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Resumen

Esta investigacion busco describir la percepcion de calidad de atencion a
victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer
Comisaria de la regién Piura. El paradigma fue naturalista, metodologia cualitativa,
disefio fenomenoldgico. Trabajé con nueve victimas de violencia, usé como técnica
entrevista semi estructurada y guia de preguntas como instrumento. Los resultados:
1) en la pre categoria aspectos tangibles, las instalaciones, apariencia de los
profesionales y materiales, son percibidos como adecuados, sin embargo la
apariencia institucional, no fue valorado de forma positiva; 2) en fiabilidad, son
valorados de forma positiva el grado de cumplimiento, resolucion al problemay el
sistema de informacion; 3) en sensibilidad, las usuarias percibieron que la
culminacién del servicio, transmite seguridad, los profesionales se encuentran
dispuestos a resolver preguntas y ofrecer atencion inmediata; 4) en seguridad,
perciben que los profesionales muestran conocimiento de la ley, atencion cortés y
el acompafiamiento transmite seguridad y en 5) empatia, se sienten comprendidas
y tienen horarios flexibles. En general, las usuarias percibieron que se ofrece una
atencion de calidad, con pre categorias a mejorar (aspectos tangibles y seguimiento
posterior a la denuncia). Con recomendaciones para establecer planes de accion y

fortalecimiento en capacidades de los profesionales.

Palabras Claves: percepcion, calidad de atencion, violencia.
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Abstract

This research seeks to describe the perception of quality of attention to victims of
violence against women attended by an Centro Emergencia Mujer Comisaria in the
Piura region. The paradigm was naturalistic, qualitative methodology,
phenomenological design. Worked with nine victims of violence, used as technique
the semi-structured interview and question guide as instrument. The results were:
1) in the tangible aspects pre-category, the installations, the appearance of the
professionals and the materials, are perceived as adequate, however the
institutional appearance wasn’t valued positively; 2) in reliability, the degree of
compliance, resolution to the problem and the information system are valued
positively; 3) in sensitivity, the users perceived that the culmination of the service
conveys security, the professionals are disposed to answer questions and offer
immediate attention, 4) in security, they perceive that the professionals show
knowledge of the law, courteous attention and the accompaniment transmits safety
and in 5) empathy, they feel understood and have flexible schedules. In general, the
users perceived that offered one attention of quality, with pre-categories to improve
(tangible aspects and follow-up after the complaint) and subsequent follow-up to
their complaint. With recommendations to establish action plans and capacity

building for professionals.

Keywords: perception, quality of attention, violence.



I. INTRODUCCION

La percepcion de la calidad de atencion, es definida como el nivel superado de
las necesidades 0 expectativas que la persona tiene con respecto a un servicio
(Meza, 1999).

A nivel mundial, el treinta y cinco por ciento de las mujeres en todo el mundo ha
sufrido violencia sexual en algin momento de su vida por alguien desconocido; y de
cada tres mujeres, una ha experimentado violencia fisica y/o sexual en su relacién
de pareja, lo cual corresponde al 30% de la poblacion mundial (Organizacion
Mundial de la Salud [OMS], 2017). En base a ello, y a las nuevas cifras que sigue
en aumento, la ONU Mujeres (2020) invoca a los estados a fortalecer las lineas de
atencién, apoyo psicosocial y asesoramiento a las victimas, las cuales se
encuentran debilitadas. Asi como, precisa la necesidad que los operadores de
justicia y policia, se activen frente a estos atropellos, con el objetivo de asegurar la
prontitud en la atencion a estos hechos de violencia contra las mujeres y nifias,
impidiendo asi que los agresores queden libres. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que como lo establece el estudio realizado por Donnelly, Kerr & Shiu (2006)
las necesidades por parte de los efectivos que reciben la denuncia y los
profesionales que las atienden, conocen qué es lo que el usuario busca, sin
embargo, muchas veces para satisfacer estas necesidades también son escasos

los recursos.

Asimismo, segun el analisis de la Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe -CEPAL (2019) refiere que, de 15 paises en estudio, los distintos tipos de
violencia contra la mujer siguen representando un preocupante y latente hecho que
atenta contra sus derechos, siendo ahora considerada: el territorio mas mortal para
las mujeres segun la ONU. Puesto que, una mujer muere cada dos horas victima
de feminicidio, denominada la expresion mas tragica de la realidad que soportan
millones de mujeres en todo el mundo. “Al menos 3.287 mujeres han muerto

victimas de feminicidio en el 2018”. Inclusive un informe de América Latina y el



Caribe (como se cit6 en Carmen y Miller, 2014) muestra que la violencia no
solamente ocurre en casa o0 con la pareja, sino también por parte de los mismos
operadores de justicia, quienes muchas veces revictimizan, justifican la violencia y

también violentan a las usuarias de los servicios.

A nivel nacional, segun la Encuesta Demografica y de Salud Familiar -ENDES,
2018 (como se cita en Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2019),
el 28,9 % de las mujeres agredidas fisicamente acudié por auxilio en alguna
institucion (29 de cada 100); en tanto que, el 71,1 % no busco ayuda. En relacion al
lugar al que acudieron por asistencia, la poblacién que acudiria a una comisaria fue
del 74,1%, a la Defensoria el 10,4 %; 8,9 % a la fiscalia y al juzgado un 8,0 %. Lo
mas grave es que, muchas de las mujeres quienes buscaron ayuda en entidades
publicas no recibieron la atencién de calidad oportuna, lo cual origina que las
victimas no vuelvan a buscar ayuda por temor a ser juzgadas, y muchas veces esta
ineficiente respuesta de los operadores de justicia, tiene como desenlace un
feminicidio, al no tener otro lugar en la cual buscar ayuda una victima, generando

mas tolerancia social.

Y es que, en la actualidad resulta comun encontrarnos en los medios de
comunicacién con noticias sobre violencia contra la mujer, constantemente
pareciere que en vez de disminuir los casos fueran en aumento, tanto de cifras,

como de crueldad.

A raiz de ello, el estado como gobierno ha adoptado una serie de acciones para
hacer frente, con politicas publicas, tanto a nivel de atencion de los casos existentes,
como a nivel de prevencion, para fomentar una cultura de prevencién en la
poblacion y autoridades; puesto que, la violencia constituye no solamente un
problema de salud publica y social a nivel mundial, sino también porque atenta
contra los derechos de los ciudadanos. Como base de actuacion se encuentra la

Ley N°30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra la mujery



los integrantes del grupo familiar, publicada en el 2015 por el Diario El Peruano, la
cual deroga la anterior Ley N°26260 de proteccion frente a la violencia familiar,
desde 1993, anterior a estas leyes (26260 y 30364) la violencia era entendida como
un asunto privado y que debia ser resuelto en el interior de la familia. A la actualidad
se denomina a la violencia hacia la mujer, como las conductas o acciones que como
consecuencia tengan el dafio, sufrimiento sexual, psicolégico o fisico, asi como la
muerte, a una mujer por el simple hecho de ser mujer, ya sea que se produzca el
hecho en un espacio privado o publico (Ley N° 30364, 2015). Luego con la
publicacién de estas leyes y el marco juridico normativo nacional e internacional, la
violencia contra la mujer comenz6 a tomar un rol protagonico en la agenda nacional.
A raiz de atender esta problematica latente en nuestro pais el Ministerio de la Mujer
y Poblaciones Vulnerables (MIMP), a través del Programa Nacional para la
Prevencion y Erradicacion de la Violencia contra las Mujeres e Integrantes del Grupo
Familiar-rAURORA, ha desplegado esfuerzos y servicios especializados-gratuitos,
de atencion a esta poblacion, con el fin de disminuir la tolerancia social y reducir los
casos de violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar. Uno de estos
servicios que ofrece Aurora, son los Centros de Emergencia Mujer (CEM) que
funcionan a nivel nacional desde 1999, donde se ofrece atencién multidisciplinaria,
con abordaje psicolégico, social y legal, de manera gratuita. Pero no contentos con
ello, se decidio formar alianzas con el Ministerio del Interior para unificar esfuerzos
y atender los casos de forma répida y oportuna, donde se presentaban con mayor
incidencia, como era las comisarias; es asi como en abril del 2017 se lanza en
funcionamiento el primer CEM en Comisaria y desde alli su crecimiento no se ha
visto detenido, ello en pro de la atencién de casos de violencia contra la mujer y los
integrantes del grupo familiar, para agilizar los procesos conforme a lo establecido
en el marco de la Ley N°30364; no obstante, estos servicios, surgen con una
diferencia, la atencion, los siete dias de la semana, las 24 horas del dia, no dejando
asi descubierto ningun horario, con el fin de apoyar y brindar contencion emocional,
acompafamiento social y representacion legal inmediata y oportuna, en base a los

enfoques y principios de la ley (MIMP, 2019).



Entre ambos servicios, hasta julio del 2020 se habian reportado 42,292 casos
de violencia hacia las mujeres a nivel nacional y habia cobrado la vida de 73 victimas
de feminicidio (Programa Nacional Aurora, 2020). Por otra parte, desde su creacién
pocos estudios se han realizado sobre su efectividad o como las usuarias estan
percibiendo el apoyo recibido por los profesionales; por ello, se hizo necesario este
estudio, ayudando a aportar informacion sobre su efectividad, a través de haber
conocido la percepcion de las usuarias en torno a la atencion que reciben. Esta
variable incluye pre categorias, las cuales estan relacionadas a: aspectos tangibles
que ofrece el CEM Comisaria, fiabilidad del servicio, sensibilidad con la que las
usuarias son atendidas, seguridad que experimentan en el trato y su denuncia,
ademas de la empatia que perciben por parte de los profesionales. Ello en virtud a
que, muchas veces el trato que recibe la usuaria determina su colaboracion y

permanencia en el proceso.

A nivel regional, Piura viene a ser una de las regiones donde mas se produce
hechos de violencia, ocupando hasta julio del 2020 el sexto lugar con mayores
casos de violencia hacia la mujer, reportados por los 16 CEM de toda la regién
sumando un total de 2,208 casos (Programa Nacional Aurora, 2020). Es asi como,
al ver estas cifras también se hizo necesario estudiar si las victimas que recibieron
la atencién por el CEM Comisaria, percibieron una atencién de calidad por parte de
los profesionales, en el marco del enfoque de género y los principios de: igualdad y
no discriminacién, debida diligencia, intervencion inmediata y oportuna y
sencillez/oralidad, que expresan atender a las usuarias reconociendo que existen
diferencias asimétricas en las relaciones entre hombres y mujeres, y el fomentar un
clima de confianza, empatia, evitando los formalismos para que la usuaria sienta
confianza de expresarse y colabore con el proceso, asi como evitando cualquier
forma de discriminacion hacia ella (Ley N°30364, 2015). Puesto que, muchas veces
estas mujeres no solamente tienen que enfrentar el hecho de ser violentadas por
sus parejas 0 miembros de sus familias, sino también sufren el rechazo o perciben
actitudes de los operadores de justicia o del personal que la atienden, quienes no

las hacen sentir comodas consigo mismas, inclusive revictimizando a la usuaria. Lo



que origina muchas veces, que ellas desistan en el proceso de denuncia o
abandonen el tratamiento por temor a ser juzgadas, criticadas, por quienes se
espera encuentren el apoyo para fortalecer su capacidad de decision, empoderarlas
y resguardarlas en un ambiente seguro, ofreciéndole siempre una orientacion

oportuna y atencion de calidad.

Es por ello, fue necesario conocer ¢,Cual fue la percepcion respecto a la calidad
de atencion de las usuarias victimas de violencia contra la mujer, atendidas en un

Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020?

Asimismo, esta investigacién se justific6 en la importancia de conocer la
percepcion de las usuarias victimas de violencia contra la mujer, en relacion a la
calidad de atencién que recibieron por parte de los profesionales de un Centro
Emergencia Mujer Comisaria en la region Piura. Puesto que existen escasas
investigaciones regionales en relacion a la calidad del servicio que se brinda en

estos centros especializados.

A nivel préctico, los resultados, permitieron elaborar recomendaciones dirigidas
a los responsables de la Unidad Territorial Region Piura - UTP, y la coordinadora de
la entidad del estudio, para plantear acciones de mejora en relacién al trato ofrecido
al usuario por parte del profesional, cumpliendo a cabalidad lo que establece la ley
con respecto a sus principios, refiriendo que uno de ellos, es el de sencillez y
oralidad, que hace alusién al ambiente de confianza que tiene que establecerse a
la persona victima de violencia, para que confie en el proceso y colabore con este,

para la adecuada restitucion de sus derechos vulnerados.

A nivel tedrico, sirve a estudiosos en el tema relacionado con género, como guia
para posteriores investigaciones respecto a la variable estudiada, pudiendo plantear
estrategias de accion dirigidas a mejorar la atencion a la usuaria victima de

violencia. De tal forma que, a partir de los resultados, se pudieron elaborar



recomendaciones para posteriores investigaciones en nuestra region y distrito,

como un medio preciso que ayude a mejorar el trato que se brinda al usuario.

De igual forma, fue importante a nivel metodolégico porque proporcion6 una
explicacion sobre la metodologia fenomenoldgica y ofrecié un instrumento, que
ayudd a analizar la percepcion de la calidad de atencién en mujeres victimas de
violencia contra la mujer, al existir escasos instrumentos en relacion a dicha variable

estudiada.

A su vez, presentd como objetivo general el analizar la percepciéon de calidad
de atencion en victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020. Y como objetivos especificos: O1:
analizar los aspectos tangibles en la percepcién de calidad de atencién a victimas
de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020; O2: analizar la fiabilidad en la percepcién de calidad de atencion a
victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer
Comisaria, Piura 2020; O3: analizar la sensibilidad en la percepcion de calidad de
atencion a victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020; O4: analizar la seguridad en la
percepcion de calidad de atencién a victimas de violencia contra la mujer, atendidas
por un Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020 y O5: analizar la empatia
en la percepcion de calidad de atencion a victimas de violencia contra la mujer

atendidas, por un Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional se presentan las siguientes investigaciones:

Gonzales y Garrido (2015) realizaron un estudio sobre “Satisfaccion de las
victimas de violencia de género con la actuacion policial en Espafia-Validacion del
Sistema Vio Gen”. Su objetivo fue explorar el nivel de satisfaccion de las mujeres
que pertenecian al sistema Vio Gen, que alguna vez denunciaron violencia hacia
ellas, ello relacionado a la proteccién que recibieron al ingresar. Sus objetivos
especificos: 1) Establecer el grado de satisfaccion de las victimas atendidas en el
sistema Vio Gen; 2) Determinar las variables sociodemograficas de las usuarias que
pertenecieron en el sistema, 3) Incorporar recomendaciones para el sistema Vio
Gen en base a los resultados. Las dimensiones giran en relacion a: variables
sociodemogréficas (afio de nacimiento, estado civil, grado de riesgo de su caso,
namero de denuncias registradas, entre otras) y el grado de satisfaccién con el
servicio (intimidad, calidad de atencién y proteccion a familiares). La metodologia
fue cualitativa. El instrumento que se empled fue entrevista semiestructurada con
cuestionario de satisfaccion. La muestra la conformaron 1,128 victimas de violencia
de género. Los resultados a los que arribaron: 1) la mayoria de las participantes,
conto con estudios primarios, al menos tienen un hijo y pertenecen a riesgo medio
y alto; 2) El 86.3% de las victimas en base a su experiencia, si recomendarian los
servicios policiales; 3) 81.8 % califica la amabilidad y atencion recibida como muy
buena; 4) el 81% informan que su intimidad se respetaba en los procesos, 5) 78.9
% calific6 como bueno la calidad del servicio recibido, 6) un 29,7% respondieron
que cambiarian aspectos de la actuacion policial y un 2.5% de los casos explicaron
gue no se sintieron comodas puesto que al momento de acudir a la dependencia
policial, se sintieron presionadas para no denunciar, y en algunos casos segun
explicaban no denunciaron por estas actitudes. La conclusion a la que arriba fue

gue la mayoria de usuarias se encontraban satisfechas con la atencién recibida.



Matsumoto (2014) presentd la investigacion titulada “Desarrollo del Modelo
Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad
Ayuda Experto”, la cual tuvo como objetivo general, determinar el nivel de la calidad
del servicio que presta actualmente la empresa de publicidad Ayuda Experto en la
ciudad de Cochabamba. Y presentd como objetivos especificos, desarrollar el
analisis de las cinco dimensiones de la calidad de atencién y desarrollar un plan que
responda a la situacion actual del programa Ayuda Experto. Presentd cinco
dimensiones aspectos tangibles, fiabilidad del servicio, seguridad, empatia y
sensibilidad. Con metodologia cuantitativa y analisis factorial exploratorio. Empled
como instrumento el cuestionario Servqual. Entre los resultados se mostré que: las
dimensiones se relacionan entre si de forma significativa. Pero los usuarios del
programa, sélo se encontraban satisfechos con la pre categoria aspectos tangibles,
teniendo como brechas negativas, es decir donde las expectativas no se cumplieron
con las dimensiones empatia, seguridad, sensibilidad y fiabilidad. Brindando
recomendaciones el estudio en base a la situacion que habia reflejado los
resultados.

Y a nivel nacional, se presentan las siguientes investigaciones sobre la variable

estudiada en este informe de investigacion:

Malpartida (2017) en su investigacion “Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion de usuarias victimas de violencia familiar en el Centro de Emergencia
Mujer de la provincia de Pomabamba—Ancash-2017”, propuso como objetivo
general conocer el grado de correspondencia entre calidad de atencién y
satisfaccion de las usuarias victimas de violencia familiar en el Centro de
Emergencia Mujer de la provincia de Pomabamba—Ancash. Con objetivos
especificos como: 1) determinar el grado de la calidad de atencion; 2) calificar el
grado de satisfaccion de usuarias victimas de violencia familiar; 3) representar la
relacion entre satisfaccion y aspectos de profesionalismo; 4) conocer la relacion
entre satisfaccion a nivel personal y dimensiones de comunicacion; 5) describir la

relacion que pueda existir entre las pre categorias de satisfaccion y comodidad.



Presentd cinco dimensiones (profesionalismo, comunicacién, comodidad,
satisfaccion personal y satisfaccion de trato administrativo). Con metodologia
cuantitativa. Como instrumento el cuestionario de encuesta con 23 preguntas,
aplicado a 62 usuarias. Entre las conclusiones: 1) los niveles de la variable calidad
de atencion que ofrece el CEM de la Provincia de Pomabamba, es buena, desde la
perspectiva de las Usuarias Victimas de Violencia Familiar; 2) usuarios valoraban
mucho el rasgo comunicacion, la cual incidia para mostrar satisfaccion de forma
moderada; 3) lo que mas se predomina es el nivel de calidad buena, con un 95,2%;

con relacion moderada establecida mediante pearson.

Flores Arce (2015) en su investigacion sobre “Expectativas y demandas de las
mujeres victimas de violencia: un estudio sobre las unidades de atencion en la lucha
contra la violencia hacia la mujer, en el distrito de Villa Maria del Triunfo” tuvo por
objetivo determinar si los establecimientos que ofrecian ayuda a las victimas de
violencia como el CEM, PNP vy Fiscalia, daban respuesta a las peticiones y
expectativas de las victimas. Asimismo, tuvo como objetivos especificos: 1) Conocer
las demandas y expectativas de las victimas que recibieron el servicio de ayuda; 2)
Identificar si estas mujeres tenian conocimiento sobre los servicios que brindan
dichas unidades de ayuda en contra de la violencia hacia la mujer; 3) Explorar la
calidad de atencion percibida en base a su experiencia; 4) ldentificar los aspectos a
mejorar en dichos servicios. El estudio tuvo como dimensiones: aspectos tangibles,
confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia. Empleé una metodologia de tipo
descriptivo, enfoque mixto. Los instrumentos utilizados fueron la entrevista, en una
muestra significativa de 30 mujeres victimas de violencia, a quienes se les aplicé
encuestas y entrevistas. Sus resultados fueron: 1) las unidades de atencién dan una
respuesta limitada en relacion a las demandas y expectativas de las mujeres que
recibieron los servicios; 2) las unidades y sus servicios son poco conocidos por las
usuarias y su cobertura es limitada; 3) existe una percepcion negativa de la
satisfaccion, en mas del 80% de las dimensiones evaluadas, calificando como
insatisfaccion en relacion a su experiencia, ya que no lograron el objetivo por el que

buscaron ayuda desde su perspectiva que es detener la violencia; evidenciando que



las autoridades e instituciones necesitan acoplar acciones y medidas que estén
orientadas a satisfacer las necesidades, demandas y expectativas de las mujeres

que fueron victimas de violencia en el distrito de Villa Maria del Triunfo.

Trucios (2014) en su investigacion que llevé por titulo “Violencia Familiar y la
calidad de atencion en el Centro Emergencia Mujer de Huancayo 2008-2010”,
presentd como objetivo general establecer la conexion que habia entre la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencién y la solucion de casos de
violencia familiar. Y como objetivos especificos: 1) establecer cémo es la atencion
de casos de violencia familiar, 2) determinar la situaciéon de resolucion de los casos
y 3) conocer como se manifiesta la percepcién de la calidad de atencién en las
victimas de violencia familiar que fueron atendidas durante los periodos del 2008-
2010. Dimensiones presentes en el estudio: aspectos tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Con metodologia mixta, de nivel
descriptivo. Cuya muestra fue de 30 mujeres usuarias. Siendo los resultados que
no existe relacion directa significativa entre la percepcion y solucién de casos de
violencia familiar; 1) la atencién que ofrece la institucidén es especializada e integral,
puesto que los casos reciben la atencion del area psicologica, legal y social,
habiendo a la fecha adquirido el nivel de experiencia y especializacion los
profesionales que trabajan en dicho CEM; 2) se dio a conocer también que el estado
de casos estan en abandono por diversos motivos como sentencias poco efectivas
y cansancio. 3) En relacién a las dimensiones se logré conocer que las usuarias
tienen una mala imagen de la apariencia como institucion considerandola poco
moderna, pero con profesionales adecuadamente vestidos en relacion a la
apariencia de estos. Aportando de tal forma, evidencia que ayudd a comprender la

situacion en relacion a la calidad de atencion que se ofrecia en el CEM.

Ambrosio y Vilca (2009) en su tesis “Percepciéon de las usuarias victimas de
violencia familiar, en relacion a la calidad de atencion de los operadores policiales y
de justicia en la provincia de Huancavelica”. Se trazaron como objetivo conocer la

percepcion en correspondencia a la calidad de atencion recibida de policias y otros
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responsables de impartir justicia a usuarias victimas de violencia familiar, en la
provincia de Huancavelica, para asi proponer acciones de mejora en las politicas
publicas en contra de la violencia familiar. Entre sus objetivos especificos: 1)
Conocer los motivos de abandono en las denuncias y la percepcion sobre la calidad
de servicios que recibieron de parte de los responsables de impartir justicia en la
provincia de Huancavelica. 2) Conocer las capacitaciones recibidas por los
responsables de brindar atencidbn a usuarias victimas en la provincia de
Huancavelica. 3) Explorar si la ley 26260 Ley de Proteccion frente a la Violencia
Familiar por los policiales y operadores de justicia para la atencion a usuarias
victimas de violencia familiar se esta aplicando de forma correcta y 4) Proponer
acciones de mejora en relacion a la calidad de servicios ofrecida por los operadores
de justicia. En las dimensiones, el estudio enmarca sus resultados en base al trato
recibido, infraestructura del local, idioma originario que usan para las entrevistas,
tiempo de espera en las instituciones, duracion de los procesos judiciales,
capacitaciones recibidas por los operadores, aplicacion de la ley y nivel de
satisfaccion de las usuarias. Con una metodologia cualitativa, de tipo descriptivo-
explicativo. Empledé como instrumentos la entrevista semi estructurada, grupos
focales y observacion. La poblacion fue 300 personas y su muestra la conformaron
30 participantes (21 mujeres victimas de violencia familiar, 5 integrantes de fiscalia,
3 policias y un Magistrado del Poder Judicial), quienes fueron seleccionados por
muestreo intencional o dirigido. Los resultados fueron: 1) Los operadores de justicia
identificaron como primer grupo el perfil de victima de violencia, persona con bajos
recursos y escasos estudios; 2) limitado conocimiento y aplicacion adecuada de las
reglas legales en relacion a la atencion en casos de violencia familiar; 3) el horario,
el tiempo de atencién en los servicios y el tiempo de espera, son valorados en forma
negativa por las usuarias; 4) La privacidad suele ser un elemento primordial
valorado por las usuarias cuando reciben atencién, destacando el Poder Judicial la
institucion que no cuenta con espacio para reunir las condiciones de privacidad, ya
que las declaraciones se dan en espacios abiertos y hasta compartidos. 5) existe
escaso dominio del quechua como idioma por parte de los responsables de impartir

justicia a las victimas; 6) La informacion que se proporciona a las personas usuarias
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es muy general. Concluyendo que, existe una percepcion negativa respecto al trato
del operador a la usuaria, durante la atencion, refirieren los responsables del estudio
que la percepcion del servicio era mas por un tema de calidad en su atencién, mas
que por las caracteristicas de los servicios. Siendo la privacidad un aspecto clave

para la atencion de calidad valorado mas por las usuarias.

Bardales Mendoza (2009) realiz6 una investigacion sobre “Eficacia de la
intervencion de los Centros Emergencia Mujer, -CEM” tuvo como objetivo evaluar
los resultados de las intervencion y acciones que los CEM tienen sobre las y los
usuarios victimas de violencia familiar y sexual, el estudio no presentd objetivos
especificos. En las dimensiones, el estudio se realizd en base a las peculiaridades
sociodemogréficas de los entrevistados, en concordancia con la jurisdiccion de cada
CEM; grado en que las acciones previstas en la atencion de usuarias(os) del CEM
son cumplidas; efectividad de las acciones en los casos registrados y el contexto de
violencia e impacto en el tiempo de las acciones del CEM en la atencion de los
casos. Como instrumentos emple6 una encuesta y la ficha de recojo de informacion
de los CEM. La poblacion y muestra estuvo comprendida por usuarias atendidas del
2006 al 2008 de 51 CEM a nivel nacional, que hayan pasado al menos por 3
atenciones, sobre una muestra no probabilistica. Los resultados a los que llegé el
estudio fueron: 1) EI 53,8% refiri6 haber recibido atencién de todos los profesionales
del CEM; 2) El 94,6% refirié si se le brindd atencién cuando visitaron al CEM por
primera vez; 3) Un 82% calificd la atencién como “buena amabilidad”; 4) Del total,
48% de las usuarias manifestaron si les solicitaron medidas de proteccion; el otro
porcentaje 0 no lo pidi6 o no se le solicitd; 5) EI acompafiamiento legal estuvo
presente en el 52% de los casos; 6) Fueron derivado para tratamiento psicolégico y
fisico el 25,9%; 7) Recibieron acompafamiento por los profesionales del CEM al

momento de su denuncia un 42,8%, siendo este ultimo valorado por las usuarias.

De igual forma, se presentan algunos conceptos dentro del marco referencial

de esta investigacion, propuesto por diferentes autores en referencia a la definicién
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sobre percepcion de la calidad de atencidn, entendida en otros escritos como

calidad de servicio.

Segun la Real Academia Espafiola — RAE (s.f) la percepcion es la respuesta
interna, producto de la impresibn que ha causado en nuestros sentidos la
informacion que recibimos del exterior, a su vez se define como un conocimiento o

idea respecto a alguna cosa.

Definida también la percepcion, como aquel proceso en que las personas
organizamos e interpretamos la informacién que reciben los sentidos sobre los

objetos o sucesos (Introduccion a la Psicologia, 2009).

Leonardo Oviedo (2004) refiere que la percepcion es algo interno, aquella
predisposicién al orden mental de la informacién que se recibe del mundo externo y
que a su vez permite la formacion de abstracciones, como categorias, juicios,

conceptos, etc.

En lo que concierne a la calidad, también se presentan los siguientes

conceptos:

RAE (s.f.) define la calidad, como el ajuste que existe entre un servicio o
producto que cuenta con las peculiaridades que se han especificado antes de

adquirirse.
Moreno, Peris, Gonzalez en el 2009 (como se cita en Valencia, 2015) refiere
gue la calidad depende como el cliente ha percibido el producto o servicio, como

una contestacion a sus expectativas.

Munch en 1998 (como se cita en Morillo, 2016) comenta que la calidad es el

resultado como los productos o servicios cumplen con los requisitos ofrecidos y
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satisfacen las necesidades de los usuarios mediante la prestacion de acciones

intangibles que poseen un valor agregado.

Por otra parte, en lo que se refiere a los conceptos de servicio o atencién, se

presentan los siguientes conceptos:

Segun la RAE (s.f.) el servicio es una organizacion con personas que estan
orientadas a cumplir las necesidades de los clientes o de alguna empresa sea

privada u oficial.

Lehtinen, Kotler, Bloom y Gummesson (como se cita en Corea y Gomez,
2014), refieren sobre servicio como aquel conjunto de actividades de naturaleza
mas o menos imperceptibles, que se producen entre la relacion del que ofrece el
servicio (empleados, recursos, sistema de proveedores, bienes) y clientes

(usuarios), que se brindan como solucién a los problemas de los clientes.

Albretech en 1994 (como se cita en Rodriguez, 2018) hace alusion al término
servicio, como el conjunto de actividades, hechos Unicos o la consecuencia de
acciones que se han desarrollado en un tiempo y espacio determinado, que se
producen gracias a la interaccion entre las personas y un conjunto de materiales,
puestos a la disposicion de los clientes, a través de procedimientos, conductas,
métodos con costo econdmico y que tienen como consecuencia la satisfaccion

como factor que los diferencia.

Es por ello que, si se unen los tres términos, percepcion de la calidad de

servicio, diferentes autores hacen alusion a ello, por ejemplo:

Meza (1999) define la calidad en el servicio, como el resultado que se obtiene
cuando un servicio prestado rebasa las expectativas o necesidades que los usuarios
tienen sobre el mismo. Asimismo, nos enumera las caracteristicas que deben

diferenciar un buen servicio:
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» Tiene que ser util para lo que fue creado o conveniente al uso.

» Por lo que se ha pagado, tiene que brindar un beneficio tangible al
comprador.

» Al momento de adquirirse, no deberia presentar fallas.

» Estar en 6ptimo funcionamiento.

» Tiene que ser fiable a largo plazo mientras se usa.

Berrocal Ventura (2018) menciona que la percepcion que una persona tiene
respecto al servicio recibido o producto, es entendida como una “fijacion mental”
gue se produce como respuesta a estar conforme con el servicio o producto y su

capacidad para cumplir con las necesidades de la persona beneficiaria.

Vargas en el 2011 (como se cita en Rodriguez, 2018) alude a la percepcion
de la calidad de atencion como aquella impresién positiva que una persona tiene en

relacion a un servicio que recibe el cual cumple con las expectativas del paciente.

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1996 (como se cita en Méndez, 2009)
consideran que la calidad de servicio, depende de la diferencia entre lo que desea
el usuario sobre un servicio y su percepcién sobre lo que recibe. Para ello, proponen
dimensiones que medirian esta calidad de servicio, divididas en un area de
intangibles (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), que estan
relacionadas a la interaccion entre los clientes y los empleados que prestan el
servicio, y otra area de tangibles que es el aspecto fisico, que constituye el area
donde se lleva a cabo la prestacion del servicio o adquisicion de un bien.

Es asi como en base a estos aportes, se definid a la percepcién de calidad
de atencién, como aquel concepto que se forma el usuario, cuando un servicio que

se le ofrece ha cumplido sus expectativas.

Para continuar con la parte tedrica, se presentan los modelos de la calidad

de servicio:
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Modelo de la imagen propuesta por Grénroos en 1984 (como se cita en Mora,
2011), explica que para lograr una calidad en el servicio, es importante comprender
lo que realmente buscan los usuarios y qué evaluacion le brindan, por lo cual
propone dos dimensiones: la calidad técnica o disefio del servicio, en esta
dimensién se evalla lo que el usuario desea, es decir intento conocer, qué es lo que
el usuario esta buscando, ello afecta o se refleja en la calidad del servicio; mientras
que, la calidad funcional o proceso de la calidad del servicio, implica conocer como
se va a ofrecer este servicio, es decir como el producto que estoy ofreciendo va a
llegar al usuario. Para el autor, la “calidad funcional, impacta la calidad técnica”, de
modo que, la forma o el procedimiento que se use para ofrecer un producto,
influenciaré en el resultado final y este a su vez, generard una evaluacion directa
sobre el servicio recibido, creando asi una imagen del mismo, refiriendo el autor que
esta “imagen es el producto de su propia experiencia en el servicio” (p.151). En
relacion a la variable a estudiar, la percepcion de las usuarias victimas de violencia
sobre la calidad del servicio que recibieron por parte de los profesionales, la cual se

pretendié conocer, se baso en la experiencia de su atencion.

El modelo de los tres componentes por Russ y Oliver en 1994 (como se citd
por Duque, 2005) los autores expresaron que la calidad de servicio, se daba en
base a tres aspectos: las caracteristicas del servicio, el procedimiento que sigue el
envio y entrega del servicio y el ambiente en donde se vende el producto u ofrece
el servicio. Estos autores expresaban que la calidad de servicio se podia conocer si
evaluamos estos tres elementos. El primero, referido a las caracteristicas fisicas del
producto o servicio, como es entregado al usuario, es decir el proceso mediante el
cual el usuario se hace acreedor del servicio, y otra el ambiente en el cual se recibe

la atencion.

De igual forma, es importante conceptualizar a la violencia contra la muijer,

definida como, cualquier conducta o accion que produzca dafio, sufrimiento sea
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fisico, psicolégico o sexual a una mujer, por el simple hecho de serlo (Ley N°30364,
2015).

Ferndndez en el 2003 (como se citdé en Rodriguez, 2013) hace referencia a
la violencia de género como: la agresion dirigida a la mujer, quien es usada como
un instrumento que perpetua la desigualdad, relaciones de poder, discriminacion de
los hombres sobre las mujeres. Esta accion violenta puede ser: fisica, sexual y
psicolégica en donde se incluyen la tortura, amenazas, intimidacioén, privacion
arbitraria de la libertad, siendo comun que ocurran tanto a nivel publico como
privado, donde el factor de riesgo es el simple hecho de haber nacido siendo

mujeres.

Frente a esta situacion, el estado peruano se encuentra suscrito a muchos
tratados internacionales a favor de la eliminacion de toda forma de violencia sea en
la familia, como contra la mujer (CEDAW, Convencion Belém do Para, Convencion
de Palermo, entre otros). Asimismo, cuenta con una politica para luchar contra la
violencia de género tan presente en el pais y como muestra de ello, las cifras de
feminicidio registrados cada dia. De igual forma, cuenta con un ministerio que se
encarga de velar por eliminar cualquier forma de violencia, que se produzca sea en
el d&mbito privado o publico y porque los derechos de la mujer y poblaciones
vulnerables sean respetados. A raiz de ello, el MIMP ha desarrollado el Programa
Nacional para la Prevencién y Erradicacién de la Violencia contra la mujer e
integrantes del grupo familiar-AURORA, el cual a su vez ha desarrollado servicios
como los centros emergencia mujer que vienen funcionando desde 1997 y en el
2017 se implementaron al interior de las comisarias; ya que, suele ser el primer
contacto que tienen las victimas de violencia con las entidades del estado. De igual
forma, para una adecuada atencion, cuando los profesionales adjudican plaza para
atender en estos establecimientos, reciben capacitacion por un periodo de tres dias,
asimismo reciben de forma anual capacitacion por regiones y a nivel nacional, en
este tipo de capacitaciones los profesionales reciben una guia de atencion integral,

gue contempla los pasos a seguir para una adecuada, deteccidn, atencion y
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derivacion de casos, asi como contiene los aspectos a evaluar y generalidades en
la atencion para el profesional en derecho, psicologia y trabajo social, regido bajo
los principios y enfoques de la ley N°30364, en este instrumento se detalla que la
atencioén de los casos, siempre debe ser primordial la empatia, cortesia y amabilidad
con la usuaria, evitando lo méas posible algin hecho que pueda revictimizar a la
victima, sin juzgamientos y dirigido a una atencion integral e individualizada, ya que
se debe entender que no todas las usuarias procesan de igual forma los hechos de
violencia, advirtiendo siempre que se debe cuidar el juzgar, criticar o menospreciar
alguna narracién, con el fin de que la victima sienta confianza con el proceso y
colabore con este, buscando siempre que se produzca la atencién en un ambiente
de confianza y sin el uso de un lenguaje técnico, para que la usuaria comprenda lo

que se intenta transmitir (MIMP, 2016).

También cabe resaltar que, debido a la atencion de los Centros de
Emergencia Mujer en Comisarias, se implementdé para un mejor abordaje el
protocolo de actuacion conjunta, el cual contiene elementos claves para el
procedimiento en la atencién de la victima como es la acogida, el cdmo reconocer
sus necesidades, el respeto a los derechos como ciudadano y la importancia de
ofrecer un trato digno, teniendo en cuenta la edad, caracteristicas socioculturales,
respetando siempre su lengua origen, por eso a muchos profesionales se les pide
dominar la lengua de la localidad, asi como tener en cuenta su situacion de
discapacidad, ademas del tipo de violencia, haciendo prevalecer siempre la
dignidad como ser humano y el respeto que merece. De igual forma, este protocolo
contiene las rutas de atencién para casos que constituyen y no constituyen
flagrancia (es decir la deteccion inmediata del presunto agresor sin la necesidad de
una orden judicial). De tal forma, que oriente al personal policial frente a la atencién

de dichos casos y permita un mejor accionar (Zapata y Viviano, 2018).

Sin embargo, segun un andlisis de la defensoria del pueblo, detallan que
muchas veces existe una respuesta ineficiente por parte de la PNP frente a los

hechos de violencia, sefialando usuarias que no se les brindd medidas de
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proteccion, otras que recibieron comentarios descalificadores, cuestionadores y de
desconfianza por parte del personal policial. Por otro lado, sefialan que estan
entidades como CEM y CEM Comisaria presentan ineficiencia en cuanto a
estructura de sus ambientes, asi como hacen notar la necesidad de capacitar al
personal que trabaja con este tipo de personas en su atencion a las victimas. Hace
referencia, que si bien es cierto el estado esta instaurando la prevencidén en sus
politicas, ello no bastara sin la oportuna intervencion de los municipios tanto locales
como regionales, el informe hace referencia que es necesario trabajar de forma
coordinada e interinstitucional y exista un presupuesto suficiente para la
intervencidn de sus acciones. Puesto que, ademas de ofrecer servicios con calidad
en la atencion, se debe de responder de forma eficaz y oportuna en la proteccién
de aquellas victimas que sus derechos han sido transgredidos y sancionar
apropiadamente a fin de que se evite la impunidad de los hechos, ello se podria
lograr con el debido adiestramiento y especializacion de los y las especialistas de
justicia, de forma constante y no por largos periodos, asi como otras instancias
internacionales han sugerido al Estado peruano. Concluyendo que, el pilar principal
de toda accidn, deberia ser la prevencioén en todos los niveles con los se ofrecen
atencion a las victimas, con la poblacion y con los estudiantes; con el fin de cambiar
los estereotipos y prejuicios que naturalizan y perpetdan la violencia de género
(Defensoria del Pueblo, 2016).

Para entender mejor lo que pretendi6 esta investigaciéon, se va a
contextualizar la investigacion desde el marco espacial, temporal, histérico, politico,
cultural y social.

Como parte del marco espacial, se contextualizé la situacién de Peru con
referencia a la alta incidencia de casos de violencia contra la mujer, siendo Piura
una de las regiones que reporta mayores casos de violencia hacia la mujer y donde
también se han implementado estrategias dentro del marco del Plan Nacional contra
la Violencia de Género del 2016 al 2021, una de ellas fue la implementacién de los

Centros Emergencia Mujer que brindan no solamente acciones preventivas
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informando a la poblacion para prevenir violencia, sino también atienden a aquellas
victimas de violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar, sobre su
atencién que brindan los profesionales que laboran para estos servicios dedicados
a la atencion de dichos casos, fue lo que se abord6 en esta.

Como marco temporal fue el afio 2020, ya que la poblacion que particip6 de
este estudio fueron usuarias atendidas por un CEM en comisaria de la region Piura
durante ese afio de enero a agosto.

Dentro de un contexto historico, hacer referencia que desde 1999 estos
servicios se vienen ofreciendo a la ciudadania peruana, existiendo a la fecha a nivel
nacional 245 Centros de Emergencia Mujer regulares con horarios de 8:00 am a
4:00pm; 150 Centros Emergencia Mujer en Comisarias implementados desde abril
del 2017 como el resultado de la alianza del MIMP con el Ministerio del Interior, para
captar rapidamente los casos derivados, donde suelen ser mas frecuentes como
son las comisarias, ofreciendo atencion las 24 horas del dia, con equipos de
profesionales que cubran los siete dias de la semana y las 24 horas de atencion a
las usuarias; y un Centro Emergencia Mujer en Centro de Salud focalizando Piura
como la primera region en poseerlo en el Hospital Santa Rosa, ofreciendo atencion
de 7:00 am a 11:00pm (MIMP, 2020). Estos locales, al ser un servicio que se ofrece
a la ciudadania de forma gratuita para ayudar con la restitucion de sus derechos, es
sometido como las demas entidades publicas con servicio a la ciudadania, a la
evaluacion de la Defensoria del Pueblo, que como lo acredita en su ultimo informe
evalla basicamente los servicios de calidad en relacion a los aspectos tangibles de
estos locales y los cuales hace hincapié en que falta un mejor acondicionamiento
para que personas vulnerables como ancianos y discapacitados puedan acceder a
un lugar con privacidad y rampas (Defensoria del Pueblo 2018), méas alla de esta
evaluacion, no se evalla la atencion si es de calidad o no a los otros aspectos en
relacion a la atencion recibida por los distintos profesionales, por lo cual se hace
necesario todo estudio que ayude a visibilizar falencias o potencialidades para

reforzarlas o en caso de existir aspecto a mejorar, levantarlos.
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En el contexto politico, recordar que en base a la Ley 30364, los operadores
de la justicia tienen que actuar de forma agil, sin dilataciones por razones
procedimentales o de formalismos, y atender la llamada de auxilio de las victimas
de violencia, desarrollando la atencion de estas usuarias victimas en un ambiente,
privado, sin juzgar, mostrando respeto, para que las afectadas colaboren con el
proceso y confien en este (Ley N°30364, 2015). Siendo esta una de las bases
legales sobre la actuacion de los CEM en comisaria, que de acuerdo también al
protocolo de actuacién conjunta se debe actuar de forma articulada con la PNP para
la oportuna, pronta atencion y restitucion de los derechos de las personas a las que
se les ha vulnerado. Sin embargo, muchas veces ello solamente queda en el
documento, siendo dichas victimas revictimizadas hasta por los mismos operadores
de justicia, quienes tendrian que socorrer sus llamados de auxilio. Para ello, el
Ministerio de la Mujer como ente rector y regulador de las politicas de atencion a la
poblacion vulnerable continta trabajando por disminuir la tolerancia social, no sélo

en los pobladores, sino también en los mismos operadores que ejercen la justicia.

Como contexto econdmico, se puede reflejar las constantes inversiones que
se realiza en pro de una convivencia mas saludable, contratando a una buena
cantidad de profesionales que ayude en la lucha contra la violencia, las inversiones
en favor de promocion y prevencién de una cultura de paz y convivencia armoénica

no solo a nivel familiar, sino también social.

Desde el contexto social, el dirigir la mirada sobre dicha problematica fue
necesaria, ya que pese a las intervenciones que se realizan esta contintia cobrando
vidas y se observa que la poblacion en ocasiones, pese a ser testigo prefiere optar
por callar, porque refieren que la cura es peor que la enfermedad, el acudir a
establecimientos en busca de ayuda que muchas veces en vez de prestarla sin
criticas, suelen verter opiniones sobre los casos, juzgando el actuar o no de dichas
personas, por lo cual en ocasiones muchas prefieren quedarse calladas, pues

temen que no conseguiran justicia.
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En lo que respecta a la teoria general que sustenta la problematica de
violencia, se presenta la teoria multidimensional propuesta por Gelles en 1983
(como se cita por el Programa Integral contra violencia de género, 2010) las ideas
de la teoria del intercambio y de la teoria del control social fueron unidos por este
autor. La primera teoria explicaria el comportamiento del ser humano como un
“costo-beneficio”, el autor la relaciond con el comportamiento violento, de tal forma
que los agresores eran violentos, porque asi obtenian lo que buscaban facilmente
y huian del castigo, a esto refirié que es “violento porque se podia”. La otra teoria
sobre el control social, buscaba explicar el comportamiento de los criminales, de tal
forma que los agresores analizaban las consecuencias antes de cometer un delito.
Es decir, la violencia se producia porque la sociedad misma la permitia y al ver ello
el agresor, continua con su comportamiento violento. De tal forma, que la violencia
sigue existiendo, porque son mas los beneficios que obtengo de instaurar miedo en
mi victima, que las consecuencias, puesto que se percibe que el comportamiento
no es castigado adecuadamente ni por la sociedad, ni por las comunidades, ni

instituciones que deberian cuidar de la poblacion.

La teoria de la Accion Razonada, propuesta por Fishbein y Ajzen en 1975
(citado por Reyes, 2007) es una de las teorias que ayuda a explicar el
comportamiento humano, en base a las creencias. Es decir, las creencias sobre un
servicio, un objeto, determinan la actitud que tomaré frente al servicio que recibo y
las decisiones que tomaré posteriormente. Y al ser el objetivo de esta investigacion
conocer la percepcion, opinion de las usuarias que han recibido un servicio, atencién
por profesionales cuando fue victima de violencia contra la mujer, quiz4 también
buscando conocer en base a su experiencia si volverian a solicitar la ayuda o no.
En resumen, la teoria establece que “la intencién de hacer o no hacer una conducta
es una especie de balance entre lo que uno cree que debe hacer (actitudes) y la
percepcion que se tiene de lo que los otros creen que uno debe de hacer (norma
subjetiva)” (Modelo de la Accion Razonada, 2018, p.2).
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Otra teoria que ayuda a entender la variable, es la teoria de Gaps, propuesta
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) (como se cita en Duque, 2005) quienes
desarrollan un modelo de calidad en el servicio, refiriéendose a esta como un
“constructo multidimensional”. Refiriendo que, la percepcién de calidad de los
clientes se ve relacionada por las diferencias que existen entre lo que la persona
espera recibir y lo que recibe por parte de la persona que le ha ofrecido el servicio.
Estos autores, también catalogan la percepcion de la calidad de servicio, como
aquel “juicio global, actitud o creencia” que emiten en base a lo que han recibido. Lo
cual basicamente ayudd a comprender la variable estudiada respecto a como las
usuarias han percibido el servicio recibido por los profesionales que le ofrecieron
asistencia en un Centro Emergencia Mujer Comisaria, conociendo un poco el valor,

juicio, actitud o creencia que tienen, en base a su experiencia.

En lo que concierne a pre categorizacion de las variables, se revisan a

continuacion los conceptos:

La percepcion de la calidad segun Hernon en 1999 (como se cita por Trucios,
2014) estd intimamente relacionada con la satisfaccién del usuario y sus
expectativas. Entendiendo a la satisfaccion como aquella respuesta personal y
emocional frente al servicio que ha recibido. Sin embargo, Parasuraman et al. En
1985 (como se cita por Torres, 2011) establecen pre categorias para medir la
percepcion de calidad de atencion, las cuales fueron usadas para lograr conocer la

calidad del servicio percibida por las usuarias sobre el servicio recibido, entre ellas:

» Elementos tangibles: Referida a aquellas condiciones fisicas del
ambiente, como los equipos, materiales, la apariencia del lugar y el
personal que exista al interior del CEM Comisaria.

» Fiabilidad: Podria definirse como la virtud para ofertar el servicio de
manera cuidadosa y confiable. En otras palabras, el preocuparse porque
la empresa cumpla con lo que ofrece, en relacion a entrega, provision del

servicio, precios acordes y la viabilidad para proporcionar una solucion a
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los problemas que pueden presentarse. Respecto al CEM CIA, esta
referido, a las acciones que ha realizado este servicio en ayuda a la victima
de violencia, como es la sentencia, acompafamiento de escritos,
orientaciones respecto al proceso, cumplimiento, resolucion, etc.
Sensibilidad: Definida como la disposicion para suministrar el servicio de
forma rapida y adecuada, asi como la posibilidad de ofrecer ayuda a los
usuarios. Referida a la atencion que se le busca dar a quien acude por un
servicio, brindando prontitud en su atencion, a sus preguntas y reclamos,
asi como ofrecerles una solucion. Asimismo, trasladado a la entidad objeto
de evaluacion de este estudio, estuvo referido, al trato que la usuaria
recibe por parte de los profesionales desde su ingreso, la respuesta pronta
y el acompanamiento inmediato ante los procesos ya sea social,
psicolégico o legal.

Seguridad: Es la habilidad para hacer que el cliente confie y crea en la
empresa, alude también al conocimiento que posee respecto al servicio
que ofrece. Por ejemplo, puede referirse a la capacidad de los
profesionales para transmitir la informacion a la usuaria de una manera
clara y precisa, su habilidad del profesional para transmitir confianza.
Empatia: Grado en el que se presta una “atencién individualizada” para
cada cliente, respetando sus opiniones y sentimientos, lo cual se logra
ofreciendo un servicio adaptado a los gustos de los clientes y mediante un
servicio personalizado. En este caso, el brindar la atencién asegurando un
espacio privado, cobmodo, con frases que hagan sentir bien a la usuaria y
no criticada ante el hecho de violencia que denuncia.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion

El paradigma sobre la cual esta investigacion se sustentd es el paradigma
naturalista. Puesto que tuvo como objetivo comprender y descubrir las
circunstancias naturales en la que los fendmenos se desenvuelven (Gomez, 2010).
Ya que, se conocio la percepcion en la calidad de atencidn de usuarias victimas de

violencia contra la mujer.

Siendo la metodologia cualitativa, de modo que la investigacion parte de la
observacion y experimentacion, de lo mas particular a lo mas general, es decir
“describir, explorar y posteriormente desarrollar ideas tedricas en base a la
informacion que se ha recogido” (Hernandez, 2014, p.8). Metodologia que encaj6
con el objetivo de la investigacion, puesto que se exploro las percepciones de las
usuarias en relacion a la calidad del servicio recibido por los profesionales de un
CEM Comisaria, cuando fueron atendidas como victimas de violencia, para llegar a
las conclusiones que nos permitieron conocer la calidad de servicio que estas

entidades ofrecieron.

Es de tipo fenomenoldgico, ya que se buscé conocer desde la experiencia de
las usuarias victimas de violencia contra la mujer, en relacién a como percibieron la
atencion recibida por parte de los profesionales de un Centro Emergencia Mujer
Comisaria de la region Piura, 2020. Para ello, se recurrio a la técnica de entrevista
semi estructurada con el apoyo de una guia de preguntas, que ayude a recoger las
percepciones de usuarias respecto a la atencion recibida en el momento de poner

su denuncia por violencia contra la mujer.
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3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacion fue no experimental, puesto que no existié manipulacion de

la variable en estudio.

Fenomenoldgico: Ya que se busco conocer la percepcion de las usuarias en
relacion a la atencién recibida, cuando fueron a poner su denuncia por violencia
contra la mujer, por parte de los profesionales de un Centro Emergencia Mujer
Comisaria de la region Piura. Siendo el objetivo de este tipo de disefio
fenomenoldgico, recoger, examinar y comprender las vivencias de aquellas
personas en relacion a un fenébmeno, buscando encontrar los elementos que dichas
experiencias tienen en comun (Hernandez Sampieri, 2014, p. 493). Estando acorde
con la investigacion, donde se recogieron las experiencias de las usuarias de forma
individualizada, luego se analizaron y buscaron criterios en comdn que nos

permitieron arribar a conclusiones.

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

Esta investigacién sustenté la definicion de su variable sobre lo propuesto por
Parasuraman et al., en 1988 (como se cita en Duarte, 2015) valoraban mucho el
rasgo comunicacioén, la cual incidia para mostrar satisfaccion de forma moderada
quienes proponen el modelo SERVQUAL, el cual hacia mencion a que los clientes
generalmente establecen la calidad del servicio en funcién a sus expectativas sobre
lo que podrian recibir y lo que perciben sobre lo que se les entrega. Este modelo de
calidad en el servicio lo presentan a la calidad de atencion como “un constructo
multidimensional”, en el que las ideas que cada persona tiene respecto a un servicio
recibido, se ven influenciadas por la forma en como el servicio es brindado. Por lo
cual, plantean la urgencia de analizar cuidadosamente el contexto de la relacion
entre “calidad del servicio percibida por el usuario y sus determinantes (fiabilidad,
garantia, tangibilidad, empatia y sensibilidad)”. De igual forma, varias

investigaciones ratifican la importancia del modelo Servqual, el cual ayuda a
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conocer la experiencia en la atencion y los aspectos a mejorar en caso los hubiere,

siendo un buen ejemplo de medir satisfaccion y expectativas cubiertas de los

clientes o usuarios (Jiang, Klein y Crampton, 2007).

Tabla 1: Variable, pre categorias y rasgos

Variable Pre categoria

Rasgo

Fiabilidad

e Resolucion del
problema

e Capacidad de

respuesta

Sistema de

informacion

Garantia o Seguridad

e Conocimiento

e Cortesia de los
profesionales

e Habilidad para
expresar confianza
de los profesionales

Percepcion de la

calidad de atencion Aspectos tangibles

Apariencia

institucional

e Instalaciones fisicas

e Apariencia de los
servidores

e Materiales que usan

los profesionales

e Horarios disponibles
e Atencién

Empatia personalizada
e |dentificacion con el
usuario
e Comunicacion
e Culminacién del
Sensibilidad o servicio
Capacidad de ¢ Rapidez de atencién
respuesta e Disposiciéon a
responder a
preguntas

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3. Escenario de estudio

La investigacion tuvo lugar en el distrito de La Huaca, en este generalmente la
poblacion no cuenta con estudios superiores, presentan como opcion de desarrollo
carreras técnicas en agroindustria o técnico de enfermeria. En su mayoria las
mujeres suelen desempefar roles domeésticos, continla una cultura patriarcal,
donde suelen escucharse aun comentarios sexistas respecto a las mujeres y su rol
en la sociedad; la proliferacion de cantinas agudiza los problemas en el consumo
de alcohol en especial en los varones, quienes luego de largas jornadas laborales
al cobrar su sueldo, suelen compartir momentos entre amistades, que culminan en
ingerir bebidas alcohdlicas, catalogando ello como un factor de riesgo presente en
el distrito y que agudiza la violencia al interior de las familias. Reflejado en cifras
gue contindan en aumento, en especial en los centros poblados, donde tiene poca
presencia la policia, ya que la comisaria se encuentra en el distrito y un puesto de
auxilio rapido (PAR) en Viviate, el centro poblado con més habitantes. Sin embargo,
la presencia de una instancia distrital de concertacion a favor de la lucha contra la
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar, permite unificar esfuerzos
de los diversos actores, para que las mujeres sepan que no se encuentran solas, a
ello, se sumo la iniciativa de la Municipalidad de donar la construccion de un terreno
al interior de la comisaria, para que funcione el Centro Emergencia Mujer Comisaria,
el que funciona a partir del 28 de septiembre del 2019, lugar que sera escenario de
la investigacion, a la fecha cuenta con doce profesionales entre: psicélogo,
abogado, promotor y admisionista, cubriendo a cabalidad las 24 horas de turno. Sin
embargo, durante el estado de emergencia se encuentra activo de 8:00am a
8:00pm, fines de semana y feriados y de lunes a viernes de 7:00 am a 9:00pm, pero
los responsables del turno coordinan con la comisaria para que atiendan de forma

inmediata casos que se presenten fuera del horario de emergencia.
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3.4. Participantes

Los actores que fueron parte de la investigacion pertenecieron al distrito de
La Huaca, su poblacion del distrito, region Piura donde fue aplicada la investigacion,
la conforman 11,831 habitantes (Instituto Nacional de Informatica y Estadistica-INEI,
2017). De dicha poblacion se trabajara con victimas de violencia atendidas por el
Centro Emergencia Mujer Comisaria La Huaca, que fueron atendidas durante enero
a agosto del 2020. La cual conforman 110 casos (MIMP, 2020) de los cuales 48
pertenecen a violencia contra la mujer y fueron 9 las que accedieron de forma

voluntaria a participar (CEM Comisaria La Huaca, 2020).

La muestra de la investigacion fue no probabilistica a criterio. Puesto que las
usuarias del CEM Comisaria que participaron de la investigacion fueron solo las que

hayan sido victimas de violencia contra la mujer y que deseen participar libremente.

Los criterios de inclusibn de la muestra correspondieron a: a) usuarias
atendidas desde enero a agosto del 2020; b) usuarias que hayan tenido mas de una

atencion por parte del CEM CIA y ¢) usuarias que deseen participar voluntariamente.

Los criterios de exclusion, son: a) usuarias que hayan sido posteriormente
denunciadas como agresoras, b) usuarias que hayan perdido contacto con el CEM
Comisaria y no reciban orientacion hace mas de dos meses, ¢) usuarias que ya no

vivan dentro de la jurisdiccion.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La entrevista semiestructurada, fue la técnica que se empled para la
recoleccion de los datos, ya que las preguntas fueron dirigidas a conocer la
percepcion sobre la calidad de atencién que recibieron usuarias por parte de los
profesionales del CEM Comisaria de la region Piura. El instrumento corresponde a
una guia de 20 preguntas orientadas en base a los rasgos de las pre categorias
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calidad de atencion, este instrumento se alinea con el disefio fenomenoldgico de
esta investigacion al explorar las percepciones de dichas usuarias, respecto a la

atencion recibida, la cual fue aplicada de forma individual.

Tabla 2: items de la Variable Percepciéon de Calidad de Atencion

Variable Pre categoria N° de Preguntas
Fiabilidad 4
Garantia/Seguridad 4
Percepcion de la Aspectos Tangibilidad 4
calidad de atencion Empatia 3
Sensibilidad/Capacidad 4

de respuesta

Fuente: Elaboracion Propia

3.6. Procedimiento

La investigacion siguid la siguiente estructura en cuanto al procedimiento
propuesto por la autora de la investigacion: 1) Recojo de informacion, 2) Aplicacion

de Instrumentos a sujetos de estudio y 3) Procesamiento de la informacion.

En la primera fase, se solicito al CEM Comisaria un consolidado de las
usuarias atendidas por hechos de violencia contra la mujer durante los meses de
enero a agosto del 2020. Se realiz6 un directorio para su rapida ubicaciéon y
contacto. Se llamé6 de forma individual a cada una de las usuarias, para dar a
conocer la investigacion y dejar a criterio de voluntario su participacion en el estudio.
Una vez que se conté con la disponibilidad de las usuarias que aceptaron participar
se prosiguio con la siguiente fase; la firma de consentimiento informado de las que
aceptaron participar y se realizé la entrevista semiestructurada, para ello se visité a
las usuarias que estuvieron cerca de la jurisdiccion del CEM Comisaria y a las
usuarias victimas de violencia contra la mujer, que se encontraron lejos del distrito,
se procedi6é con llamadas, puesto que la mayoria puso excusas que no contaban
con buena sefial 0 megas, para realizar la entrevista, ello debido al contexto de
medidas de seguridad impuestas para proteccion, por la situacion de emergencia

nacional en la cual alin continla.
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Posteriormente, se recogio las experiencias, evidencias de las acciones y se
analizaron los datos, se organizo la informacion recogida sobre la percepcion de la
calidad de atencion, mediante tablas, de acuerdo a las pre categorias y respuestas
similares, se realizd la discusion, contrastando los hallazgos con las teorias,
antecedentes, los objetivos planteados, para asi llegar a las conclusiones y brindar

recomendaciones.

La investigadora del estudio tuvo a cargo la gestién, monitoreo, evaluacion y

procesamiento de la informacion.

3.7. Rigor cientifico

Al haber sido la naturaleza de esta investigaciéon de tipo cualitativo no se
necesitd de confiabilidad, ni de validez.

Para esta investigacion se tomaron los criterios de rigor cientifico propuestos
por Hernandez (2014):

o Dependencia: Se siguieron procedimientos pauteados para la recoleccion
sistematica de los datos. Para mantener este criterio de validez presente, se
registré de forma inmediata las respuestas de las usuarias victimas de
violencia contra la mujer, en relacién a la percepcion sobre la calidad de
atencion recibida por el CEM Comisaria, se recogio la informacion de las
guias de preguntas aplicadas y las respuestas que concordaron con las pre
categorias planteadas (empatia, seguridad, sensibilidad, confiabilidad y
aspectos tangibles), se agruparon y se hizo un consolidado de estas para su

analisis.

o Credibilidad: Se busco recoger fielmente las respuestas de las usuarias al

momento de las entrevistas, trascribiendo sus respuestas de tal forma que
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expresen su sentir. Asimismo, las preguntas que se plantearon a las usuarias
victimas de violencia contra la mujer, fueron tal cual estuvieron escritas para
evitar distorsiones, por lo cual fueron claras y precisas, resumiendo Sus
opiniones en dos a tres lineas para su rapido registro y resumiendo lo que

expresaron para tener su confirmaciéon o acotacion.

Transferencia: Respecto a este criterio la investigacion busco arribar a
conclusiones sobre la variable percepcion de calidad en usuarias victimas de
violencia contra la mujer, sus resultados permitieron la elaboraciéon de
recomendaciones que pueden resultar Gtiles para tener en cuenta aspectos
valorados por las usuarias que reciben el servicio y que sirva para poder
elaborar un plan de mejora, con el fin de lograr una buena percepcion de la

calidad en la atencién que se recibe en estos CEM Comisaria.

Confirmacion: Para que la investigacion sea valida también se
proporcionaron las evidencias recabadas; para lo cual se adjuntan los anexos
correspondientes, que den prueba que se realizaron las acciones previstas y

los consentimientos informados llenados.

3.8. Método de analisis de la informacion

El estudio, procedié con el andlisis de los datos en base al tipo de disefio

fenomenoldgico planteado por esta investigacion, el cual recogi6 las experiencias

de las usuarias victimas de violencia contra la mujer, mediante la técnica de la

entrevista semi estructurada. Para ello, se seguira el modelo propuesto por Benites

& Villanueva (2015) “organizacion, codificacion, categorizacién y fundamentacion”
(p. 78).

Fase de organizacién: Se cont6 con el directorio de las usuarias victimas de

violencia contra la mujer, que aceptaron participar, una vez aplicada la guia de

entrevista de 20 preguntas que evaluaron la percepcion de calidad de la atencion
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recibida en un CEM Comisaria de la regidén Piura, a las fichas se les asignd un
namero por cada participante (001-009), las cuales fueron archivadas en un
cuaderno y foliado. S6lo una de las usuarias acepto se le tomen fotografias, ninguna
acepto la grabacion, estas evidencias, asi como las capturas de las llamadas con
las que se pudo realizar por teléfono se anexan en un folder para su posterior

revision por el jurado.

Fase de codificacién: Los datos de la variable percepcién de calidad, que se
obtuvieron fueron clasificados para su pronta identificacion, las fichas de las
entrevistas se enumeraron como Sujeto 01-2020. Se buscé identificar el lenguaje
comun empleado por las usuarias victimas de violencia contra la mujer y las
expectativas que tienen con respecto al servicio, asi como la percepcion que

tuvieron en relacién al trato percibido.

Fase de Categorizacidon: Asimismo, se codifico las fichas de entrevista a las
usuarias victimas de violencia contra la mujer identificando las respuestas por pre
categorias en todas las entrevistas realizadas: empatia, seguridad, confiablidad,

sensibilidad y aspectos tangibles.

Fase de fundamentacion: En esta fase bésicamente se buscé discutir la
informacion relacionada a la variable percepcion de calidad, en contraste con los
antecedentes del estudio, los objetivos, las teorias propuestas y arribar a
conclusiones respecto a como las usuarias perciben la calidad de atencion brindada
en los CEM Comisaria, donde pusieron su denuncia como victimas de violencia

contra la mujer.

3.9. Aspectos éticos

La investigacion requiere de la participacion de usuarias victimas de violencia
contra la mujer, por la sensibilidad de los datos y por conservar la confidencialidad,

se mantendran en el anonimato las participantes. Motivo por el cual, se les dio a
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conocer a las usuarias que participaran de una investigacion, para ello se hizo uso
de un consentimiento informado, que contenia los objetivos de la investigacion.
Asimismo, en las fichas de entrevista y tablas que contiene este estudio, las
usuarias fueron representadas por codigos.

Buscando la veracidad en la informacion que se proporciond, las evidencias
fueron recabadas de forma cuidadosa, de tal manera que los resultados obtenidos
de los datos son la transcripcion lo mas fiel posible de la experiencia que transmiten
las usuarias victimas de violencia contra la mujer, respecto al servicio recibido.
Asimismo, siguiendo el criterio de justicia, se respeto la opinidn de las usuarias en
las preguntas abiertas y siempre respetando el derecho a su libre expresion,
brindando un trato igualitario para todas las entrevistadas.
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IV. RESULTADOS

Preliminares

Se resume los resultados de las cinco pre-categorias de la variable percepcion

de la calidad de atencion, desde la perspectiva de las victimas de violencia contra

la mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer en Comisaria de la region

Piura, en la cual se tuvo como participantes a nueve usuarias que recibieron

atencion en la mencionada institucion, quienes ayudaron a contextualizar la

realidad. Antes de continuar se hace mencion:

Las usuarias en la entrevista no sélo hacian referencia a aspectos
relacionados a la atencién de los profesionales del Centro Emergencia Mujer
en Comisaria, sino también comparaban la atencion que recibian por parte
de los efectivos policiales que recepcionaban las denuncias, refiriendo que
este trato se habia mejorado con la presencia del CEM, hacian referencia
gue anteriormente los policias eran reacios a escuchar las versiones de las
usuarias, sin interrumpirlas o hacerlas sentir culpables de lo ocurrido, con
preguntas como: ¢ usted hizo algo que lo pudo provocar?, ¢,por qué le peg6?,
es decir, preguntas mas orientadas a que sean las usuarias las que busquen
la explicacién a las reacciones agresivas de los denunciados. Sin embargo,
esta situacion habria cambiado, haciendo mencién las victimas de violencia
contra la mujer, que hoy en dia se brinda un mejor servicio por los policias
que reciben la denuncia, comunicando al Centro Emergencia Mujer de
inmediato y denotando un trabajo articulado como lo establece la Ley,
sintiéndose con mayor confianza de acudir por ayuda. No obstante, adn se
critica la accion de los efectivos, para hacer cumplir las medidas de
proteccion, quiza pudiéndose deber a que solo once efectivos se encuentran
laborando, de los cuales de 5 a 6 toman el turno intercambiando horarios,
dos tienen que enviarse al Puesto de Auxilio Rapido- PAR mas cercano, otro

efectivo patrulla las zonas de mayor indice delictivo, uno se queda en el
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puesto de la comisaria, uno cuida el banco y el otro se queda atendiendo las
denuncias por violencia, muchas veces teniendo un efectivo que hacer dos
labores, segun refiere el teniente a cargo. Sin justificar el accionar, el escaso
personal policial, dificulta una atencién inmediata como lo establece la Ley
en su principio de intervencion inmediata y oportuna.

- De igual manera, se aprecido que la amabilidad con la que habian sido
atendidas las usuarias, en dos ocasiones, no las dejaba ser objetivas del todo
en sus respuestas en cuanto a la pre categoria aspectos tangibles,
especificamente el rasgo que hace referencia al material proporcionado, por
lo que tenia que hacérseles nuevamente mencidén que los profesionales no
conocerian sus respuestas y esta entrevista so6lo era para conocer posibles
falencias en la atencion y mejorar a partir de ello, ratificando algunas de ellas
sus respuestas en cuanto al material de apoyo que recibieron y la falta de
informacion en afiches o la ausencia de un peridédico mural que haga visible
lecturas sobre los procedimientos o ruta de atencion entendible.

- Se aprecio que, de las nueve usuarias evaluadas, dos habian retomado la
relacion con la presunta persona agresora, pese a mencionar que los hechos
de violencia no se habian repetido, aun tenian dudas en que este no vuelva
a suceder, lo que hacia que brinden una respuesta negativa en cuanto al
grado de cumplimiento de la atencion del CEM Comisaria.

- Enrelacion a los aspectos demogréficos: las personas que fueron atendidas
fueron adultas de entre veintisiete a cuarenta y ocho afios de edad, de estado
civil solteras y casadas, con hijos todas las participantes, dos de ellas habian
retomado la relacién con sus parejas y soélo tres lograron estudios superiores
incompletos, siendo en su mayoria personas con estudios secundarios

incompletos y completos.
De esta manera, se presentan los resultados en base a los objetivos especificos,

de acuerdo a las claves de la matriz, que tuvo como fuente las entrevistas realizadas

a victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un CEM CIA de Piura:
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Aspectos Tangibles

Objetivo 1: Analizar los aspectos tangibles en la percepcion de calidad de
atencion a usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro

Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

En relacién a la imagen institucional del CEM CIA, las usuarias califican que
esta es ordenada, no obstante, todas destacan la importancia que tiene, el que la
imagen del CEM CIA esté visible para la poblacién, ya que por fuera, no es
reconocido como una institucién, debido a que no cuenta con una imagen visible
desde la perspectiva de las entrevistadas, puesto que el nombre del CEM se
encuentra en un costado de la dependencia policial y este, es cubierto por la gruta
de la virgen y las rejas de la dependencia policial, siendo este aspecto criticado por
muchas de las participantes, “todo bien, lo malo que el afiche que dice CEM de lejos
no se ve, ni yo sabia que habia un CEM” comenta una participante; la mayoria
concuerda con la importancia que la poblacién sepa existe una entidad preocupada

por el bienestar de la poblacion al interior de la comisaria.

En el rasgo instalaciones fisicas, la mayoria de usuarias considera que los
ambientes se encuentran bien distribuidos, aunque suelen ser muy pequefios para
los profesionales. Pero en relacién a la limpieza y orden, destacan como un aspecto
reconocido del CEM CIA en evaluacion; “a mi parecer si estan un poco chicos los
espacios, deberian ser grandes, pero de alli todo bien, limpios y ordenados, todo

estaba en su lugar”, comenta una de las entrevistadas.

Respecto a la apariencia de los profesionales, una participante comenta
“bien, estaban decentemente vestidas, no elegantes, pero si con su ropa adecuada
de trabajo, chaqueta la psicéloga y blusa la abogada”, la mayoria concuerda que las
psicologas tienden a vestir de forma casual, pero se adecuada al ambiente de

trabajo, ya que suelen trasladarse a validar casos, y los abogados son los que viste
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mas formal, ello en cuanto a la percepcion de las usuarias que participaron del

estudio.

En cuanto a los materiales, las usuarias destacan que los profesionales,

tienen equipos que permiten la rapida atencién y aparentemente en buen estado,

accediendo a fotocopias, escritos y materiales de oficina, los cuales se encuentran

preparados por los profesionales, previos a la atencion. “Pareciere que ya tienen

todo preparado, sus cosas la entraron a la sala al menos la psicéloga, sus hojas,

sus lapices, un cuaderno también. Vi computadoras y copiadora porque me sacaron

copia de mi DNI”, comenta una de las usuarias.

Imagen Institucional

La imagen esta presente, pero
no es visible
No hay imagen que indique
presencia de un CEM CIA

Materiales

Instalaciones Fisicas
A la mano > o
Pequefias-ordenadas-limpias

En buen estado

Figura 1: Rasgos de la pre categoria aspectos tangibles de la percepcion de calidad de atencion a victimas
de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria

Fuente: Elaboracion propia, en base a matriz de respuestas.

Fiabilidad del servicio

Objetivo 2: Analizar la fiabilidad del servicio en la percepcion de calidad de

atencién a usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro

Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.
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Las usuarias en la investigacion tienen opiniones casi unanimes, respecto al
grado de cumplimiento de lo que el CEM CIA ofrece a la poblacién. “Estan para
defender a las mujeres y si me defendieron cuando fui, te orientan y ayudan”, dijo
una de las participantes. Algunas de las usuarias entrevistadas destacan la
orientacion que se les brinda por parte de los profesionales, otros el apoyo que

perciben de ellos durante su denuncia.

Sin embargo, las usuarias dividen sus opiniones respecto a la resolucién del
problema. La mayoria concuerda que el CEM CIA si brind6 solucion a su problema
de violencia, ya que, los hechos desde la intervencién cesaron, una de las usuarias
de acuerdo comenta “ya desde el dia que denuncié no se ha vuelto a aparecer”,
pero unas pocas comentan que, pese a las acciones, dudan que vuelva a ocurrir,
por lo tanto, no dan una respuesta positiva ante el grado de resolucion del problema,
refiriendo “No sabria decirle, porque aun tengo duda que en cualquier momento

vuelva a pasar”.

Respecto al cumplimiento de los tiempos, también las opiniones se
encuentran divididas, la mayoria concuerda que no se comunico el tiempo que
demandaria la atencién, una de las usuarias mostr6 incomodidad respecto a ello,
refiriendo: “Demoraron mucho para mi gusto seforita, no me dijeron que se iba a
dilatar mucho, ademas tenia que regresar a Paita y era ya tarde”, cuatro de las
nueve participantes refirieron que se comunicaron los tiempos y estos se
cumplieron: “Si me dijo que ibamos a demorar porque tenia que hacerme preguntas
de lo que me habia pasado, fue méas de una hora en la denuncia, con la psicéloga
otra y con el abogado rapido” En todo caso, el que no se comunique el tiempo
también es una variable que puede afectar la percepcion de un servicio de calidad

gue se ofrece.

En lo que respecta al sistema de informacion, las usuarias no recuerdan
especificamente que se les haya explicado que sus datos eran guardados con

estricta confidencialidad, en una ficha que permitiera un seguimiento, pero la
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mayoria concuerda, en que vieron a los profesionales anotar sus datos en hojas que
contenian como una historia de su denuncia, una de ellas comenta: “El joven que
me atendid primero después de pedirme mi DNI, lo grap6 en unas fotocopias y se
la dio al abogado y alli ya sabia mi nombre que estaba anotado”, destacando que si
hacen uso de estos formatos para la rapida identificacion de la usuaria. Otros sin
embargo en una minoria, no recuerdan si sus datos fueron almacenados en una
ficha, comenta “No me explicé eso, anotaba en una libreta creo”. Siendo ello,
también un aspecto que se debe tomar en cuenta, ya que, podria afectar la
percepcion de un servicio de calidad que se ofrece en este tipo de institucion, puesto
gue es muy valioso, que las usuarias conozcan gue sus datos seran tratados con
estricta confidencialidad y seran almacenados sélo con visibn a brindar un

seguimiento a las usuarias.

El CEM CIA
cumple lo que
ofrece

Brinda

o Es adecuado
acompafiamiento

Brinda orientacion

El cese de los
hechos de violencia
se ha cumplido

Resolucién
del problema

Los profesionales no
comunican los
tiempos que
demandan la
atencion

La informacién es

Sistema de [
7 almacenada en ficha
Informacion de datos

Pese a las acciones
existe duda se
repitan los hechos
de violencia.

Los profesionales
comunicany
cumplen con los
horarios.

Usuarias no
recuerdan como los
profesionales
almacenan su
informacion

Determinada en
funcidn del cese de
los hechos de
violencia.

Los tiempos de la
atencién no se
especifican

Se hace uso de las
fichas de datos
como formato

Figura 2: Rasgos de la pre categoria fiabilidad del servicio, de la percepcién de calidad

de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria

Fuente: Elaboracion propia, en base a matriz de respuestas
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Sensibilidad o Capacidad de respuesta

Objetivo 3: Analizar la sensibilidad en la percepcion de calidad de atenciéon a
usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia

Mujer Comisaria, Piura 2020.

Acerca de la culminacion del servicio, la mayoria de usuarias concuerda que
transmite seguridad y es cortés, una de ellas comenta “me senti aliviada, me dieron
una hoja de seguridad, se despidié6 amablemente, si no tenia algo mas que decir y
me dieron consejos” en una minoria concuerdan que existe incertidumbre de lo que
pasara con el proceso luego de retirarse del CEM, ya que no se les brindd, desde
su perspectiva, una explicacion mas a fondo, “No ya nada mas se despidieron
diciéndome que ya luego se iban a comunicar conmigo”, denotando que la
culminacién del servicio, es importante dar a conocer a la usuaria todos los
procedimientos, tal y como lo est4 establecido en la guia de atencién de los CEM,
en la cual se hace hincapié que, se tiene que establecer una préxima cita, se debe
culminar con frases positivas y agradecer preguntando si existiese alguna duda o
consulta (MIMP, 2016).

En la pregunta relacionada a evaluar el rasgo de disposicién a responder a
preguntas de los profesionales, se obtuvo respuestas unanimes, concordando en
general que los profesionales se muestran dispuestos a brindar respuestas a las
preguntas, respondiendo una de las participantes usuarias “Si yo no entendia algo
les preguntaba porque me daban esa confianza y me volvian a explicar, no se
molestaban porque les pedia que me expliquen otra vez”. Esto muestra, que ello
incide de forma positiva para que la usuaria perciba un servicio de atencién de

calidad por parte de los profesionales.

Con respecto a la pregunta ¢, Describa en base a su experiencia, la respuesta
de los profesionales cuando acudi6 por ayuda al CEM?, la mayoria de las usuarias

describia el proceso de atencion que recibieron cuando acudieron a este
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establecimiento, la cual hacian referencia que fue rapido, de acuerdo a su
descripcion. Describiendo en su mayoria “la policia me llevo y ni bien llegué salieron
averme, me sentia que me prestaban atencion, no me hicieron demorar bien rapido,
no habia psicélogo al dia siguiente fui y si demoré en la entrevista, pero todo estuvo
bien creo que es parte de todo”, pero dos de ellas concuerdan que la respuesta no
fue réapida, por el contrario, una de ellas expresa malestar en cuanto a su atencion
“cuando llegué, la psicdloga me recibio, pero me dijo que primero tenia que esperar
al abogado que no llegaba y me hicieron esperar, no me senti comoda, porque

cuando llegd, saludd, pero se metieron los dos a conversar y al rato me atendieron”.

Otro rasgo que ayuda a medir la pre categoria sensibilidad, es la
comunicacién que realizan los profesionales a las usuarias respecto al proceso que
seguiria su denuncia. En su mayoria las usuarias participantes concuerdan que los
profesionales les comunicaron el procedimiento a seguir, “me dijeron que denuncie,
que lo iban a detener y me iban a hacer preguntas, luego que la fiscalia me iba a
llamar para declarar y darme las medidas que si me las dieron”, comenta una de
ellas. En una minoria comentaron que recibia escasa informacion sobre el
procedimiento que sigue su denuncia, una de las usuarias manifiesta “no me
explicaron asi, pero si me dijeron que me iba a llegar una citaciéon de Paita, pero
como me cambié de casa ya no sé si me habra llegado, creo que era para que el

seffior no me maltrate”.

—
Culminacién del
servicio

Comunicacién del
proceso

Diposicion a
resolver preguntas

Rapidez en la
atencion

eTransmite
seguridad

e Culminan de
forma cortés.

¢ La culminacién
deja
incertidumbre
de lo que pasara
después que la
usuaria se retire
del CEM CIA.

elos
profesionales se
encuentran
dispuestos a
resolver dudas o
preguntas de las
usuarias.

* Atencion rapida
e inmediata.

e Respuesta lenta
de los
profesionales
frente a la
entrevista

¢ Profesionales
comunican el
procedimiento
que sigue
psoterior a la
denuncia.

e Usuarias
reciben escasa
informacion del
procedimiento.
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Figura 3: Rasgos de la pre categoria sensibilidad, que inciden sobre la percepcion de calidad de atencién a
victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria.

Fuente: Elaboracion propia, en base a matriz de respuestas

Garantia o Seguridad

Objetivo 4. Analizar la garantia/seguridad en la percepcion de calidad de atencion
a usuarias victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro

Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

Se logra unanimidad en la percepcion de las usuarias con respecto al
conocimiento que muestran los profesionales que se encuentran atendiendo en el
CEM Comisaria. Ante la interrogante, ¢Desde su punto de vista cédmo los
profesionales mostraban conocimiento de la ley?, responde una de las
entrevistadas “porque te orientaban, decia que habia una ley y te acompafaban
para que los policias no me digan que las evidencias eran pocas porque yo pensaba
asi, pero me explicaron alli que no importa”, siendo el sentir de todas las evaluadas,
gue de distintas formas los profesionales mostraban conocer el trabajo que

realizaban.

Respecto a la cortesia de los profesionales, otro rasgo de la pre categoria
seguridad, se evalu6 por separado al profesional psicologo y abogado, de lo cual
resulté que en general, los profesionales en psicologia mostraban ser amables y
empaticos, “muy buena, la sefiorita es bien amable, te hace sentir en confianza para
desahogarte”, fue una de las opiniones, expresando en su mayoria la habilidad de

escucha y orientacion.

La cortesia que expresa el abogado, si encontramos respuestas divididas,
entre confianza, “pensaba que me iba como que, a refiir, pero no antes todo lo
contrario bien buena, me acompafo y todo”, comenta una de las entrevistadas. Y

otras respuestas no fueron tan positivas, como esta “mucho papel me hacia firmar,
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me decia que era para las medidas y todo eso, pero de alli bien”, destacando poca

habilidad de escucha en los profesionales del derecho.

Ademas, en el rasgo seguridad en el trato, en general las usuarias victimas
de violencia contra la mujer, concuerdan que los profesionales las hacian sentir en
confianza y seguras bajo su protecciéon, destacando algunas el acompafiamiento
que realizan, la habilidad para orientar, emplear técnicas para lograr tranquilizar a
la usuaria, “como estaba un poco nerviosa, me dijo que cierre los 0jos y me
imaginara cosas bonitas y mas, eso me ayudo a soltarme, desahogarme con ella”,
otras apreciaban mucho las actitudes no verbales y verbales de los profesionales
para transmitirles seguridad, lo que hace evidenciar lo atentas que se encuentran
ante las reacciones de los profesionales frente a su atencién, entre los comentarios
encontramos “me sonreian, pero amablemente, como le podria explicar, me

miraban cuando les contaba, no se distraian”.

Conocimiento de los profesionales

Los profesionales muestran conocimiento de los procedimientos de ley.

A 4

Trata a la usuaria con amabilidad y respeto Muestra disposicion a escuchar y orientar

Cortesia de la atencién-Abogado

El profesional abogado se muestra poco comunicativo con la

El profesional abogado es atento y amable con la usuaria. usuaria

|¢

Seguridad
El acompafiamiento en el proceso es Brindan seguridad y tranquilidad las Actitudes verbales y no verbales son
valorado por la usuaria. técnicas psicoldgicas que se emplean. valoradas para transmitir seguridad.

Figura 4: Rasgos de la pre categoria seguridad/garantia del servicio, de la percepcién de calidad de atencién
a victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un CEM Comisaria.

Fuente: Elaboracién propia, en base a matriz de respuestas



Empatia

Objetivo 5: Analizar la empatia en la percepcién de calidad de atencién a usuarias
victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un Centro Emergencia Mujer

Comisaria, Piura 2020.

En base a la pregunta ¢ Conoce los horarios del CEM Comisaria? ¢ Qué opina
de estos?, las usuarias tuvieron respuestas diversas, en su mayoria no fueron
informadas, pero en base a su experiencia los consideran flexibles, “No, para serle
sincera no sé, yo sé que me atendieron en la noche, pero me parece bien que
atiendan asi, porque alli ayudan no como otros lugares que atienden un ratito y
luego ya no estan”; otras de las usuarias fueron informadas y perciben que esos
horarios (7x7, las 24 horas), son adecuados frente a cualquier emergencia de
violencia, “Si me dijeron que son todos los dias a cualquier hora y me parece bien,
porgque uno no sabe cuando puede ocurrir una emergencia como esa”. Sin embargo,
dos de las usuarias simplemente refirieron que no fueron informadas de los horarios

y por lo tanto la atencion debia ser permanente.

En lo concerniente a la identificacion con el usuario, las victimas de violencia
contra la mujer que participaron de la investigacion concuerdan en su gran mayoria
gue el CEM CIA entiende sus necesidades y recurririan nuevamente ante otro hecho
o lo recomendarian. Entre las respuestas se encuentran “acudiria nuevamente por
sus buenos consejos, porque te hacen sentir bien después de lo mal que te han
tratado” comenta una de las usuarias, sin embargo, dos de las usuarias expresan
que no volverian a menos que tengan otro hecho de violencia “si tuviera otro

problema, pero como no lo tengo no”.

La atencidn personalizada, se evalu6 en base al plan de seguridad ante un
nuevo hecho de violencia, que, si bien es cierto, se encuentra como un formato en
la guia de atencién de los CEM, se adecla a las particularidades de cada caso,

evidenciando que muchas de las participantes no recuerdan exactamente si fue un
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plan, pero si relatan acciones que van dentro de este. “No recuerdo, si fue
exactamente lo que dice, pero si me preguntaban quién me podia ayudar si otra vez
pasaba que pida ayuda y me llama para saber cdmo estoy”, en su mayoria las
entrevistadas concuerdan que no se les brind6 este plan de seguridad o emergencia
“No, no me dio nada, pero si me dio el numero de la policia para llamarlos cualquier

cosa pase”.

*No fueron informadas las usuarias de los horarios, pero en base a su
experiencia, estos son flexibles.

e Fueron informadas de los horarios y los consideran disponibles ante
cualquier emergencia.

¢ Algunas no fueron informados de los horarios y no tienen
conocimiento de estos.

e Usuarias se sienten comprendidas y no juzgadas.

e Usuarias demuestran escasa identificacion, refiriendo que no
acudirian a menos que no tengan un nuevo hecho de violencia o se
encuentren cerca. / g

*Se le otorga a la usuaria un trato personalizado mediante un plan de
seguridad en caso nuevos hechos se presenten.

*No se le brinda un plan de seguridad a la usuaria en caso se
presenten nuevos hechos.

Figura 5: Rasgos de la pre categoria empatia, de la percepcion de calidad de atencién a victimas de violencia
contra la mujer, atendidas por un CEM Comisaria.

Fuente: Elaboracion propia, en base a matriz de respuestas.

También, se realiz6 una pregunta abierta en relacion a los aspectos a mejorar
en la atencion, se obtuvo respuestas divididas por parte de las usuarias victimas de
violencia contra la mujer, unas en relacién a aspectos tangibles, como por ejemplo
el acondicionamiento de ambientes para que los menores puedan permanecen en
caso acompafien al momento de la denuncia y no escuchen los relatos ocurridos,
“que haya un lugar para nifios porgue uno se preocupa que estén fuera”, comenta
una de las entrevistadas; asi como la importancia de proporcionar material

informativo visual que puedan compartir con otras personas, “sugiero que se brinde
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un folleto con informacién y los consejos para no caer en violencia” refiere una de
las usuarias atendidas; otras respuestas orientaban a la pre categoria empatia, en
referencia al acompafiamiento y seguimiento de los casos, lo cual esta estipulado
también en la guia de atencién para los profesionales, siendo una de las usuarias
que expresa “Creo que no deben hacernos esperar solas, porque uno se siente

mal’.

Instalaciones
fisicas
acondicionada
para nifos.

Aspectos a
mejorar para
ofrecer un
servicio de
calidad

Seguimiento y
acompainamiento

deben ser

constantes.
Figura 6: Percepcion de los aspectos a mejorar en la atencion de calidad a victimas de violencia contra la
mujer, atendidas por un CEM CIA.

Entregar
material
informativo

Fuente: Elaboracion propia, en base a matriz de respuestas
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Tabla 3: Categorias del analisis resultante tras la investigacion

Objetivo Objetivo Pre Fuente de Técnicas /
General especifico categorias Rasgos Resultados informacion instrumentos
Apariencia
institucional poco
cubre las
« Apariencia expectativ_as de
institucional Ie_\s usuarias de
. violencia contra
|01: analizar la mujer, puesto
a(l)sspectos que su .imagen
i no es visible a la
Itanglbles en poblacion.
;?ercepcién Pequefias pero
. . adecuadas para
de calidad ¢ Instalaciones a atencion
te sencin 5625 ageracas 3
de violencia Aspectos limpias.
contra la Tangibles Adecugda,
mujer, profesionales d,el
atendidas derecho mas
por un L ele_g{:mtes, .
Centro . Aparlenplade psu_:qlogos mas
Emergencia los servidores  cotidianos.
Analizar la Mujer Reprefentadoz |
percepcion ~ Comisaria, Eﬁgle?:o uso de
S: afee::ggg Piura 2020 institucional. V'Cé';nas
en victimas . O_rdenados, violencia
de violencia * Matenales que dlsponlblgs. contra la
contra la ”fsa.” Iosl gon equipos en mujer, Entrevista semi
mujer_, protesionales fuunecri]onamiento atendidas  estructurada/Guia
atendidas Cumple lo que por un de preguntas
E:?arntro un ofl_'ece 3 brindar C%l\él I;:IA
Emergencia orientacion a los region
Mujer que acuden por Piura
Comisaria, e Cumple lo que _ayuda.
Piura 2020.  O2: analizar ofrece Cumplen Iq que
la_fiabilidad ofrece _ brindan
en la acompgngmlento
percepcion a las v!ctlmas de
de calidad V|olen_C|a contra
de atencion la mujer. -
a victimas La dmayorla}
; : concuerda que e
T
muijer, del Servicio resuelto el
atendidas p.“’b'ema de
por un violencia ya que
Centro los hech_os
Emergencia « Resolucion del cesaron posterior
. a la denuncia.
Mujer ) problema Otras
Comisaria, .
Piura 2020 entre_wstadas
consideran que
no podrian
responder de
forma certera
pues existe el
temor a que

48



vuelva a suceder
pese a las
acciones.

e Cumplen con
los tiempos

Los
profesionales no
comunican los

tiempos que
demandan la
atencion

Los
profesionales
comunican y

cumplen con los
horarios.

Los tiempos de la
atenciéon no se
especifican

e Sistema de
informacion

Los
profesionales no
explican que los

datos son
almacenados
con estricta

confidencialidad
en ficha de
registro.

Usuarias no
recuerdan como
los profesionales
almacenan su
informacion

Se hace uso de
las fichas de

O3: analizar
la
sensibilidad
en la
percepcién
de calidad
de atenciéon
a victimas
de violencia
contra la
mujer,
atendidas
por un
Centro
Emergencia
Mujer
Comisaria,
Piura 2020.

e Culminacién
del servicio

datos como
formato
Transmite
seguridad
Culminan de

forma cortés.

La culminacion
deja

incertidumbre de
lo que pasara
después que la
usuaria se retire

del CEM CIA.
Los
« Disposicién profesionales se
nara encuentran
responder a dispuestos a
preguntas resolver dudas o
preguntas de las
usuarias.
Atencién rapida e
inmediata.
« Rapidez de (F;espuesta lenta
! e los
atencién

profesionales
frente a la
entrevista

e Comunicacioén

Profesionales
comunican el
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procedimiento

que sigue
posterior a la
denuncia.
Usuarias reciben
escasa

informacién  del
procedimiento.

e Conocimientos

Los
profesionales
muestran
conocimiento de
los
procedimientos
de ley.

Psicélogos tratan
a la usuaria con
amabilidad y
respeto

Psicé6loga

O4: analizar muestra

la disposicion a

seguridad escuchar y

en la e Cortesiaenla _orientar

percepcién atencion El profesional

de calidad abogado es

de atencién atento y amable

a victimas con la usuaria

de violencia . El rofesional

contra la Seguridad abogago se

mujer, muestra poco

atendidas comunicativo con

por un la usuaria.

Centro El

Emergencia acompafiamiento

Muijer en el proceso es

Comisaria, valorado por la

Piura 2020. usuaria.
Brindan
seguridad y
tranquilidad las

e Seguridad técnicas

psicologicas que
se emplean.
Actitudes
verbales y no
verbales son
valoradas para
transmitir
seguridad.

O5: No fueron

Analizar la informadas las

empatia en . usuarias de los

Empatia :

la horarios, pero en

percepcion base a su

de calidad Fuente: e Horarios experiencia,

de atencion D ' disponibles estos son

a victimas uque flexibles.

. . Oliva
de violencia Fueron
(2005). .

contra la informadas  de

mujer los horarios y los

atendidas, consideran
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por un
Centro
Emergencia
Mujer
Comisaria,
Piura 2020

disponibles ante
cualquier
emergencia.

Algunas no
fueron
informadas  de
los horarios y no
tienen
conocimiento de
estos.

¢ |dentificacion
con la usuaria

Usuarias se
sienten
comprendidas 'y
no juzgadas.

Usuarias
demuestran
escasa
identificacion,
refiriendo que no
acudirian a
menos que no
tengan un nuevo

hecho de
violencia o se
encuentren
cerca.

e Atencién
personalizada

Se le otorga a la
usuaria un trato
personalizado

mediante un plan
de seguridad en

caso nuevos
hechos se
presenten.

No se le brinda
un plan  de
seguridad a la
usuaria en caso
se presenten
nuevos hechos.

Fuente: Elaboracién en base a matriz de respuestas
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V. DISCUSION

Para la discusion de resultados, atendiendo al analisis fenomenoldgico, se
juntan los resultados por afinidad puesto que, existieron respuestas en las cuales
coincidian algunas usuarias victimas de violencia contra la mujer y otras en las que
se encontraban divididas sus percepciones, respecto a la calidad de atencién
brindada. Para tener orden con la presentacion, se realizara la discusion por pre

categorias.

En relacion al objetivo 1: analizar la pre categoria aspectos tangibles en la
percepcion de calidad de atencidén a usuarias victimas de violencia contra la mujer,
atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria de la region Piura. Se aprecio
que, las usuarias que fueron atendidas, perciben que la imagen institucional no es
muy conocida, su letrero no es visible para la poblacién, lo cual afecta su facil
identificacion, considerandola inadecuada la ubicacion de este cartel publicitario; en
lo que respecta a las instalaciones fisicas, las entrevistadas concuerdan que los
ambientes se encuentran bien distribuidos, aunque suelen ser un poco pequeios,
pero limpios y ordenados. Respecto a la apariencia de los profesionales, la mayoria
de las victimas de violencia contra la mujer atendidas en un CEM CIA de la regién
Piura coinciden que, las psicélogas tienden a vestir de forma mas casual, pero se
adecuada al ambiente de trabajo y los abogados son los que visten mas formal.
Asimismo, expresan que, la institucion cuenta con equipos que permiten la rapida
atencién y aparentemente en buen estado, accediendo las usuarias a fotocopias,
escritos y materiales de oficina, los cuales se encuentran preparados por los
profesionales, previos a la atencion. Estos resultados coinciden con los hallados por
Trucios (2014) en la pre categoria aspectos tangibles, en relacion al rasgo
apariencia institucional, en la que las usuarias calificaban como una instituciéon con
poca apariencia moderna, y a su vez en el rasgo aspecto de los profesionales, en
donde fueron calificados como pulcros e identificables por el uso de su chaleco
institucional. Sin embargo, discrepan de los resultados en la misma investigacion,

donde los rasgos relacionados a instalaciones fisicas y equipos, las usuarias no se



encontraban del todo satisfechas, a diferencia de la investigacion actual que si
muestran estar de acuerdo con estos rasgos. Estos resultados, son contrastados
por la teoria propuesta por Russ y Oliver en 1994 (como se cita en Duque, 2005)
quienes expresaban que la calidad de servicio se podia conocer si evaluamos tres
elementos: caracteristicas fisicas del producto o servicio, el proceso de codmo se
entrega y el ambiente en el cual se recibe la atencion, referido ello a los aspectos
tangibles, que también son valorados como parte de la calidad de atencion que se
brinda, puesto que no solo se trata de dar el servicio, sino en qué condiciones este

se entrega.

En cuanto al objetivo especifico 2: analizar la fiabilidad del servicio en la
percepcion de calidad de atencidén a usuarias victimas de violencia contra la mujer,
atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria de la region Piura. Las
usuarias en la investigacion tienen opiniones casi unanimes respecto al grado de
cumplimiento de lo que el CEM CIA ofrece a la poblacion, destacando que esta
instituciéon brinda orientacion y apoyo a las mujeres victimas de violencia. De igual
forma, respecto a la resolucién del problema, expresando que el CEM CIA si brindd
solucion a su problema de violencia, ya que, los hechos desde la intervencién
cesaron. En el rasgo cumplimiento de los tiempos, concuerdan que no se comunicé
el tiempo que demandaria la atencién, mostrando una cierta incomodidad respecto
a ello; en todo caso, el que no se comunigue el tiempo también es una variable que
puede afectar la percepcion de un servicio de calidad que se ofrece. En lo relativo
al sistema de informacién, las usuarias no recuerdan especificamente que se les
haya explicado que sus datos eran guardados con estricta confidencialidad, en una
ficha que permitiera un seguimiento, pero refieren que vieron a los profesionales
anotar sus datos en hojas que contenian como una historia de su denuncia,
destacando que si hacen uso de estos formatos para la rapida identificacion de la
usuaria. Dichos resultados enfatizan la importancia de esta pre categoria, tal y como
lo establece Matsumoto (2014), en su investigacion la cual luego de realizar su
estudio determina que esta pre categoria es la de mayor importancia para el usuario,

porque se trata de una garantia de que el servicio que se espera, cumpla con las
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expectativas, pese a ello, segun dicha investigacion los participantes mostraron una
brecha entre expectativa y realidad, significativa, lo cual demostraba que se tenia
que mejorar dicha pre categoria, algo similar ocurre en la presente investigacion,
puesto que si bien es cierto la usuaria muchas veces infiere o sobre entiende ciertos
aspectos es necesario darselos a conocer para que ellas se encuentren informadas
y sepan que los lineamientos tal y como se establece la ley, se cumplen. Lo cual se
reafirma tras consultar el modelo de la calidad propuesto por Parasuraman et. al de
1985 (como se cita en Duque, 2005) el cual muestra que la percepcién de calidad
de los clientes se ve relacionada por las diferencias que existen entre lo que la
persona espera recibir y lo que recibe por parte de la persona que le ha ofrecido el
servicio, reflejandose su percepcion en los resultados de este estudio, puesto que
los resultados, son el reflejo de las experiencias de las usuarias frente al servicio

esperado y recibido.

En lo que atafie al objetivo especifico 3: analizar la sensibilidad en la
percepcion de calidad de atencidon a usuarias victimas de violencia contra la mujer
atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria de la region Piura. En lo
referente al rasgo, culminacién del servicio, este transmite seguridad y es cortés,
denotando que es importante dar a conocer a la usuaria todos los procedimientos,
tal y como lo esta establecido en la guia de atencion de los CEM, en la cual se hace
hincapié que, se tiene que establecer una préxima cita, se debe culminar con frases
positivas y agradecer, preguntando si existiese alguna duda o consulta (MIMP,
2016). Algo similar ocurre en la disposicidbn a responder a preguntas de los
profesionales, se obtuvo respuestas unanimes, concordando en general que los
profesionales se muestran dispuestos a brindar contestaciones a las preguntas que
se le plantean, esto muestra, que ello incide de forma positiva para que la usuaria
perciba un servicio de atencién de calidad por parte de los profesionales. En la
rapidez de la atencion, se obtuvo que los profesionales atienden sin demoras a las
usuarias, de acuerdo a su descripcion. Otro rasgo que ayuda a medir la pre
categoria sensibilidad, es la comunicacién que realizan los profesionales a las

usuarias respecto al proceso que seguiria su denuncia, el cual segun las
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percepciones si se cumple, puesto que los profesionales comunican el
procedimiento a seguir y las usuarias se encontraban satisfechas con este. Lo cual
coincide con la investigacién propuesta por Malpartida (2017) en la cual estableci6
en uno de sus resultados que, las usuarias valoraban mucho el rasgo comunicacion,
la cual incidia para mostrar satisfaccion de forma moderada, la comunicacion del
servicio que se les hacia, es decir, el que se le establezca un diadlogo sincero y
abierto a brindar confianza y transmitir seguridad, les hacia valorar el servicio como
muy bueno. Lo cual se reafirma con lo propuesto por Berrocal (2018) quien
menciona que la percepcidn que el cliente tiene del servicio que recibe, es la fijacion
mental del usuario frente a como lo que ha recibido ha satisfecho sus necesidades,
viéndolas en esta pre categoria satisfechas de acuerdo a la imagen que ellas tenian
antes de acudir, puesto que recibieron desde su perspectiva un trato digno.

En lo relativo al objetivo especifico 4: analizar la pre categoria
garantia/seguridad en la percepcion de calidad de atencion a usuarias victimas de
violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria de
la regién Piura. Se aprecia unanimidad en la percepcion de las usuarias con
respecto al conocimiento que muestran los profesionales que se encuentran
atendiendo en el CEM CIA, siendo el sentir de todas las evaluadas, que de distintas
formas los profesionales mostraban conocer el trabajo que realizaban, o mismo
ocurria en la cortesia con la que trataban a las usuarias, donde se destac6 que los
profesionales en psicologia mostraban ser amables y empaticos, resaltando la
habilidad de escucha y orientaciébn en dichos profesionales, a diferencia del
profesional en derecho, quienes entre sus cualidades positivas resalté el
acompafiamiento en la denuncia. Ademas, en el rasgo seguridad en el trato, los
profesionales hacian sentir en confianza y seguras bajo su proteccion a las usuarias,
destacando en algunas el acompafamiento que realizan, la habilidad para orientar,
emplear técnicas para lograr tranquilizar a la usuaria, mientras que otras apreciaban
mucho las actitudes no verbales y verbales de los profesionales para transmitirles
seguridad, lo que hace evidenciar lo atentas que se encuentran ante las reacciones

de los profesionales frente a su atencién. Dichos resultados discrepan de los
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hallados por Ambrosio y Renojo (2009) en la cual determinan que las usuarias
percibieron de los sistemas de justicia, el escaso conocimiento y aplicacion
inadecuada de las normas legales, referidas a la atencion en casos de violencia
familiar, concluyendo lo propuesto por estos autores que, existe una percepcion
negativa respecto al trato del operador durante la atencion, lo que les llevo a afirmar
que la percepcion del servicio se da mas por un tema de calidad de atencion que de
caracteristicas de los servicios. Sin duda, esta pre categoria también forma parte
importante en la calidad de atencion percibida, ya que de acuerdo al autor Meza
(1999) un servicio de calidad debe cumplir con una serie de caracteristicas entre
ellas, debe ser util para el fin que fue creado, o adecuado al uso, es decir la
capacidad para saber que el producto que recibo transmite seguridad, confianza y
no incertidumbre, tal y como los resultado de esta investigacion, donde la mayoria
de las usuarias mostré6 conformidad y enumerd habilidades y actitudes que le

transmitieron seguridad durante su atencion.

En el objetivo especifico 5: analizar la pre categoria empatia en la percepcion
de calidad de atencion a usuarias victimas de violencia contra la mujer, atendidas
por un Centro Emergencia Mujer Comisaria de la region Piura. Entre los resultados
muestras que los horarios, muchas veces no son informados a las usuarias, pese a
ello, en base a su experiencia consideran flexibles. En lo concerniente a la
identificacion con el usuario, las victimas de violencia contra la mujer que
participaron de la investigacion concuerdan en su gran mayoria que el CEM CIA
entiende sus necesidades y recurririan nuevamente ante otro hecho o lo
recomendarian. Asimismo, la atencion personalizada, se evalu6 en base al plan de
seguridad ante un nuevo hecho de violencia, que, si bien es cierto, se encuentra
como un formato en la guia de atencion de los CEM, se adecta a las
particularidades de cada caso, evidenciando que muchas de las participantes no
recuerdan exactamente si fue un plan, pero si relatan acciones que van dentro de
este. Dichos resultados, discrepan de los encontrados por Flores (2015) donde
refieren que, las unidades de atencion responden de manera limitada a las

expectativas y demandas de las mujeres victimas de violencia; presentando
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brechas el nivel de satisfaccion, puesto que a la vista de las usuarias dichos
servicios evaluados no lograron conseguir su principal objetivo que fue detener la
violencia. Asimismo, los resultados concuerdan con la teoria de la Acciobn Razonada
de Fishbein y Ajzen en 1975 (citado por Reyes, 2007) quienes refieren que las
creencias sobre un servicio, un objeto, determinan la actitud que tomaré frente al
servicio que recibo y las decisiones que tomaré posteriormente. Es decir, en base a
las respuestas obtenidas, se pudo apreciar que las usuarias si volverian o
recomendarian los servicios del CEM ante un nuevo hecho, ello en base a su

experiencia previa como usuaria, la cual aparentemente fue satisfactoria.

También, se realizé una pregunta abierta, que intentaba resumir la atencion
en general, donde se obtuvo respuestas divididas por parte de las usuarias victimas
de violencia contra la mujer, unas que mejorarian aspectos relacionados a la pre
categoria aspectos tangibles, como por ejemplo el acondicionamiento de ambientes
para que los menores puedan permanecen, en caso acompafen al momento de la
denuncia y no escuchen los relatos ocurridos, asi como la importancia de
proporcionar material informativo visual que puedan compartir con otras personas;
otras respuestas orientaban a la pre categoria empatia, en referencia al
acompafnamiento y seguimiento de los casos. Concuerdan con los resultados de
Bardales (2009) frente al nivel de cumplimiento de las acciones establecidas para
la atencion de las usuarias(os) del CEM; donde demostraron que las usuarias
tuvieron una atencion inmediata, con “buena amabilidad” y acompafnamiento legal.
Ello expresa relacion con el modelo de la imagen por Gronroos en 1984 (como se
cita en Moras, 2011) quien explica que para lograr una calidad en el servicio, es
importante comprender lo que realmente buscan los usuarios y qué evaluacion le
brinda, para ello propone dos dimensiones: la calidad técnica o disefio del servicio,
en esta pre categoria se evalla lo que el usuario desea, es decir intento conocer,
qué es lo que el usuario esta buscando, ello afecta o se refleja en la calidad del
servicio; y por otro, la calidad funcional o proceso de la calidad del servicio, que
implica conocer cOmo se va a ofrecer este servicio, es decir cobmo el producto que

estoy ofreciendo va a0 llegar al usuario. Para este autor, la forma o el procedimiento
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gue se use para ofrecer un producto, influenciara en el resultado final y este a su
vez, generara una evaluaciéon directa sobre el servicio recibido, creando asi una
imagen del mismo, refiriendo el autor que esta imagen es el producto de su propia
experiencia en el servicio. En relacién a los resultados se observa que la percepcion
de las usuarias victimas de violencia sobre la calidad del servicio que recibieron por
parte de los profesionales fue de adecuada, sin embargo, existen observaciones

frente a las pre categorias aspectos tangibles y acompafiamiento constante.
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VI. CONCLUSIONES

Ya interpretada la informacion obtenida tras las entrevistas, para dar
respuesta a los objetivos planteados en la investigacién, se desarrollo las
conclusiones derivadas del proceso investigativo, como de las pre categorias de

analisis.

Sobre el proceso investigativo

1. La calidad de investigacion de tipo cualitativo permitié que, a lo largo de la
investigacion surgieran datos preliminares, que fue necesario incluir en los
resultados y que terminaron enriqueciendo el trabajo final. Para que eso
sucediera, fue necesario y oportuno la apertura de la investigadora con
enfoque de género, el apoyo de los profesionales que atendieron los casos y
que ofrecieron una vision global de las usuarias previas a la entrevista, para

ofrecer un trato digno y no revictimizante.

2. Asimismo, al finalizar la evaluacién de las cinco pre categorias, se incluye
una pregunta abierta en el instrumento, sobre aspectos que se pudiera
mejorar respecto a la atencion brindada, lo cual permiti6 que las usuarias
victimas de violencia contra la mujer entrevistadas, brindaran su punto de
vista personal, sugiriendo muchas de ellas modificaciones o mejoras en lo
relacionado a aspectos tangibles. Esto permiti6 que usuarias que habian
mostrado conformidad con los rasgos, tengan libertad para opinar sobre otros
aspectos que la guia de preguntas no habia considerado por cefiirse a los

rasgos establecidos en la teoria.

3. Finalmente, es valido mencionar que también algunas de las entrevistadas,
consideraban parecidas algunas preguntas, generando silencio que se
respetaron y se fueron aclarando conforme se le brind6 confianza para que

se expresen, lo que permitié que la mayoria de las usuarias se explayaran
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en sus respuestas, anotando lo mas pronto estas, sin embargo, muchas de
ellas, se explayaban tanto que la investigadora tuvo que interpretar con

mayor delicadeza las respuestas, de tal forma que reflejen su sentir.

Sobre la calidad de atencidon brindada

4. La percepcion de las usuarias frente a la pre categoria aspectos tangibles es

5.

adecuada, puesto que cumplen con las expectativas de las usuarias victimas
de violencia contra la mujer atendidas por un CEM CIA de Piura.
Especialmente, las usuarias muestran conformidad y concordancia con lo
que ofrecen, respecto a los rasgos de: materiales que emplean los
profesional, los cuales califican como adecuados y listos para emplearse;
aspecto de los profesionales, denotando mayor elegancia en su vestir a los
abogados y un poco mas cotidianos a los psicélogos; asi como califican a las
instalaciones fisicas como pequefias pero, adecuadas para su uso, no
obstante, en su mayoria las entrevistadas no concuerdan que la apariencia
de la institucion, sea bien vista debido a su mala ubicacion del letrero y al
encontrarse al interior de la comisaria sin un roll screen que lo identifique.
Quiza esto ultimo, perjudique una vision global de la calidad de atencién, que
pudo haberse calificado como muy buena, ello debido a que muchas veces
la poblacién necesita algo visual para poderse guiar que existe una entidad
publica y los servicios que ofrece, ello a futuro podria convertirse en un factor
que no permitiria una facil identificacion para posibles victimas que, al no

encontrar un centro de ayuda, continuarian en su misma situacion.

Algo similar ocurre en la pre categoria fiabilidad del servicio, donde las
usuarias perciben de forma muy adecuada lo recibido, teniendo buenos
comentarios hacia los rasgos: grado de cumplimiento, resolucion del
problema; sin embargo, se aprecia que pese a no haber sido las usuarias
informadas sobre los tiempos que iban a demandar su atencion y del sistema,

en la que se almacena su informacion confidencial, muestran conformidad
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respecto a dichos rasgos, tras su experiencia. Lo cual incide directamente
sobre la percepcion general de la calidad de atencidn, puesto que muestra
un panorama sobre el grado en el que como institucion se cumple y valida,
lo que dice trasmitir, como es brindar atencion multidisciplinaria a la usuaria
victima de violencia contra la mujer. Es importante destacar, que pese a que
la pre categoria tiene una muy buena percepcién desde el punto de vista de
las usuarias, es necesario incluir la comunicacién respecto a los tiempos que
demandaran su atencion y cdmo es que su informacion es almacenada de
forma confidencial y para su respectivo seguimiento, para que
posteriormente las usuarias se encuentren informadas y decidan sobre su
participacion, ello muchas veces podria hacer que la usuaria al saber el
tiempo real que demandaria su atencién decida postergarlo corriendo el
riesgo de no continuar con el proceso, quiza por ello muchas veces no se
comuniquen los tiempos, pero respetando el derecho a la informacion es vital

e importante darlo a conocer.

De igual manera, es importante destacar que en la pre categoria
sensibilidad/capacidad de respuesta, la mayoria concuerda en que la
atencion recibida en relacién a la culminacion del servicio, disposicion a
resolver preguntas, rapidez en la atencion y comunicacion del proceso,
satisfacen las expectativas de las usuarias, lo cual ha sido calificado con
buenos comentarios en su mayoria. Definitivamente, ello podria explicarse
que previo a adjudicar las plazas los profesionales reciben induccién sobre
la importancia de ofrecer un servicio de calidad a la usuaria, sin dilataciones
como lo establece la ley 30364, respetando los principios y enfoques de
atencion, lo cual segun la investigacion muestra que los profesionales dan
cumplimiento, desde la perspectiva de las usuarias, ello a futuro permitiria a
la usuaria sentirse comoda de poder consultar alguna duda en relacion al
servicio, como bien lo establecian algunas de ellas, sentian tal confianza y

apertura al didlogo, sin temor a ser criticadas o juzgadas por sus decisiones.
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7. En la siguiente pre categoria relacionada a seguridad, las usuarias expresan
conformidad con sus expectativas, en relacion a los rasgos conocimiento de
los profesionales, cortesia del psicélogo y seguridad que transmiten como
profesionales, valorando mucho las acciones no verbales y verbales de estos
hacia ellas como victimas, pero cabe resaltar que pese a que la mayoria de
usuarias considera el acompafiamiento en la denuncia como una cualidad de
los abogados, en una minoria opinan que dichos profesionales suelen ser
poco comunicativos y mas técnicos. Ello en un futuro podria afectar la
participacion de las usuarias, puesto que son los abogados los que
acompafan en los procesos de denuncias y audiencias a las usuarias
posterior a su denuncia, es por ello importante incidir que tanto profesional
en derecho y psicologia que atienden en el CEM CIA, se les reconozca
habilidades de escucha y acompafiamiento, para que colaboren en el
proceso, evitando el minimo de formalismos como esta establecido en ley
(Ley N°30364, 2015).

8. En la pre categoria, empatia, las usuarias muestran conformidad con los
rasgos disponibilidad de horarios, atencion personalizada e identificacion con
la usuaria, pese a que algunas de ellas no recuerdan haber sido informadas
de los horarios, ni que se les entregara un plan de seguridad, muchas
refirieron las respuestas en base a su experiencia y comentaban acciones
gue incluyen un plan de atencion, lo cual denota una atencion centrada en la
usuaria y personalizada, en todo momento respetando su confianza y
confidencialidad. Ello, permite que las usuarias sientan que la atencién que
se brinda en el CEM CIA es de calidad, donde la usuaria o usuario es lo mas
importante; en un futuro asegura que las personas conozcan los servicios
gue ofrecen y no duden en acudir ante algin hecho de violencia o que este

servicio se recomiende para orientacion.

9. Enla atencion en general ofrecida en el CEM CIA, las usuarias la consideran

adecuada, con aspectos a mejorar, especialmente en aspectos tangibles
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(material informativo e instalaciones fisicas para infantes que acompafien en
las denuncias), asi perciben que el seguimiento debe ser constante posterior
a la denuncia; fuera de ello, las demas pre categorias se perciben con buen
grado de satisfaccion, cubriendo con las expectativas de las usuarias que

consultan por hechos de violencia.

Hipodtesis resultantes

Si bien es cierto, al ser la naturaleza de este estudio una investigacion cualitativa

y no se partié de una hipoétesis como lo establece la teoria, sino por el contrario se

tomo6 como guia una serie de preguntas que dieran cumplimiento a los objetivos, se

llegaron a las siguientes hipoétesis a la luz de los hallazgos:

La percepcion de las usuarias respecto a la atencién que reciben de parte
del Centro Emergencia Mujer Comisaria, de Piura 2020, es adecuada en
relacion a la calidad.

La valoracion que la usuaria le otorga a las pre categorias aspectos tangibles,
empatia, seguridad, capacidad de respuesta y sensibilidad con la que son
atendidas, inciden sobre la percepcion de la calidad de atencién total que se
brinda a las usuarias victimas de violencia contra la mujer, atendidas por un
Centro Emergencia Mujer en Comisaria, de Piura 2020.

La sensibilidad y la empatia que demuestran los profesionales del CEM CIA
en evaluacion hacia las usuarias victimas de violencia contra la mujer,
atendidas por un Centro Emergencia Mujer en Comisaria, Piura 2020,
muestran mayor valoracion por las usuarias, quienes han tenido una
experiencia agradable en estas pre categorias, muestran mayor conformidad

con una atencion de calidad que recibieron.
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VI. RECOMENDACIONES

Estas se dirigen a la Unidad Territorial Piura-UTP, el CEM CIA en evaluacion

y los estudios de género, a ellos se dirigen las recomendaciones:

Ala UTP
1) Generar grupos de trabajo intermensuales, donde los diferentes
profesionales de las distintas regiones dialoguen sobre las experiencias que
les han servido en la atencion a este tipo de poblaciones, sobre todo para
fortalecer las capacidades de los CEM CIA recién implementados, para que
se enriquezcan con los que ya llevan afios funcionando y han adquirido la
madurez en la atencién y para conocer las expectativas de las usuarias

victimas de violencia contra la mujer.

Al CEM CIA:

2) Coordinar con la comisaria, para que la ubicacion del letrero sea mas visible
para la poblacién y asi sea facil de identificar.

3) Continuar con las coordinaciones ya avanzadas para implementar un
poliwawa, que ayuden a albergar a menores que acompafian a las usuarias
durante la evaluacion y de tal forma que las usuarias participen
abiertamente, sin temor a que su hijo o hija pueda causarse algun peligro.

4) Incidir mas en las acciones de difusion para hacer mas conocido al CEM CIA

en evaluacion.

A los estudiosos de género:

5) Realizar cruce de informacioén entre lo que percibe el usuario atendido y lo
gue brindan los profesionales, en relacion a la atencién que se brinda en
este tipo de establecimientos.

6) Promover el desarrollo de propuestas de mejora, como formas de

investigacion.
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7) Promover el estudio en poblaciones mayores o comparadas con CEM CIA 'y
regulares, al tener los primeros mas afios en funcionamiento y los CEM CIA

ser aparentemente recién implementados.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 1

Titulo: Percepcién de calidad de Atencidn a usuarias victimas de Violencia contra la Mujer atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

Form. Problema Hipotesis Objetivos Variables e indicadores/Pre categorias
Problema General Hernandez Objetivo General Variable: Percepcion de la Calidad de
¢, Cual es la | Sampieri, (2014) | Analizar la percepcién | Atencion

percepcion de calidad | refiere en relacion a | de calidad de atencién a Escala

de atencion a
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por

un Centro

Emergencia Mujer

Comisaria, Piura

20207

Problemas

Especificos

e ;Cual es la
percepcion de

calidad de atencion
en relacién a la pre
categoria aspectos
tangibles, en
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por
un Centro
Emergencia Mujer

los estudios
cualitativos y sus
hipotesis que, “estas
se generan durante
el estudio o

al final de éste”.

usuarias victimas de
violencia contra la mujer
atendidas por un Centro
Emergencia Mujer
Comisaria, Piura 2020.

Objetivos Especificos
e Analizar los aspectos
tangibles en la
percepcion de calidad
de atencion a usuarias
victimas de violencia
contra la mujer
atendidas  por un
Centro Emergencia
Mujer Comisaria, Piura
2020.

¢ Analizar la fiabilidad en
la  percepcion  de
calidad de atencion a
usuarias victimas de
violencia contra la

Dimensiones/
Pre
categorias

Indicadores/
rasgos

de
Medicién

Aspectos
Tangibles

e Apariencia
institucional

¢ |nstalaciones
fisicas

e Apariencia de
los servidores

e Materiales que
usan los
profesionales

Fiabilidad del
Servicio

e Cumplimiento

e Resolucion del
problema

e Capacidad de
respuesta

e Sistema de
informacion

Sensibilidad

e Comunicacioén

Nominal




Comisaria, Piura
20207

¢, Cual es la
percepcion de
calidad de atencion
en relacion a la pre
categoria fiabilidad,
en usuarias victimas
de violencia contra
la mujer atendidas
por un  Centro
Emergencia Mujer
Comisaria, Piura
20207

¢, Cual es la
percepcion de
calidad de atencion
en relacién a la pre
categoria
sensibilidad en
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por
un Centro
Emergencia Mujer
Comisaria, Piura
20207

¢ Cual es la
percepcion de
calidad de atencion
en relacién a la pre

mujer atendidas por un
Centro Emergencia
Mujer Comisaria, Piura
2020.

¢ Analizar la sensibilidad
en la percepcion de
calidad de atencion a
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por un
Centro Emergencia
Mujer Comisaria, Piura
2020.

e Analizar la seguridad
en la percepcion de
calidad de atencion a
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por un
Centro Emergencia
Mujer Comisaria, Piura
2020.

e Analizar la empatia en
la  percepcion  de
calidad de atencién a
usuarias victimas de
violencia contra la
mujer atendidas por un
Centro Emergencia
Mujer Comisaria, Piura
2020.

e Culminacion
del servicio

e Rapidez de
atencion

¢ Disposicion
para
responder a
preguntas

Seguridad

e Seguridad
e Amabilidad
e Conocimientos

Empatia

Fuente: Duque
Oliva (2005).

e Horarios
disponibles

e Atencion
personalizada

e |dentificacion
con el usuario




categoria seguridad
en usuarias victimas
de violencia contra
la mujer atendidas
por un Centro
Emergencia Mujer
Comisaria, Piura
20207

¢, Cual es la
percepcion de
calidad de atencion
en relacién a la pre
categoria empatia
en usuarias victimas
de violencia contra
la mujer atendidas
por un Centro
Emergencia Mujer
Comisaria, Piura
20207




ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

NRO DE ENREVISTA:

GUIA DE PREGUNTAS SOBRE PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE UN CENTRO EMERGENCIA MUJER (CEM) COMISARIA

Datos Generales:

Edad: Estado civil: Grado de Instruccion:

Numero de hijos: Vive con la presunta persona agresora:

Fecha en la que se atendi6 en el CEM Comisaria:

Horario en el que fue atendido:

Indicaciones: Responda de 2 a 3 lineas a las preguntas planteadas de acuerdo a tu

experiencia cuando fuiste atendida en el Centro Emergencia Mujer Comisaria.

Pre categoria 1: Aspectos Tangibles
1) ¢ Cémo describe la imagen del CEM Comisaria por fuera?
2) ¢ Como describe los ambientes internos del CEM Comisaria?

3) ¢ Como califica la apariencia de los profesionales que integran el CEM
Comisaria?

4) ¢ Qué materiales usaron los profesionales al momento de su atenciéon?

Pre categoria 2: Fiabilidad

5) De acuerdo a su experiencia, ¢ Usted cree que el CEM Comisaria cumple lo que
ofrece a la poblacién?,¢, Por qué?

6) ¢, Considera usted que el CEM Comisaria ha brindado solucion a su problema
de violencia contra la mujer? ¢ Por qué?

7) ¢ Qué le explicaron los profesionales con respecto a los tiempos que
demandarian su atencion?



8) ¢ Como cree usted que almacenan la informacion los profesionales respecto a
Su caso?

Pre categoria 3: Sensibilidad/Capacidad de respuesta

9) ¢ Como se sintié cuando el profesional se despidié de usted? ¢ Le dijo algo
antes de despedirse?

10) En base a su experiencia, describa ¢ Qué tan dispuestos se encuentran los
profesionales para solucionar sus dudas y preguntas?

11) ¢ Describa en base a su experiencia, la respuesta de los profesionales cuando
acudio por ayuda?

12) ¢ Qué le explicaron los profesionales sobre el proceso que seguiria su
denuncia?

Pre categoria 4: Seguridad/Garantia

13) ¢ Desde su punto de vista como los profesionales mostraban conocimiento de
la ley y la administracion de la justicia?

14) En base a su experiencia ¢ Cémo describe la atencion brindada por el o la
psicologa o psicélogo del CEM Comisaria al momento de contar su historia?

15) En base a su experiencia ¢ Cémo describe la atencién brindada por el o la
psicologa o psicologo del CEM Comisaria al momento de contar su historia?

16) ¢ Qué hacian los profesionales para transmitirle seguridad?

Pre categoria 5: Empatia
17) . ¢ Conoce los horarios del CEM Comisaria? ¢Qué opina de estos?
18) ¢ Volveria usted al CEM Comisaria? Sustente el motivo de su respuesta

19) ¢ El psicélogo o abogado le brindd o explicé sobre un plan de seguridad, en
caso se presente nuevamente hechos de violencia, comente su experiencia?

20) ¢, Qué mejorarias en la atenciéon?

iMuchas gracias por su participacion!



ANEXO 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimada participante,

Le solicitamos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por Zoel
Esther Luciano Mauriola, estudiante de la maestria en gestion publica de la
Universidad César Vallejo filial Piura, asesorada por el docente Dr. Luis Rolando
Alarcén Llontop. La investigacion, denominada “Percepcion de la Calidad de
Atencion a victimas de Violencia contra la Mujer atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020”, tiene como intencion analizar la
percepcion de calidad de atencidén a usuarias victimas de violencia contra la mujer

atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

La entrevista durard aproximadamente de 30 a 40 minutos y todo lo que usted diga
sera tratado de manera confidencial, es decir, su identidad sera protegida a través

de un pseudonimo.

La investigacion requiere de recabar evidencias que aseguren se realizaron las
entrevistas, por lo cual de acuerdo a lo que usted autorice se tomaran fotografias o
se realizaran grabaciones, material que serd empleado solamente para esta
investigacion. Dichas evidencias seran guardadas por la autora de la investigacion
hasta la sustentacion.

Su participacién es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en
cualquier momento sin que eso le afecte, asi como dejar de responder alguna

pregunta que le incomode.

Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, podra hacerla en el momento que

mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados
obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electronico:

zoel_luciano@hotmail.com.

Complete los siguientes enunciados en caso desee participar:



Acepto se realice la grabacion
Acepto se tomen fotografias

Nombre completo:

No acepto se realice la grabacion

No acepto se tomen fotografias

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:




ANEXO 4

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS / GUIA
DE PREGUNTAS

1. Datos generales del instrumento.
1.1.Denominacién del instrumento: Guia de Preguntas para
analizar la percepcion de la calidad de atencion a victimas
de violencia contra la mujer, atendidas por un CEM

Comisaria.

1.2.Fechade elaboracién del instrumento: La elaboracion del
instrumento, se realizé durante el mes de septiembre a
octubre del 2020.

1.3.Profesional que realiz6 la confeccion del instrumento:

Confeccion:

e Lic. Zoel Esther Luciano Mauriola: Egresada de Maestria
en Psicologia Clinica en la Universidad Peruana
Cayetano Heredia. Licenciada en Psicologia por la
Universidad César Vallejo. Actualmente promotora del
Centro Emergencia Mujer en Comisaria La Huaca-Paita.
Con estudios en psicologia forense, por la Universidad de
los Andes y el Instituto Nacional de Criminalistica.
PsicoOloga particular en Sullana, con temas de problemas
de conducta en nifios, depresion, ansiedad y estrés en
adultos.

1.4. Caracteristicas de la poblacion a la que se aplicé el
instrumento:
Victimas de violencia contra la mujer, atendidas durante el afio
2020 de enero a agosto, por un Centro Emergencia Mujer en
Comisaria de la region Piura. Cuentan con estudios secundarios
como minimo y del nivel superior.

1.5. Utilidad del instrumento: Esta Guia de Preguntas fue
utilizada para cumplir  con uno de los objetivos generales del
estudio cientifico titulado “Percepcién de la Calidad de Atencion a
victimas de Violencia contra la Mujer, atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020”, en exacto:

e Analizar la percepcion de calidad de atencion a usuarias
victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.



2.

Ademas, los resultados cualitativos respecto a la percepcion de
la calidad de atencion en victimas de violencia contra la mujer
atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria en Piura,
se dirigieron a estos objetivos especificos:

e Analizar los aspectos tangibles en la percepcion de calidad de
atencion a usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas
por un Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

e Analizar la fiabilidad en la percepcion de calidad de atencion a
usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un
Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

¢ Analizar la sensibilidad en la percepcion de calidad de atencion a
usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un
Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

e Analizar la seguridad en la percepcion de calidad de atencién a
usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un
Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

e Analizar la empatia en la percepcion de calidad de atencion a
usuarias victimas de violencia contra la mujer atendidas por un
Centro Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.

Caracteristicas estructurales del instrumento.
2.1. Técnica de recolecciéon de datos utilizadas:

e Método cientifico: Haciendo uso de la observacién de forma
atenta y critica sobre la variable de estudio, recolectando y
ordenando los datos que fueron presentados.

e Técnica: Se utilizé la entrevista semi estructurada.

e Tipo de instrumento: La técnica utilizada fue la entrevista y
el tipo de instrumento fue una Guia de Preguntas.

2.2. Numero y caracteristicas de los reactivos: el instrumento
estuvo constituido preliminarmente por veinte items (20) que
respondian a las cinco (05) pre categorias, descritas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 (como se cita por
Torres, 2011), las cuales fueron usadas para lograr conocer la
calidad del servicio percibida por las usuarias sobre el servicio
recibido, entre ellas:

a. Elementos tangibles: Referida a aquellas condiciones fisicas
del ambiente, como los equipos, materiales, la apariencia del



lugar y el personal que exista al interior del CEM Comisaria.
Compuesta por 4 items.

Fiabilidad: Podria definirse como la virtud para ofertar el
servicio de manera cuidadosa y confiable. En otras palabras,
el preocuparse porque la empresa cumpla con lo que ofrece,
en relacién a entrega, provision del servicio, precios acordes
y la viabilidad para proporcionar una solucion a los problemas
gque pueden presentarse. Respecto al CEM CIA, esta
referido, a las acciones que ha realizado este servicio en
ayuda a la victima de violencia, como es la sentencia,
acompafamiento de escritos, orientaciones respecto al
proceso, cumplimiento, resolucion, etc. Con 4 items que
ayudan a medirla.

Sensibilidad: Representada con 4 items. Definida como la
disposicion para suministrar el servicio de forma rapida y
adecuada, asi como la posibilidad de ofrecer ayuda a los
usuarios. Referida a la atencion que se le busca dar a quien
acude por un servicio, brindando prontitud en su atencion, a
sus preguntas y reclamos, asi como ofrecerles una solucion.
Asimismo, trasladado a la entidad objeto de evaluacion de
este estudio, estuvo referido, al trato que la usuaria recibe por
parte de los profesionales desde su ingreso, la respuesta
pronta y el acompafiamiento inmediato ante los procesos ya
sea social, psicoldgico o legal.

Seguridad: Con 4 items valorando la habilidad para hacer
gue el cliente confie y crea en la empresa, alude también al
conocimiento que posee respecto al servicio que ofrece. Por
ejemplo, puede referirse a la capacidad de los profesionales
para transmitir la informacion a la usuaria de una manera
clara y precisa, su habilidad del profesional para transmitir
confianza.

Empatia: Presente en la guia con 3 preguntas orientadas a
conocer el grado en el que se presta una “atencién
individualizada” para cada cliente, respetando sus opiniones
y sentimientos, lo cual se logra ofreciendo un servicio
adaptado a los gustos de los clientes y mediante un servicio
personalizado. En este caso, el brindar la atencién
asegurando un espacio privado, comodo, con frases que
hagan sentir bien a la usuaria y no criticada ante el hecho de
violencia que denuncia.



ANEXO 5: MATRIZ DE ENTREVISTAS CON CLAVES



INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA

Tabla No. 1
Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcién de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro
Emergencia Mujer Comisaria, Piura 2020.
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 1: Aspectos Tangibles

Pregunta Respuest | Respuesta
a s Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas
1. éComo
describe la
imagen del
Informante

CEM Informant | Informant | Informante | Informante |Informante [Informante |Informante 008: Informante
Comisaria por|qno1: | e 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
fuera?
Clave 1. A: No | Par ser Afuera no Es como un
hay material sincera se sabe cuarto
visual que sefiorita | que estan grande
indique la ni parece |alli dentro de
presenciade |que profesiona la policia.
un CEM hubiera |les que te Pero no

una ayuden si tiene

defensori |tienes sefiales o




Comisaria adela problemas pancarta
mujer de que
solo se ve | agresidn, indiquen
la deben gue hay un
comisaria |tener un CEM, no
,ho hay |cartel gue yo me
letrero amplio. acuerde.
nada al
menos no
recuerdo.
Clave 1. B: Por fuera
Existe una es como
ayuda visual una casa,
gue indique dentro de Todo bien, lo
existe un CEM la malo que el
Comisaria, comisaria, afiche que
pero no es afuera dice CEM de
visible tenia una lejos no se
propagand ve, ni yo
a de ellos, sabia que
pero no se habia un
nota, debe CEM.
ser grande
o estar mas

a la vista.




Clave 1. C:

El CEM
Comisaria no
se diferencia
de la policia

Clave 1 D:

Bien, es de
color verde
como la
policia.

Bueno
ordenadito
todo bien,
pero como
estd dentro
de la policia
no se
aprecia
mucho.

Me parece
que todo
esta bien,
un poco
mas de
diferencia
yo diria con
la
comisaria,
bonito
hubiera
sido que se
pinte de un
color de
mujer yo
opino.

Bueno me
parece que
todo esta
bien limpio.
Tiene su
letrero
afuera de
rojo que
llamala
atencion.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 2
Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcion de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer
Comisaria, Piura 2020.
Sujetos de andlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana y tarde.
Pre categoria 1: Aspectos Tangibles

Pregunta Respuesta | Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas
2. éComo
describe los
ambientes
) Informante
Internos del | | formante | Informante |Informante |Informante | Informante Informante | Informante 008: Informante
CEM Comisaria? | o1, 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
Clave 2. A: Muy | Todo bien, A mi parecer
pequeinos y estdn si estdn un
poco ventilados |limpiosy poco chicos
ordenados, los espacios,
son chicos deberian ser
y dan un grandes,
poco de pero de alli
calor todo bien
porque les limpios y




da todo el
sol.

ordenados,
todo estaba
en su lugar.

Clave 2. B: Espacios bien | Limpio estd | Bien
Limpios y bien Bien ., cuidados, todo, los ubicadito y
o . Yo diria que : . o
distribuidos los barridos, las estaba tiene sus ambientes limpio,
espacios paredes bien | | tachos de son chicos, incluso
. distribuidito ]
limpias y todo basura pero estan cuando
chico, pero " donde poner | bien porque |llegue
o pequefio, pero ]
estd bien bien todala nada mas estaban
porque o basuraylos |ingresan el terminando
distribuido y o . L
entran dos bafios bien abogadoyla |de limpiary
ordenado, . ,
personas limpios, son | persona que |todo olia
) sobre todo . .
nada mas. bien vaa muy bien.
organizados. |denunciar.
Clave 2. C: Muy junto, Todo
Hace falta un no es como ordenado,
ambiente para gue cada tiene sus
nifios. uno tenga ventanas por
su espacio, el calor,
cuando fui estdn limpios
todo estaba y bien
limpio, ubicadito. Yo
ordenado, creo que se
tiene su debe pensar




bafio
limpio, sdlo
que si
pienso que
falta un
espacio
para los
nifos.

en un lugar
para los
nifios,
porque no
tenemos
donde
dejarlos a
veces.




Objetivo

INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA

Tabla No. 3
Matriz de analisis de la informacion
: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer
Comisaria, Piura 2020.
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Turno: mafiana y tarde
Pre categoria 1: Aspectos Tangibles

Pregunta Respuesta | Respuesta | Respuesta Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
3. ¢Cémo
califica la
apariencia de
Informante
los Informante | Informante | Informante | Informante Informante Informante Informante 008: Informante
profesionales 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: ) 009:
que integran
el CEM
Comisaria?
Clave 3. A: Los que me Si, ambos Muy bien, asi Bien,
Profesionale atendieronsi | estaban bien | como se estaban
s viste de estaban presentables, | visten las decentemen
forma casual vestidos, asi casual un psicologas te vestidas,
como se dice | pocola con su no
sport y bien. psicdloga, chaqueta, el elegantes,
pero para el abogado si pero si con
trabajoy el con su camisa su ropa
clima de vestir asi, adecuada de
decentes. diria yo sport, trabajo,
pero para el chaqueta la
clima esta psicologay

bien.




blusa la
abogada.

Clave 3. B:
Profesionale
s visten de
traje formal

Yo creo
que
estaban
bien
vestidos,
su
camisita,
su
pantaldn
de vestiry
sus
zapatos.

Bien la
psicologay
el abogado
estaban
bien
vestidos,
con sus
zapatos
cerrados,
Su camisa
el abogado
y blusa la
psicéloga,
presentabl
es

Bien
vestidos
con
camisa,
zapatos de
vestiry
pantaloén.

Clave 3 C:
Los
profesionale
s portan su
chaleco
institucional

Todo como
se dice bien
puesto, dan
aver que
son
profesionale
s con su
chaquetay
su chaleco
rojo.

Los dos
estaban bien
vestidos,
creo que es
su uniforme
pantalén
0Scuro y su
chaleco, no
recuerdo si
usaban
camisa o
qué, pero su
chaleco
resalta.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 4

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 1: Aspectos Tangibles

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
4, éQué
materiales
usaron los
. Informante
profesionales | |ytormante | Informante | Informante | Informante Informante Informante Informante 008: Informante
al  momento | 4. 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
de su
atencién?
Clave 4. A: Bueno la Yo vi Me La psicéloga ya | Pareciere que
Utiles de psicologa | computado |sacaron En orden, tenia su hoja, |ya tienen todo
oficina (hojas, | mas que me | raen cada | copias, 6sea | tenian hojas, lapicero, lapiz, |preparado, sus
lapiz, hizo sala, la tenian lapiceros, borrador, un cosas la
lapiceros) al | dibujar, me |psicéloga copiadora, l4piz, cuaderno entraron ala
alcance de los | saco un saco hojas, |una copiadora y donde anotaba | sala al menos
profesionales |lapiz, una |lapizy computado | computadora. | también, el la psicologa,
hoja, un borrador, ra, el abogado me sus hojas, sus
borrador sinque se |abogado un preguntaba l[apices, un




para dibujar
pues y tenia
su
computado
ra, el
abogado
me saco
copias, todo
tenian alli.

lo pida me
lo puso,
bien atenta.

cuaderno
donde
anotaba lo
gue yo
deciay
lapicero, la
psicéloga
sus hojas y
[apiz, en
una

cartuchera.

para llenar una
ficha.

cuaderno
también. Vi
computadoras
y copiadora
porque me
sacaron copia
de mi DNIL.

Clave 4. B:
Aparatos
fisicos
(computador
a, laptop y
copiadora) en
buen estado

El que me
atendid
primero
(admisionista
) tenia su
ficha, una
computadora
, SU lapicero
para llenary
el abogado
sus
documentos
para firmar,
copiadora
también
tenian.

Yo vi
computadora
, una laptop
gue usaban
para anotar
lo que yo
decia.

Creo que
tenian
copiadora, no
la vi, pero me
pidieron mi
DNI y sacaron
copias, sus
documentos
ya para
firmar




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 5
Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana y tarde
Pre categoria 2: Fiabilidad del Servicio

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
5. De
acuerdo a su
experiencia,
éUsted  cree Informante Informante
que el CEM|Informante |Informante |gp3: Informante Informante Informante Informante 008: Informante
Comisaria 001: 002: 004: 005: 006: 007: 009:

cumple lo que
ofrece a la
poblacién?,éPo

r qué?
Clave 5. A: Bueno si, , Era para
] i Si, yo creo .
Orientan a las |estan para 4 mujeres para
. ue estan ‘
usuarias y defendera |9 g Si, porque defender los
. . para ayudar -
defienden sus |las mujeres | orientany derechos, la
. alas : )
derechos y sime ) defienden tus libertad sexual,
. mujeres ;
defendiero J o y derechos. me sentia
eso hicieron
n cuando acosaday me

. me .
fui, te ofrecieron la




orientany
ayudan.

ayudaron
mucho.

ayuda que
esperaba.

Clave 5. B.
Apoyan a las
victimas de
violencia

No sabia de
ellos, qué
hacian,
pero tengo
entendido
gue ayudan
a las que
sufrimos
violenciay
si eso
hicieron, si
cumplen.

Siayudan a las
mujeres que
son agredidas,
yo si recibi la
atencién que
esperaba.

El CEM esta
para
defender a
las mujeres
que les
golpean,
insultan y eso
me dieron,
ayuday
orientacion,
creo que “si
cumple lo
que dice
ofrecer.

Creo que si,
porque
ayuda a las
mujeres que
nos
maltratan.

Si, nos
defienden,
estdn
llamandome
para ver
como sigo, si
me han
vuelto a
agredir o
estoy mejor,
se preocupan
por uno.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 6

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)

Pre categoria 2: Fiabilidad del Servicio

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
6. éConsidera
usted que el
CEM
Comisaria ha
brindado Informante Informante
solucién a su Informante | Informante |go3. Informante Informante Informante Informante 008: Informante
001: 002: 004: 005: 006: 007: 009:
problema de
violencia
contra la
mujer? éPor
qué?
Clave 6.A. Los | Si, ya no me | Si, porque Desde que Si, ya desde Si, bien
hechos de ha vuelto a |desde que ] denuncié no el dia que agradecida
violencia molestar | fuiya no ha Si,porqueya | hj yyelto a denuncié no porque
cesaron desde que |vueltoa ho viene a suceder, se ha vuelto a desde ese
desde que fui, todo suceder, la maltratarme. | rogresé con él aparecer. momento
acudi al CEM | bien. psicdloga y creo que el que le
me llama que haya llamaron la




para ver
cémo estoy
y estan al

tanto de mi.

llegado todo a
la fiscalia y con
la psicéloga
hizo que
cambie el trato
conmigo.

atencion en
la policia,
fiscalia, sigue
pendiente de
sus hijos,
pero ya no
me insulta ni
usa palabras
soeces.

Clave 6. B:
Pese a las
acciones,
usuarias
consideran
que el hecho
puede volver
a ocurrir

Yo no
podria decir
eso, porque
sime
sucede otra
vez, porque
ya no segui,
pero
ahorita
estoy bien.

No sabria
decirle, porque
aun tengo
duda que en
cualquier
momento
vuelva a
suceder.

Quiza si
porque luego
que ya
denuncié, ya
no volvio a
ocurrir,
porque hasta
lo mandaron
al psicdlogo,
pero no sé si
volveria a
pasar mas
adelante.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 7
Matriz de andlisis de la informacion

Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria

Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 2: Fiabilidad del servicio

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
7. éQué
le explicaron
los
profesionales Informante
con respecto a Informante |Informante |Informante |Informante Informante Informante Informante 008: Informante
. 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
los tiempos
que
demandarian
su atencion?
Clave 7 A: Los Si me dijo que El dia que Si me dijeron
profesionales ibamos a Demoramos fue, demoré mas o menos
comunican el demorar regular en la policia habré
tiempo que porque tenia tiempo, pero si | con mi demorado
demora la que hacerme | me dijo la denuncia, una hora mas
atencion y se preguntas de | psicéloga, pero con el 0 menos
cumple lo que me antes con la abogado no
habia pasado, |abogada no mucho, no
fue mas de recuerdo que




una horaenla
denuncia, con
la psicéloga
otray con el
abogado
rapido.

demord naday
asi fue.

tiempo, al dia
siguiente que
me citd con
la psicologa si
demoré, pero
algo ya me
habia dicho
el abogado.

Clave 7 B: Los
profesionales
no comunican
el tiempo que
demora la
atencion

No me
dijeron eso,
solo que
ibamos a
demorary
si
demoramos
casi dos
horas sélo
conla
psicdloga,
el calor
molestaba.

Nada, sélo
recuerdo
que mas de
una hora
estuve con
la
psicdloga,
pero me
senti bien.

Mucho
demord, no
me dijeron
gue tanto
demoraria,
pero me
imagino
gue es asi.

No me
dijeron, pero si
demoré

Demoraron
mucho para
mi gusto
sefiorita, no
me dijeron
gue se iba a
dilatar
mucho,
ademas tenia
gue regresar
a Paitayera
ya tarde.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 8

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)

Pre categoria 2: Fiabilidad del servicio

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
8.
éCoém
o cree usted
que Informante
almacenan la |Informante |Informante |Mformante oo mante Informante Informante Informante 008: Informante
informacién | 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
los
profesionales
respecto a su
caso?
Clave 8 A: El El joven que |La psicéloga |La sefiorita
profesional No sé bien, me atendiéd | sacd unos que me
guardala cuando fui |La psicéloga Eran como Yoviqueera |primero papeles, no vi | atendid
informacion unas hojas |tenia unas unas hojas que | unas después de |que decian, |primero fue
de las ellos hojas que decian fotocopias y pedirme mi | pero escribia | bien amable,
usuarias en la | llenaban alli | anotaba mi nombre, edad, |ellallenabala |DNI, lograpd | minombre,y |ella primero
ficha de datos | pidieron mi | nombre, lo asi esas cosas |seforitaysela | enunas a parte su me pidié mis
DNI, mis | que le decia de nosotros paso ala fotocopiasy |laptop alli datos (en
nombres |yo. pues. psicologa. se la dio al anotaba. unas hojas,
todo. abogado y alli que le pasé a

ya sabia mi

la psicéloga)




nombre que
estaba
anotado.

me dijo que
era para que
pasara mas
rapido con
ella, pero
igual
demoré, pero
todo bien.

Clave 8 B: La
usuaria no
recuerda si el
profesional
hizo uso de la
ficha de datos
parala
informacion

Ni
recuerdo,
fue en unas
hojas asi no
mas que
estaban
anotando.

No me explicd
eso, anotaba
en una libreta
creo.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 9

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcion de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)

Pre categoria 3: Sensibilidad

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
9.
éCoém

o se sintid

cuando el Informante Informante

orofesional se Informante |Informante |gg3: Informante Informante Informante Informante 008: Informante

L 001: 002: 004: 005: 006: 007: 009:

despidié  de

usted? éLe dijo

algo antes de

despedirse?

Clave 9 A.La |Nos dijeron Bien Tranquila Normal, sali Cansada, Muy Aliviada, me

culminacion | que en ’ después de aliviada un porque ya era |tranquila, dieron una

del servicio es | cualquier ?t:)erfoune contar todo. poco y me dijo |un poco tarde, |porque pude hoja de

cortesy cosa podian amables Me dijo que gue con esto yo estaba un tener esa seguridad, se

transmite contar con me dijo <;|ue me podiair, de la pandemia | poco apurada |confianza de despidio

seguridad ellos, si . que cualquier |iba ademorar |yapor mis contar todo amablemente
gustaban cualqulller momento un poco hijos, me lo que me , Si no tenia
podian ict?:: ae e(;?car podia porgue no dijeron que paso, fue algo mas que
seguir al tanto de preguntar atendian estara alertay | muy amable decir y me
yendoy mi caso como iba mi presencial, me dio un plan |al despedirse. dieron
venian a ver ' caso. pero que se la psicdloga consejos.




como
estabamos.

estarian
comunicando y
si lo hicieron.

para saber qué
hacer me dijo
en otros casos.

Clave 9. B: La
culminacion
del servicio,
deja
incertidumbre
de lo que
pasara con el
proceso luego
de retirarse
del CEM

No ya nada
mas se
despidieron
diciéndome
que ya
luego se
iban a
comunicar
conmigo.

Los dos se
despidieron
normal, me
senti ya mas
calmada
cuando me
atendieron.
El abogado
dijo que
revisaria mis
papeles en
Paita.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 10

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)

Pre categoria 3: Sensibilidad

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas

10. En

base a su

experiencia,

describa éQué

tan dispuestos Informante Informante

se encuentran | Informante |Informante |gp3: Informante Informante Informante Informante 008: Informante

los 001: 002: 004: 005: 006: 007: 009:

profesionales

para

solucionar sus

dudas y

preguntas?

Clave 10-A: Para que, Si, porque |Telas Se notaba que Yo digo que si, | Dispuestosa | Muy bien, Creo que mas | Siyo no

Los me me resolvian , porque luego | escucharte, yo |porque seve |la psicéloga, |entendia

profesionales | escuchaban | preguntaba |eso si, mas 3h te. llamé para estaba muy que te miran, | fue bien algo, les

se muestran |, me daban |ncomoyo |elabogado, explicaban dos preguntarle nerviosa, pero |te prestan amable, muy | preguntaba

dispuestos a | consejos, estaba, si tambiénel | o o las cosas sobre mis me calmaron, |atencidna poco hablé porque me

brindar me entendia lo |primer parfa\ que las citacionesy me decian que |tus gestos, con el daban esa

respuestas a | preguntaba |que me chico entiendas, a eso,y me era primero porque yo le |abogado confianzay

las preguntas | nsi decian, si (admisionist veces que uno explicaron calmarme para | habia dicho | porque llegd | me volvian a
entendia. tenia a) me dijo NO CONOCE €30- 1 hien bonito. gue pueda quesile tarde. Ella si, |explicar, no




alguna
pregunta,
amablemen
te.

ya Sra.
Tiene
alguna
pregunta,
pero todo
estaba
claro.

conversar con
ellosyyole
preguntaba
qué iba a pasar
con mis hijosy
me explicaban
alli pues.

entendi, pero
me reiy ya
supo que no
le habia
entendido y
me volvio a
explicar.

me
preguntaba si
tenia algo
mas que
decirle o
contarle, si
tenia una
pregunta ella
me
contestaba.

se
molestaban
porque les
pedia que me
expliquen
otra vez.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 11

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 3: Sensibilidad/Capacidad de Respuesta

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas

11. ¢Describa

en base a su

experiencia, la

respuesta de Informante Informante

los Informante |Informante |gp3: Informante Informante Informante Informante 008: Informante

profesionales |001: 002: 004 005: 006: 007: 009:

cuando acudié

por ayuda al

CEM?

Clave 11. A: Cuando Bueno Ni bien llegué | Pese a quelo |La Policia me Cuando

Larespuesta |llegué me |desde que me mio fue acoso, |llevd y ni bien llegué

fue inmediata | recibieron, |llegué me preguntaron yo no llevé llegué esperamos
me pidieron | atendio el La psicéloga como podian | muchas salieron a un rato
mi DNI, me |abogado, me atendio ayudarmey evidencias, me |verme, me porque
hicieron no me cuando llegue |tomaron mis sentia tonta sentia que estaban
preguntasy | hicieron con el policia | datosy el por eso, pero | me limpiando,
rapido esperar, me rapido. abogado €S0 No me prestaban pero no me
llamaron hicieron preparo los impidio para atencion, no dejaron
para que lo | preguntas documentos, | que reciban mi | me hicieron solita, la
detengan, |sobre mi, luego me denuncia, me |demorar bien psicéloga




no recibi ya
mas citas,
pero sime
salié mis
medidas de
proteccion.

de lo que
habia
pasado yo
estaba
nerviosa.

citaron ala
fiscalia y eso.

atendieron
rapido, nada
mds demoré
mucho con la
psicdloga.

rapido, no
habia
psicdlogo al
dia siguiente
fui y si
demoré en la
entrevista,
pero todo
estuvo bien
creo que es
parte de
todo.

estuvo
conversando
conmigoy la
abogada, me
acompafié a
mi denuncia,
fue répido,
bien creo yo.

Clave 11. B:
Respuesta
lenta de los
profesionales
en la atencidn

Fueron un
poco
lentos, me
parecid
porque
todavia no
me salen las
medidas de
proteccion,
ya no me
han vuelto
a decir qué
fue con eso.

Cuando
llegué la
psicéloga me
recibid, pero
me dijo que
primero tenia
gue esperar
al abogado
gue no
llegaba y me
hicieron
esperar, no
me senti
comoda,
porque
cuando llegé,
saludo, pero
se metieron
los dos a
conversary




al rato me
atendieron




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 12

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcién de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 3: Sensibilidad/Capacidad de Respuesta

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas | Respuestas | Respuestas
12. éQué
le explicaron
los Informante Informante
profesionales |Informante |Informante |gp3: Informante Informante Informante Informante 008: Informante
sobre el | 001: 002: 004: 005: 006: 007: 009:
proceso que
seguiria su
denuncia?
Clave 12. A: Me dijeron El abogado dijo Me diieron El abogado Me dijeron
La que lo iban . que los J . me dijo, que que primero
. .. Que mi qgue denuncie, ) . .
informacion | a detenery L documentos ) tendria que ir me iban a
denuncia iria a , que lo iban a ,

esclarayva |luego que . qgue nos hacian otro dia para evaluar,

. Paita para que | . detener y me ., .
acorde con el |ibana me den firmary el iban a hacer la evaluacién luego iba a
proceso que |llamarme medida de informe, se reguntas con la pasar con la
sigue la de la fiscalia ., van a tener pres ’ psicéloga abogada a mi

. . protecciony . . luego que la .
denuncia. de Paita que ir al fiscal . . porgue no denuncia,
. gue no me fiscalia me iba ,
para mis €s un proceso habia luego de eso
. vuelva a . |allamar para . .
medidas y los llamara si psicélogo y ellos iban a
maltratar. . declarary ,
gue no se tienes luego él se mandar el
darme las

preguntas.

iba a acercar

informe y me




acerque a
mi.

medidas que si
me las dieron.

a la fiscalia
para ver el
casoy
después me
iban a dar
medidas de
proteccion,
para que no
moleste el
sefor.

iban a dar
medidas, que
el fiscal me
iba a llamar o
citar algo asi.

Clave 12. B:
Recibe escasa
informacion
sobre el
procedimient
0 que sigue su
denuncia

No me
explicaron
asi, pero si
me dijeron
que me iba
a llegar una
citacién de
Paita, pero
como me
cambié de
casayano
sé si me
habra
llegado,
creo que
era para
que el
sefor no
me
maltrate.

No eso no
me
explicaron
asi. Pero me
dijo que ya
se
comunicaria
n conmigo.

La psicéloga
me dijo que
me iba a
hacer
preguntasy
luego pasaba
con el
abogado,
para que me
explique,
pero el
abogado me
dijo que ya se
iba a hacer
cargo para
que me
ayuden.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 13

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcion de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 4: Garantia/Seguridad

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
13. ¢éDesde su
punto de vista
como los
profesionales Informante
mostraban Informante | Informante |'Nformante | o mante Informante Informante Informante 008: Informante
conocimiento |001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
de la ley y la
administracid
n de la
justicia?
Clave 13 A: Yo creo que | Si, porque saben lo que Porque te Si sefiorita, el | En eso si, me | Porque la
Los ellos saben | el abogado Esosi el hacen, porque Claro, porque |orientaban, abogado ni acuerdo que |abogada, no
profesionales |sefioritalo | me ! ’ me explicaban | decia que bien llegué se | el abogado preguntaba,
muestran que tienen | pregunté si abogado de | por eso me de los habia una ley y | movié para se puso a ella sélo
conocimiento | que hacer, |lo habian frente se . aylfdaron documentos, |te que los revisar unos |deciaya
delaley por eso detenido fue avermi d|cu.endo que el fiscal, las acompafiaban | policias papeles que | hicieron esto,
, , caso conla |nadie debe o . ,
estan alli. porque . citaciones, para que los actuen, me yo tenia dela | lo otro, la
habia sido policia. hacer e§o @ todo eso. policias no me |dijo sefiora denuncia policia le
ahorita la uha mujer. digan que las | mientras pasaday decia si




violencia y
gue eso era
que lo
detengan
me explico,
pero ya no
me acuerdo
bien como
se llamaba.

evidencias
eran pocas
porque yo
pensaba asi,
pero me
explicaron alli
gue no
importa.

avanza
dandole sus
datos al
joven que
estabaen la
oficina solo
(admisionista
) voy a ver su
caso, me
espera para
explicarle.

Illamé creo a
un fiscal o un
abogado de
Paita para
ver como
seguia esa
denuncia.

doctoray me
acompafié en
mi denuncia,
cuando la
policia me
dijo una
pregunta ella
le dijo que
me pregunte
de otra
forma,
porque no
estaba bien.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA

Tabla No. 14

Matriz de analisis de la informacion

Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 4: Garantia/Seguridad

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
14. En
base a su
experiencia
éCoémo
describe la
atencion Informante
:Irlndat(j)a p?; Informante |Informante Ic)n(;‘;rmante Informante Informante Informante Informante 008: Informante
.y 001: 002: : 004: 005: 006: 007: 009:
psicdloga o
psicdlogo del
CEM
Comisaria  al
momento de
contar su
historia?




Clave 14-A: La | Amable, Muy buena, Bien gentil,
psicologa bien atenta, | la sefiorita cortés.
trataala linda. es bien
. Te trata
usuaria con amable, te .
o _ | bien, habla Muy amable
amabilidad y hace sentir . Buena con la ,
.. delicado fue, me senti
atencion en , gente. .
. asi, todo bien con ella.
confianza .
bien.
para
desahogart
e.
Clave 14-B: La Bien Buena, Bien amable,
psicologa preocupada porque te te escuchay
muestra por las escucha, te |aconseja que
disposicién a personas que da consejos. |te hace sentir
escuchary van a buscar mejor.
orientar ayuda, esta

siempre
pendiente de
uno.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA

Tabla No. 15

Matriz de analisis de la informacion

Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020
Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 4: Seguridad/Garantia

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
15. En
base a su
experiencia
éCoémo
describe la
atencion Informante
brindada por | Informante |Informante Informante |t rmante Informante Informante Informante 008: Informante
el abogado o |001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
la abogada del
CEM

Comisaria al
momento de
contar su
historia?




Clave 15. A: Bueno te Bien Pensaba que Muy buena, Muy buena,
El profesional | explicaba lo . me iba como | muy atento, porque me
abogado es queibaa ;i;l:tc;sci'e que, a refiir, muy acompafié a
atentoy pasaryya . ! Bien, te ayuda | Bien, te pero no antes |dispuesto a mi denuncia,
amable con la | estaba mira, ;c]e contu orientaba en lo | todo lo escuchar lo no me dejé
usuaria pendiente f:chuaccea' no denuncia. legal. contrario bien |que uno solita en
para que la . buena, me tiene pese a ningun
policia lo §en:c|r acompafidy no ser momento.
detenga. incémoda. todo. psicologo.
Clave 15 B: El Mucho Poco te
profesional papel me conversa,
abogado se hacia mas te hace
muestra poco firmar, me firmar los
comunicativo decia que papeles de la
con la usuaria era para las denuncia.
medidas y
todo eso,
pero de alli

bien.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TéCNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 16

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 4: Garantia/Seguridad

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
16. éQué
hacian los Informante
profesionales |Informante |Informante Informante | ormante Informante Informante Informante 008: Informante
para 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
transmitirle
seguridad?
Clave 16 A: El | No me Me daban
acompafamie | dejaban consejos,
nto en el solita, me para que me
proceso es acompanar sienta mejor
valorado onami Me ysilo
denunciay acompafaron, lograron me
la psicéloga la psicéloga y animé a
también la abogada, contarle todo
hablaba sentia que no lo que me
calmada estaba sola. habia
pasado,
hasta ahorita
siguen

pendiente.




Calve 16 B:
Las técnicas
de relajacion
que emplean
los psicélogos

Como
estaba un
poco
nerviosa,
me dijo que
cierre los
0jos y me
imaginara
cosas
bonitas y
mas, eso
me ayudo a
soltarme,
desahogar

me con ella.

Estaba
nerviosa, me
dijo que cierre
los ojos y que
respire, luego
ya me dijo que
le tenga
confianzay le
cuente.

Clave 16. C:
Actitudes
verbales y no
verbales

Me daba
consejos la
psicologa 'y
me decia
gue esté
tranquila
que ellos
me iban a
ayudar.

Me
escuchaban,
me decian no
te calles,
confia en mi,
esto quedara
aqui, te vamos
a guiar,
conversamos.

Me sonreian,
pero
amablement
e, como le
podria
explicar, me
miraban
cuando les
contaba no
se distraian.

Creo que el
que me
escuche la
psicologa me
hacia sentir
mejor.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA

Tabla No. 17
Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcién de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer
Comisaria, Piura 2020
Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)

Pre categoria 5: Empatia

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas | Respuestas | Respuestas
17. ¢éConoce
los horarios Informante
del CEM | Informante | Informante | "formante | | tormante Informante Informante Informante 008: Informante
Comisarfa? 001: 002: | 003 004: 005: 006: 007: 009:
éQué opina
de estos?
Clave 17-A: No, para No me Me dijo el
No fueron serle explicaron, abogado que
informados | sincerano |No, no pero he a cualquier
de los sé, yo sé conozco los | escuchado hora me
horarios, que me horarios, que todos podia
pero de atendieron | pero fuiun |los dias acercar, que
acuerdoasu |enla domingo hasta de sino lo
experiencia noche. de noche, |noche. Esta encontraba
son flexibles | Pero me asi que bien, habia alguien
parece bien | serd como |porque a mas y esta
que la veces uno bien para
atiendan comisariay | no puede que
asi porque |estd bien. |por trabajo descanseny
alli ayudan ir, yava den mas
pues no cuando tiempo




sélo un tenga mas ayuda a
ratitoy libre a quien lo
luego ya no orientarse. necesita.
estan.
Clave 17-B: La psicéloga |Sime dijeron
Fueron Me dijo la me dijo, que |que son
informados psicdloga que siempre todos los
de los todos los dias estaban alli, |diasa
horarios y los a cualquier cualquier cualquier
consideran hora, y esta ratito para horay me
disponibles bien porque ayudar todos | parece bien
para alli uno se los dias, porgue uno
cualquier siente segura porque yo no sabe
emergencia si pasa algo fuiun cuando
ellosvan a domingoy puede
estar atentos estd bien ocurrir una
a nosotros. porque asi | emergencia
debe ser. como esa.
Clave 17.C: No conocia
No fueron qué horarios
informados atienden, yo
de los fui un dia de
horarios dia, me
supongo es
No sé cudles asi, deberia
son. ser mas
tiempo si es
asi, porque
uno nunca
sabe en qué
momento

pasa por




violencia, peor
cuando la
gente se
emborracha.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 18

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcion de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020

Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 5: Empatia

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
18. ¢Volveria
usted al CEM Informante
Comisaria? Informante |Informante |Informante |Informante Informante Informante Informante 008: Informante
Sustente el | 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
motivo de su
respuesta
Clave 18. A: Si, porque | Si, ellos dan Claro, porque Si por sus
Se recurriria son esa , te dan buenos
. ! Volveria ) i
nuevamente | profesional |confianza Si, porque no | respuestasy consejos,
por ayuda es que te para uno Si, porque te porque me te juzgan, nite |no te critican. porque te
porque ayudany contar lo ayudan a que es.cuchen y critican, sélo te hacen sentir
sienten que dan gue le pasa ya no te orlentenl antes ayudan y dan bien después
no se les juzga | consejos. ynole maltraten. S::r\;une vaa buenos de lo mal que
estén . i consejos. te han
violencia.
echando en tratado.

cara algo.




Clave 18. B:
Consideran
que no
necesitan
recurrir al
CEM
nuevamente a
menos que no
se encuentren
en una
situacién de
violencia

Si tuviera
otro
problema,
pero como
no lo tengo
no.

Como ahora
soy de Paita,
se me hace
muy  dificil,
pero si
estuviera
cerca
volveria.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS
TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 19
Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcidn de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,
Piura 2020.
Sujetos de anadlisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 5: Empatia

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas | Respuestas | Respuestas

19. ¢El

psicdlogo o
abogado le
brindé o
explicd sobre
un plan de

- Informante
zzil)mdad, iz Informante |Informante Ic)n(;‘;rmante Informante Informante Informante Informante 008: Informante
001: 002: : 004: 005: 006: 007: 009:

presente

nuevamente

hechos de

violencia?

éPuede

comentar en
qué consistia?




Clave 19. A: Si, lo Si recuerdo
Se le otorga a conversamos, que me dio
la usuaria un No recuerdo, |la psicélogay como una
trato Me dio una si fue la abogada, copia con los
ersonalizado ] exactamente orque yo numeros de
hoja
mediante un . J. N lo que dice, estaba mu la policiay su
diciéndome
plan de ue puedo pero si me asustada si ndamero para
seguridad en gaceli i preguntaban otra vez se me cualquier
€aso huevos viene a quién me aparece, me cosa vayaa
hechos se buscarme podia ayudar si | dio los venir otra vez
resenten. otra vez numeros de la el papa de
otra vez el
. . asaba que olicia mis hijos, me
papa de mis
hijos, con pida ayuday verdad, volvié llama para
Iinea'loo me llama para | a pasar, pero saber cdmo
' saber cémo menos mal estoy y bien
estoy. rapido llamé a le digo.
la policiay lo
detuvieron.
Clave 19. B: No me No, no me Creo que no,
No sele acuerdo, No me dio dio nada, pero si podia
brinda un creo que si, nada. nada pero si me llamar a linea
plan de con unos L dio el 100.
. , mas me dijo | No, no me )
seguridad a la | nimeros de . , numero de la
. . sivolvia a acuerdo que .
usuaria en la policia. , policia para
pasar que me dé eso.
caso se llamarlos
vuelva ellos :
presenten van a estar cualquier
nuevos ' cosa pase.

hechos.




INSTRUMENTO: FICHA DE REGISTROS

TECNICA: ENTREVISTA
Tabla No. 20

Matriz de analisis de la informacion
Objetivo: Determinar la percepcién de calidad de atencidn a victimas de violencia contra la mujer atendidas por un Centro Emergencia Mujer Comisaria,

Piura 2020.

Sujetos de analisis / informantes: Victimas de violencia contra la mujer atendidas por un CEM Comisaria
Modo: directo
Lugar: La Huaca Fecha 16/11/2020 Grupo mafiana (o mafiana o tarde)
Pre categoria 5: Empatia

Pregunta Respuestas | Respuestas | Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
20. éQué Informante
mejorarias en Informante | Informante | Informante | Informante Informante Informante Informante 008: Informante
la atencién? 001: 002: 003: 004: 005: 006: 007: 009:
CLAVE 20.A: Nada, todo Todo estuvo Nada, todo
No se bien. bien. estuvo bien
cambiaria fueron muy
nada buenos
conmigo.
CLAVE 20.B: Sugiero que se Que nos den
Material brinde un un material
informativo folleto con con los
informaciény horarios y
los consejos consejos.

para no caer
en violencia.




Clave 20.C:
Espacio para
nifios

Que den
algo para
leer y que
haya un
espacio
para que
jueguen los
nifos
porque
cuando
uno cuenta
lo que ha
pasado los
nifos
escuchan.

Que haya un
lugar para
nifos porque
uno se
preocupa que
estén fuera.

Clave 20.D:
Seguimiento
y
acompanami
ento
constante

Que sigan
pendientes
de uno,
porque ya
no me
volvieron a
llamar.

Creo que no
deben
hacernos
esperar
solas,
porque uno
se siente
mal.




