bienes impide que el agresor se lleve las cosas de la casa, fue | X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO DNI: 43297741

Especialidad del validador: Educacién

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 03 de noviembre del 2020
o dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items !
planteados son suficientes para medir la dimension Dr. Jua Y CASO
Firma del exberto informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 El tramite que realiz6 el Centro de Emergencia mujer | X X X
Comisaria Imperial de las medidas de proteccién fue rapido.
2 El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial coordino | X X X
con la PNP para el seguimiento eficaz de las medidas de
proteccion.
3 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X X
Imperial me proporciono los numeros telefénicos de la
comisaria en casos que se den nuevos hechos de violencia.
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
4 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X X
Imperial encargado de solicitar las medidas de proteccion,
me informo de manera precisa sobre los aspectos legales que
existen a mi favor.
5 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X X
Imperial cumple con su trabajo.
6 La atencién en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X X
Imperial se respetaron los turnos y horarios.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
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7 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X
Imperial me trato con cortesia, respeto y paciencia.

8 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria | X X
Imperial se mostro6 servicial e interesado que se cumpla con
las medidas de proteccién.

9 Comprendi a explicacion del personal del Centro de | X X
Emergencia Mujer Imperial que me brindaron sobre el
procedimiento de las medidas de proteccion.

DIMENSION 4 Si No Si No

10 | El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial tieneala | X X
vista paneles y letreros para orientar a las personas que
acuden al servicio.

11 | Las instalaciones del Centro de Emergencia Mujer X X

Comisaria Imperial son limpios, amplios y comodos.

12 | El area encargada de realizar la denuncia conté con personal | X X
capacitado para brindar informacién sobre las medidas de
proteccion.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASO DNI: 43297741
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Especialidad del validador: Educacion

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

03 de noviembre del 2020

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items !

lanteados son suficientes para medir la dimension
P P Dr, imﬁ}fﬁa@v CASO
Firma del exberto informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MEDIDAS DE PROTECCION
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
! La medida de proteccién retiro del agresor ha permitido
mejorar mi situacion familiar. X X X
2 Me he sentido protegida con esta medida de proteccién dada
por el juzgado.
X X X
3 La medida de proteccion retiro del agresor se efectud de forma
inmediata.
X X X
4 La salida del agresor de la vivienda ha evitado nuevos hechos
de violencia. X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
5 El impedimento de acercamiento del agresor a mi persona ha
sido eficaz.
X X X
6 Me he sentido protegida con el impedimento de acercamiento
del agresor.
X X X
/ El impedimento de acoso ha impedido que se originen nuevos
hechos de violencia. X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
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8 Me he sentido protegida con la prohibicién que el agresor se

comunique conmigo en cualquiera de sus formas (presencial,

telefonica, redes sociales). X X
9 . . . .

El impedimento que el agresor se comunique conmigo ha

mejorado mi salud fisica y psicoldgica. X X
10 | Me he sentido satisfecha con la medida de prohibicién de

comunicacion del agresor hacia mi persona impartida por el

) X X

juez.

DIMENSION 4 Si No Si No
11 | La medida de proteccion inventario de bienes ha permitido

mejorar mi situacion econdémica y familiar.

X X

12 | Elinventario de bienes impide que el agresor se lleve las cosas

de la casa, fue cumplida por el agresor.

X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Noemi Mendoza Retamozo..........ccceceveuene.

DNI: 23271871.......cccceveiverunranns

Especialidad del validador:... Tematico Metodologia de la investigacion
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Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

...10....de Noviembre.....del 2020

~ Ngemi Mendozs Hetamozo
DOCENTE EPGUCV

Dra. Noemi Mendoza Retamozo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 El tramite que realizé el Centro de Emergencia mujer
Comisaria Imperial de las medidas de proteccidn fue rapido.

2 El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial coordino
con la PNP para el seguimiento eficaz de las medidas de
proteccion.

3 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial me proporciono los numeros telefonicos de la
comisaria en casos que se den nuevos hechos de violencia.

DIMENSION 2 Si No Si No Si No

4 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial encargado de solicitar las medidas de proteccién,
me informo de manera precisa sobre los aspectos legales que
existen a mi favor.

5 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial cumple con su trabajo.

6 La atencion en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial se respetaron los turnos y horarios.
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DIMENSION 3 Si No Si No Si No
7 . - - .
El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial me trato con cortesia, respeto y paciencia.
8 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial se mostré servicial e interesado que se cumpla con
las medidas de proteccién. X
9 Comprendi a explicacion del personal del Centro de
Emergencia Mujer Imperial que me brindaron sobre el
procedimiento de las medidas de proteccion. X
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
10 | El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial tiene a la
vista paneles y letreros para orientar a las personas que
acuden al servicio. X
11 | Las instalaciones del Centro de Emergencia Mujer
Comisaria Imperial son limpios, amplios y comodos. X
12 | El &rea encargada de realizar la denuncia cont6 con personal
capacitado para brindar informacién sobre las medidas de
proteccion. X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Si hay suficiencia

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Mendoza Retam
DNI:...23271871.....cccoceeeecercnnseneseesnnens

Especialidad del validador: Tematico- Metodologia de la investigacion

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidén especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

020 NoeMi....cceereerennnene

...10 ..de...Noviembre.....del 2020

. Ndemi Mendozs Hetamozo.
DOCENTE EPGUCV

Dra. Noemi Mendoza Retamozo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MEDIDAS DE PROTECCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia?® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 La medida de proteccién retiro del agresor ha permitido X X
mejorar mi situacion familiar.
2 Me he sentido protegida con esta medida de proteccion dada X
por el juzgado.
3 La medida de proteccion retiro del agresor se efectud de forma
inmediata.
4 La salida del agresor de la vivienda ha evitado nuevos hechos X
de violencia.
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
5 El impedimento de acercamiento del agresor a mi persona ha X
sido eficaz.
6 Me he sentido protegida con el impedimento de acercamiento X X
del agresor.
7 El impedimento de acoso ha impedido que se originen nuevos X X X
hechos de violencia.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
8 Me he sentido protegida con la prohibicién que el agresor se X X
comunique conmigo en cualquiera de sus formas (presencial,
telefénica, redes sociales).
9 El impedimento que el agresor se comunique conmigo ha X X
mejorado mi salud fisica y psicolégica.
10 | Me he sentido satisfecha con la medida de prohibicion de X X X
comunicacion del agresor hacia mi persona impartida por el
juez.
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
11 La medida de proteccién inventario de bienes ha permitide X
mejorar mi situacién econémica y familiar.
12 | El inventario de bienes impide que el agresor se lleve las cosas X X
de la casa, fue cumplida por el agresor.
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Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /]/ Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
___‘t)'_g\l»r-u SBSEODNERTO WAL CXOA- 2V MAADD

Especialidad del
validador:.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ‘3\ o del 2020

2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo ; L

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, /
DY

es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 El tramite que realiz6 el Centro de Emergencia mujer | ° 2 >
Comisaria Imperial de las medidas de proteccién fue rapido.
2 El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial coordiné
con la PNP para el seguimiento eficaz de las medidas de
proteccién.
3 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial me proporciono los numeros telefénicos de la
comisaria en casos que se den nuevos hechos de violencia.
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
4 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria X
Imperial encargado de solicitar las medidas de protecciéon, me
informo de manera precisa sobre los aspectos legales que
existen a mi favor.
5 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial cumple con su trabajo.
6 La atencion en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial se respetaron los turnos y horarios.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
7 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial _me trato con cortesia, respeto y paciencia.
8 El personal del Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Imperial se mostré servicial e interesado que se cumpla con
las medidas de proteccion.
9 Comprendi a explicaciéon del personal del Centro de
Emergencia Mujer Imperial que me brindaron sobre el
procedimiento de las medidas de proteccion.
DIMENSION 4 Si No Si No Si No
10 | El Centro de Emergencia Mujer Comisaria Imperial tieneala | *
vista paneles y letreros para orientar a las personas que
acuden al servicio.
11 | Las instalaciones del Centro de Emergencia Mujer X
Comisaria Imperial son limpios, amplios y comodos.
12 | El area encargada de realizar la denuncia contd con personal X
capacitado para brindar informacion sobre las medidas de
proteccion.
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Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ ]

Especialidad de

1
validador:....... Mq.—

IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. (S 12 del 2020
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4: Base de Datos de la muestra

Aspectos
tangibles

Empatia

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

P12 | P13 | P14 [ P15 | P16 | P17 [ P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24

Inventario
sobre bienes

P11

P10

P9

Prohibicién de
comunicacién

P8

P7

inpedimento de
acercamiento
P6

MEDIDAS DE PROTECCION
P5

P4

P3

domicilio
P2

Retiro del agresor del

—
a

WZODwWonr<oo

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
85
34
B85
36
37

38
39

41

7]

43

45

46

47

49

50
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