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Resumen

El objetivo de la investigacién fue determinar la relaciébn entre las
Medidas de proteccion contra la violencia familiar y Calidad del servicio en
usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021. La investigacion tuvo enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio descriptivo correlacional lineal, no
experimental y de corte transversal. Los instrumentos utilizados fueron,
cuestionario de Medidas de proteccion contra la violencia familiar y el
cuestionario de calidad de servicio. La poblacion estuvo conformada por todas
las mujeres que cuentan con medidas de proteccién atendidas en la Comisaria
Rural PNP Cartavio. Los resultados muestra una relacion directa de magnitud
moderada (.30 < rs = .47 <.50) entre las Medias de Proteccién con la
Capacidad de respuesta; destacandose la relacion directa de magnitud grande
de la suspension temporal de cohabitacion (rs=.54), la relacion directa de
magnitud moderada de las dimensiones suspension temporal de visitas (rs=.45)
y el inventario sobre sus bienes (rs=.44); ademas una relacion directa de
magnitud pequefia de las medidas de impedimento de acoso a la victima
(rs=.30) con la Capacidad de respuesta en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio. Se concluyé que existe relacion directa de magnitud moderada entre
las Medidas de Proteccion con la Capacidad de respuesta en usuarias de la

Comisaria Rural Cartavio 2021.

Palabras clave: Medidas de proteccién, calidad de servicio, usuarias,

comisaria.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
Measures of protection against family violence and Quality of service in users of
the Rural Commissariat Cartavio, 2021. The research had a quantitative
approach, applied, simple correlational, non-experimental and cut cross. The
instruments used were the questionnaire on Measures of protection against
family violence and the quality of service questionnaire. The population was
made up of all women who have protection measures taken care of at the PNP
Cartavio Rural Commissioner. The results show a direct relationship of
moderate magnitude (.30 < rs = .47 <.50) between the Protective Measures and
the Response Capacity; highlighting the direct relationship of large magnitude of
the Temporary Suspension of cohabitation (rs = .54), the direct relationship of
moderate magnitude of the dimensions Temporary suspension of visits (rs =
.45) and the Inventory on their assets (rs = .44 ); in addition, a direct relationship
of small magnitude of the measures to prevent harassment of the victim (rs =
.30) with the response capacity in users of the Cartavio Rural Police Station. It
was concluded that there is a direct relationship of moderate magnitude
between the Protection Measures and the response capacity in users of the

Rural Commissioner Cartavio 2021.

Keywords: Protection measures, quality of service, users, police station
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INTRODUCCION

A nivel mundial la violencia en la familia, viene siendo un flagelo en la
que perjudica de un modo grave a la sociedad, y las personas que resultan
afectadas por el mismo, las cuales llegan a ser victimas de esta clase de
violencia en donde entra a tallar la violencia de tipo fisica, psicoldgica,
econdmica, entre otras, ocasionando de manera permanente un problema
social y de salud publica, es por ello que se tiene que considerar que la
violencia, no solamente tiene repercusion en la personas que la perciben o
son victimas de ella, ademas sitia a la familia en una posicion riesgosa,
repercutiendo en la sociedad.
El estado del Perd, ha asumido un compromiso que consiste en prestar
atencion, evitar y desterrar la violencia, el cual se desarrolla de manera
integral, percibiéndose avances en este aspecto por medio de las politicas
sociales, que mediante decreto supremo, aprobd Ley N°30364, para la
prevencion, eliminacion y castigo de la violencia dirigida hacia la mujer y el
grupo familiar (Aurora, 2021), enfocada a prevenir la violencia contra la
familia y que los actos de agresion sean denunciados por las victimas o por
testigos de la violencia, de dirigirse de manera sencilla hacia las entidades
encargadas de operar justicia y que garantice su proteccion y el ejercicio de
sus derechos hacia el agresor. Por otra parte, se establece segun el
reglamento que la Policia Nacional del Perd [PNP], que tiene el rol y
responsabilidad por medio de los efectivos policiales , sefialando que, sin
importar qué especializacion posea, esta obligado a abordar, por medio de
un registro y tramite de manera inmediata, la denuncia que se exponga de
manera verbal o escrita que manifiesta la agredida, teniendo la
responsabilidad de informar oportunamente, con el informe o testimonio, a la
fiscalia correspondiente a fin de que se tomen las acciones segun sea el
caso.
El derecho con respecto a la integridad y a vivir en un entorno no violento
para las mujeres esta plasmado en las leyes del derecho internacional y en
el orden juridico nacional. El problema relacionado con la violencia hacia la
mujer se ha tomado y tratado desde el mismo estado, con cierto
conocimiento y matiz de las leyes que predominan a nivel mundial en

relacion con este tema, dando a conocer que esta comprometido de manera



politica a unir fuerzas para hacer que los derechos de las mujeres estén
garantizados, percibiéndose en la adquisicion de dispositivos de tipo
internacional que favorecen a que las mujeres y sus derechos estén
protegidas, dispositivos o instrumentos que orientan la accién politica,
juridica y normativa interna, de la nacién, y conlleva a comprometer al
estado a cumplir dichas acciones en base a metas dentro de un marco en
especifico. Se ha instaurado alianzas de instituciones con este fin, como la
del Ministerio del interior [MININTER] y el Ministerio de la mujer y
poblaciones vulnerables [MIMP], y considerando ademas la implementacion
desde los gobiernos locales de mesas de concertacion y participacion
ciudadana, buscando dar solucion a este problema social, sin embargo adn
sigue siendo una dificultad que genera resultados desagradables y de gran
magnitud, siendo el principal problema en nuestra nacién, considerandose
un asunto de Salud Publica. De acuerdo con datos estadisticos, el 44.5% de
mujeres de 15 a 49 afios, que padecieron violencia fisica acudieron en busca
de una persona de confianza o que les resultaba cercana, 29,2% se fueron a
alguna entidad. De todas las mujeres que acudieron a una entidad, el 77,5%
buscé una comisaria, repartidas en todo el Pert (Encuesta Demogréfica y de
salud familiar, 2018), siendo una de estas la Comisaria Rural PNP Cartavio,
constituida por 17 efectivos policiales incluidos el Capitan PNP vy el efectivo
gue se encuentra laborando desde casa por ser personal de riesgo.

En 2018 ElI MIMP y el MININTER, establecieron el Protocolo de actuacion
conjunta entre los Centros Emergencia Mujer y Comisarias o Comisarias
Especializadas en Materia de Protecciéon contra la Violencia Familiar de la
PNP, el cual ha sido aprobado mediante Decreto Supremo N°006-2018-
MIMP, publicado en el diario El Peruano (Aurora, 2018), por lo que dentro de
la Comisaria se ubican las oficinas del CEM CARTAVIO, integrada por un
grupo de Psicologos, Trabajadores Sociales y Abogados para atender de
forma integral a los afectados de este tipo de violencia.

Asimismo, segun las encuestas de Comisarias del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética [INEI] (2017), en el Peru existen 1,495 comisarias,
estas no cuentan con entornos apropiados para tomar las declaraciones, es
asi que el 57% de las Comisarias no disponen de espacios para atender

casos de mujeres afectadas por violencia familiar. Ademas, superan el



tiempo de 24 horas para mandar la documentacion al juzgado de familia
conveniente. También tenemos déficit en los siguientes: El 57% de
Comisarias son Bésicas, no cuentan con un Centro Emergencia Mujer para
atender de manera conjunta los casos de violencia familiar, el 83% de las
Comisarias no cuentan con un ambiente seguro para estas victimas. El 69%
no cuenta con personal suficiente para poder notificar las medidas de
proteccion a tiempo, asi como para atender al llamado cuando una de estas
se incumple, el 76% del personal en las Comisarias no conoce el protocolo
de atencion al ciudadano del ministerio del interior, ni el protocolo de
atencion conjunta de la PNP y CEM, el 98% de Comisarias no tiene este
servicio.

Asi mismo en la Comisaria Rural PNP Cartavio, los efectivos policiales
refirieron no contar con movilidad disponible para poder realizar los
patrullajes integrados en las zonas de residencia de las usuarias con
medidas de proteccion y acudir oportunamente al llamado de las usuarias o
para intervenir en caso de reporte de nuevos hechos de violencia todo esto
sumado a la falta de personal, limita el cumplimiento 6éptimo de su mision en
proteger a las usuarias.

Los elementos que se encuentran dentro de la atencién con calidad de la
Comisaria Rural de Cartavio vienen a ser segun el Fondo de Poblacién de
Naciones Unidas [UNFPA] (2021): Consideraciones de tiempo propicio y
justo, con respecto a responder a lo que demandan las mujeres violentadas,
respetandolas como un individuo con derechos que tienen que ser
protegidas, ademas de considerar la buena atencién en forma de amabilidad
y prontitud en la atencion. Ademas, se considera el criterio de
confidencialidad sobre los datos que ofrece la persona. El facilitar los
procedimientos también es parte de la calidad, estos contemplan la
derivacion y elementos relacionados con el apoyo y el otorgamiento de datos
necesarios, otorgar tiempos justos y a su vez dando a comprender a la
demandante de manera asertiva sobre el tiempo que conlleva todo este
proceso. Otorgar la facilidad de obtener apoyo de otras entidades. De este
modo, cuando se otorga un servicio con calidad, también consta de saber
responder de manera idonea por medio de actos que solucionen problemas

de manera concreta y viable. Cuando se ofrece una buena atencidon con



calidad, se garantiza que la institucién lleva a cabo una labor adecuada.
(UNFPA, 2021)

Es asi que nos planteamos la pregunta de investigacion: ¢Existe vinculo
entre las medidas de proteccién contra la violencia familiar y la calidad del
servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 20217

El presente documento se justifica por las siguientes razones: Servird como
base para futuras investigaciones en las cuales la poblacion de estudio sea
similar a la nuestra, realzando asi su valor teérico al brindar mayor
conocimiento acerca de las variables de estudio. Bajo este argumento salta
la necesidad de poder tomar como prioridad y abordar la poblacion afectada
por violencia, la misma que no ha sido motivo de interés de investigacion;
ademas esta investigacion busca hacer una revision de las investigaciones
cientificas realizadas y relacionadas con el tema.

Se justifica en lo tedrico al conocer con qué expectativa se desarrollan los
procedimientos para defender al ciudadano contra la agresion en el seno
familiar y el nivel de calidad del servicio para aquellos que acuden a la
Comisaria Rural PNP Cartavio, el funcionamiento adecuado de la oficina de
Reconocimiento de Victimas y Agresores y como perciben las usuarias en el
aspecto de satisfaccion individual, asi también a los que asisten
permanentemente en los Tribunales de Familia Especializados, que con
recursos limitados tratan y responden a las denuncias presentadas por las
usuarias. Para todas estas situaciones que ocurren en nuestra realidad es
que debemos entender la importancia y la urgencia que merece la presente
investigacion, que solo busca la contribucion de nuevas ideas que
promuevan la solidez normativa y que apunta a brindar la seguridad que los
violentados en el seno familiar buscan en las instituciones de gestion de
justicia, responsables de la proteccion de sus derechos.

Es por esto que se planted de manera preliminar cual era el vinculo entre las
medidas de proteccion contra la violencia familiar y Calidad del servicio en
personas que hubieran acudido a la Comisaria Rural Cartavio, 2021, y a
manera de planteamientos especificos conocer en qué medida los
protocolos de defensa y la calidad en los servicios en la Comisaria Rural
Cartavio, se relacionan y se hacen tangibles. Asi mismo se plantea la

siguiente hipotesis general de que existe relacién entre las Medidas de



proteccion contra la violencia familiar y Calidad del servicio en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, asi como también de que existe relacion entre las
Medidas de proteccion y las dimensiones de la calidad del servicio en

usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.



MARCO TEORICO

A nivel nacional se encuentra que Alvarez (2020) logré demostrar que la
calidad del servicio y la percepcién de las usuarias del centro de emergencia
mujer de la comisaria de Puente Piedra no tenian una relacion
estrechamente vinculante. Esto debido a que la calidad del servicio que las
usuarias encuestados dieron a conocer alcanzo6 el 38.57%, mientras que, la
satisfaccion de los mismos logré hasta un 77.14%. Otros datos numéricos
refuerzan este resultado siendo que p: 0.813 mayor que 0.5, entonces se
demuestra que no hay suficiente significancia en el vinculo que, se dedujo,
relacionaria la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el CEM de

la comisaria de Puente Piedra, 2019.

Por su parte, Celis (2019) orient6é su investigacion hacia el descubrir en
qué magnitud se relacionaban las medidas de proteccion contra la violencia
en el seno familiar y la calidad ofrecida en la Comisaria de la Familia,
Tarapoto 2019. La muestra estaba constituida por 104 afectados por
violencia dentro de sus respectivas familias. Los datos arrojaron, respecto de
las medidas de proteccion, un 4% declarando nivel bajo, 8% declarando
nivel medio y un contundente 88% respecto a nivel alto. Por otra parte, la
medicion de la calidad del servicio arrojo la siguiente informacion: 1% como
nivel bajo, 7% en nivel medio y un 92% de nivel alto. De esta manera se

concluye, en este caso, que si existe una correlacion.

Javier (2019), en su investigacion buscé entender de qué forma incide la
calidad de la atencion del personal en la percepcion de las usuarias respecto
de su satisfacciéon en el Puesto de Salud PNP de Yungay 2016. En este caso
fue tomada una muestra de 149 personas que habian hecho uso del
servicio. El 39,2% dijeron la calidad de atencion fue regular y se encuentran
satisfechos. El 61,5% manifestaron un nivel medio del nivel de la calidad de
atencion, en la dimension técnico — cientifico el 43,9% opinaron que existe
un nivel medio y se encuentran satisfechos, en la dimension humana el
39.2% manifestaron que existe un nivel medio de la calidad de atencion y se
encuentran satisfechos y en la dimension humana el 41,2 % opinaron que la

calidad de atencion es media y se encuentran satisfechos. Es asi que si se



demuestra la relacién existente entre calidad y satisfaccion en el Puesto de
Salud PNP de Yungay 2016.

Asseo (2018), también estudié acerca de la relacién entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion en la comisaria de familia del distrito de
Trujillo 2017. Se bas6 en una muestra de 50 victimas. De acuerdo con los
resultados indican existencia de relacién significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion; el nivel de la calidad de atencion es medio con un

54% y el nivel de la satisfaccion es medio con un 64%.

Riqueros (2017), en su investigacion acerca de la Calidad de Servicio y
Satisfaccion de las usuarias de la Municipalidad Provincial de Huaylas
enero-abril 2017.Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion de usuarias. Se bas6 en una muestra de 102
individuos. Los resultados que hay relacion significativa y positiva entre la
calidad de atencién y la satisfaccion, lo que indica que al ser eficiente o
deficiente la calidad de servicio, existirh también una percepcion positiva o

negativa en la satisfaccion de los clientes.

En el &mbito internacional tenemos lo propuesto por Lépez (2018) en su
tesis titulada: Calidad del servicio y la satisfacciéon de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. En este trabajo también se
persiguid definir la relacion implicita en este planteamiento con un trabajo de
campo. Se llego a la conclusion de que es prioritario un examen de calidad
continuo respecto del servicio para asi aumentar los beneficios econémicos
percibidos por la empresa. Ademas, fue posible determinar que: factores
como la atencion pronta, el trato personalizado y la maquinaria y equipo
adecuados son determinantes para crear en la percepcion de las usuarias la
idea de que el servicio es de calidad. En ese sentido, el 70% de los clientes
manifestaron sentirse satisfechos con la calidad del establecimiento. Sin
embargo, el 30% consideraba que no se sentia asi debido a la poca
amabilidad del personal, ademas de que no consideraban al servicio como
eficiente con respecto al tiempo de atencion debido a que el restaurante

mantenia un insuficiente nimero de empleados para atender a toda su



clientela. Las conclusiones de esta tesis ayudan a redondear la idea de la
relacion existente entre la calidad de un servicio y la sensacion de

satisfaccion de sus usuarias o consumidores.

Guerrero (2018), traté de determinar el grado de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el
hospital de la Policia Nacional N° 2. La investigacion fue hecha con una
muestra de 376 personas que acudian a consulta. En el informe fueron
expuestos problemas referentes a elementos tagibles, seguridad, capacidad
de respuesta y empatia. Sin embargo, lo mas destacable respecto a estas
falencias fue el uso del uniforme, la informacion que se alcanzaba al usuario,
las fechas de las citas, la consumacion de lo agendado y el estar atento a las
necesidades de los atendidod. Es asi que se intent6 reforzar la atencién a
través de la implementacion de tres proyectos que se consideraron
importantes: la incorporacion de especialistas, tener un call center y la
disposicion de una sala de espera. El trabajo de investigacion finalmente
devel6 que los pacientes permanecieron insatisfechos con el servicio

implementado.

Vera y Trujillo (2018) intentaron comprender la influencia de aquellos
elementos que podrian incidir en la satisfaccion del beneficiario del sistema
de salud publica. En este trabajo de investigacion, el estudio se aplicé a una
muestra de 600 usuarias; dicha cantidad fue tomada de tres instituciones
(200 por institucion). Estas instituciones fueron: Secretaria de Salud, Instituto
Mexicano del Seguro Social e Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de
los Trabajadores del Estado. Para analizar el impacto de estas dimensiones
en la satisfaccion se llevaron a cabo tanto seis modelos de regresion como
dos modelos estructurales. Lo que se obtuvo de lo practicado a las
instituciones fue que: el servicio de los médicos y la forma de entrega de los
medicamentos se constituyeron como los elementos de mayor influencia en
la satisfaccion de los pacientes. Por otra parte, la calidad de las instalaciones
asi como el perfil de atencion de los especialistas de analisis clinico fueron
también cruciales para ayudar a modelar la percepcion de calidad de servicio

en las usuarias. En lo que respecta a factores como la atencion de los



enfermeros, a calidad de atencion de los empleados de farmacia y de los del
area de recepcion (turnos) no produjo una afectacion significativa, a nivel

estadistico, en la percepcién de la calidad del servicio.

Orozco (2017) examiné el area de Medicina General Hospital Militar Dr
Alejandro Davila Bolafios Managua de Nicaragua, febrero 2017. En este
estudio intentdé la medicién de la calidad de sus servicios respecto de la
consulta externa, tomando como muestra un total de 364 elementos con
caracteristicas resaltantes tales como: el 57% fueron mujeres, el 69.4%
bachilleres y universitarias, y el 93% provenian de area urbana. . Las
dimensiones medidas adoptaron los siguientes resultados: bienes tangibles:
0.08, confiabilidad: -0.32, responsabilidad: -0.35, seguridad: -0.23, empatia: -
0.32. Se aprecia que la confiabilidad marcé mas distancia respecto del 0,
mientras que los bienes tangibles se acercaron mas a él. El trabajo de
investigacion concluyé a rasgos generales con la conclusion de que la
calidad percibida del servicio de esta institucién tenia un nivel moderado
respecto de los estandares.

Las teorias relacionadas respecto a la violencia hacia la mujer, definen este
hecho como, todo comportamiento que ocasione lesion fisica, psicologica o
sexual ocasionado en un entorno publico o privado. (Legislativo y Republica,
2015).

La violencia se basa en toda accién que afecte de manera psicologica,
sexual o fisica la cual se desarrolla en un entorno de poder, confianza y
responsabilidad por parte de un familiar hacia otro. (Legislativo y Republica,
2015). Segun la ley N°30364 (Poder Legislativo, 2015), elaborada con base
en la realidad peruana y gracias a la Convencién de Bolem do Para, la cual
integra el pais desde 1996, teniendo como objetivo proteger a la victima, de
esa forma detener el desarrollo de la violencia y otorgar la sancion penal
correspondiente al victimario, reeducandolo por medio del cumplimiento de
su condena, de este modo se considera que existe dos procesos, el de
proteccion de la victima y de sancion del victimario, dicha ley se centra en la
prevencion, castigo y eliminacion de la violencia hacia la mujer y la familia.

También, es relevante sefialar, que el primer paso consiste en brindar una



medida de proteccidén inmediata en apoyo a la persona agredida, que esta
en responsabilidad del juez de familia, que conocera el agresor que no vaya
a audiencia por cuenta propia, debido a que el proceso establece como
inaudita, pero, valiendo su derecho a defensa en via recursiva, si se da la
situacion como tal. Finalmente, gracias al establecimiento de la medida de
proteccion, la labor de apoyo o tutela del juez acaba, luego segun su
competencia tendra que enviar lo elaborado al Ministerio Publico de tal modo
gue actue segun sus funciones, tales como realizar una investigacion,
denuncia, entre otros, de este depende que luego se proceda a un asunto
penal, segun sea el caso al haber indicios de delito. Segun la ley N°30364
(Poder Legislativo, 2015), ley que busca prevenir, castigar, eliminar la
violencia hacia las mujeres y la familia, menciona que, estas medidas
empleadas para la proteccion, vienen a ser dispositivos de proteccion, que
se fundamentan en el derecho internacional y constitucional. Su origen tiene
que ver con el pretender proteger los derechos basicos, teniendo en cuenta
bienes juridicos importantes para la comunidad, asi también el derecho a la
vida e integridad de toda persona. De todas las medidas que pueden
desarrollarse en los procesos de violencia se pueden considerar estas:
retirar al victimario de donde reside, alejamiento de la victima segun
distancia que ordene el juez, restriccion de la comunicacion de todo tipo,
prohibirlo portar armas cancelando su licencia o su adquisicion informando a
las entidades correspondientes como lo es la SUCAMEC (Superintendencia
Nacional de Control de Armas y otros), de tal modo que tomen la acciones
necesarias para retirarle la licencia al agresor y desposeerla de su arma,
entre otras medidas que favorezcan a preservar la existencia de todos las
individuos involucrados. De acuerdo con la ley N°30364 (Poder Legislativo,
2015), se define como un dispositivo legal, aquel instaurado de tal modo que
brinde apoyo y proteccion a la mujer y la familia, considerando como
propésito el retener u obstaculizar la generacion de nuevos actos de
violencia que sea peligroso para la persona en distintos aspectos, estando
regulada por el Art. 16 de la Ley N° 30364, la cual delimita lo siguiente:
Durante las siguientes 72 horas de haber realizado la denuncia se procedera
por parte del juez de familia o alguien con autoridad similar a analizar el caso

y por 10 medio de una audiencia oral emite las respectivas medidas de
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proteccion, estableciendo la mas adecuada, alejando o prohibiendo segun
sea el caso y su criterio, de esta manera se protege a la persona agredida y
también se determina un tratamiento de reeducacion para el interno agresor,
segun determine el Art. 20 de la ley, con relacion a la persona que se
sentencia. Se conoce ademas como medida cautelar, preventiva o
provisional, se trata de actos procesales con la finalidad de que se realice
segun manda la ley la actividad jurisdiccional. Son también un vehiculo para
la ejecucion de la justicia. La PNP, por medio de su método digital, suma el
“Reconocimiento de Victimas y Agresores” en todo el pais, otorgando datos
al Observatorio nacional de la violencia contra la mujer e integrantes del
grupo familiar a cargo del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.
Toda oficina, tendra un “Reconocimiento de Victimas con Medidas de
Seguridad” de tal modo que se realice su seguimiento, el cual posee
basicamente estos datos: Nombres y Apellidos, DNI (Documento Nacional
de Identidad o algun carnet), direccion de domicilio, e-mail y teléfono del
individuo agredido, informacién del sujeto procesado, cantidad de miembros
de la familia, informacion del juzgado que dio dichas medidas de proteccion,
las medidas como tal, su nivel de ejecucion, la clase de violencia padecida,
el tiempo en que se aplicard la medida entre otros datos que sean
pertinentes segun sea el caso, para poder asi tomar las medidas necesarias
en favor de la personas agraviadas por la violencia. Actos policiales para
desplegar medidas que protejan y que todo trabajador de la policia sepa de
medidas de proteccion para llevar a cabo el siguiente proceso: estara al
tanto de actualizar el Mapa Gréafico y Georeferencial de Medidas de
Seguridad, con los datos que expedird el Juzgado de familia sefialando lo
necesario en beneficio de la persona agraviada, se determinara un medio de
comunicacion otorgandole nimeros de teléfono de la Comisaria de su zona,
para poder comunicar de manera oportuna al estar en posible peligro. Esto
se lleva a cabo gracias a la coordinacion del policia con otros servicios como
el Serenazgo para tomar acciones rapidas. El juez de familia tiene que
realizar un registro de la informacibn de la victima dentro del
“‘Reconocimiento de Victimas con Medidas de Seguridad”. En caso de que
una victima asista a una comisaria con un documento de medida de

proteccion hacia ella, el personal encargado tiene que dar a conocer al

11



juzgado de familia o responsable con similar funcidén para asi verificar dicha
medida e insertarla dentro del “Registro de Victimas con Medidas de
Proteccion”. Las acciones entonces del personal policial sera el de elaborar
un plan pertinente para dicho caso, ejecutarlo segun la medida que se
disponga dentro del plan, informar al juzgado que dict6é la medida, desarrolla
actividades de seguimiento, dar a conocer al individuo procesado que
existen medidas de proteccion y lo tiene que hacer para que se cumpla,
también se realizara un servicio de ronda espontanea, haciendo visitas a la
persona procesada corroborando su estado. En caso de que se comunique
lesiones, algun acto de violencia o si el agresor procesado no acata las
medidas, se le otorga ayuda al instante dando a conocer esta situacion al
juez pertinente que establecié la medida, y mientras se lleve a cabo dicha
medida, se dara a conocer al juzgado o persona responsable lo desarrollado
y eventos que acontecieron durante la ejecucion de la medida. Por tanto, las
acciones de los servidores publicos son amplias y determinan la efectividad
del cumplimiento de los derechos de las personas agredidas o victimas de
violencia. La medida llega a culminar en el momento en que el juzgado de
familia o persona encargada de dar a conocer que se concluyo el proceso de
proteccion. Para las agraviadas por medio de manifestaciones continuas de
tipo humillante, las entidades y personas encargadas de hacer valer la
justicia, tienen que actuar basandose en un proceso de etapas especificas
de tal manera que se realice algun proceso discriminatorio a los individuos
involucrados en indole de victima. Segun Parasuraman y otros (1988),
refieren que la calidad percibida viene a ser una coherencia entre la
perspectiva que posee el usuario de la asistencia antes de consumirlo y lo
gue percibe una vez haya recibido el mismo. Confirma que la calidad de
servicio no es objetivo, ya que esta evaluado por los clientes de forma
subjetiva segun sus propias experiencias.

Ferrel y Hartline (2012), la calidad de servicio viene a ser una palabra
relativa que tiene que ver con el nivel de grandeza que tienen los servicios o
bienes de una entidad en comparacion con otra. Manifiesta también que, al
hablar de calidad, es un concepto relativo, ya que para juzgarla se debe
comparar con otros productos de un nivel mayor de calidad o con estandares

de calidad. Grbnroos (1984), menciona que se trata del resultado un
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procedimiento de analisis en el que el consumidor realiza una comparacion
de las expectativas con lo que percibe del servicio que se le ha otorgado. La
evaluacion de la calidad técnica llega a ser mas certera y objetiva a
comparacion de la funcional. Es posible determinar una calidad aceptable en
el momento en que se percibe como consumidor que satisface las
expectativas del mismo, llegando a ser influenciado por las consecuencias
que genera el servicio (Torres y Vasquez, 2015). Por ultimo, Cronin y Taylor
(1992) afirma que el analisis referente a la calidad de servicio esta basado
Gnicamente en lo que percibe el usuario con relacion al servicio, excluyendo
las expectativas de las usuarias, ya que las mismas tienen tendencia a
sobrevalorar sus expectativas” (Torres y Vasquez, 2015). EI modelo
SERVQUAL, posee cinco dimensiones de tal modo que midan de manera
acertada la calidad del servicio (Zeithaml y otros, 2009), estas son:
Fiabilidad: consta de la competencia de la entidad para alcanzar lo
prometido en el servicio, tal y como lo menciona, de manera que es fiable y
cuidadoso al entregarlo. Dicho de otro modo, la entidad acata lo que
promete, con relacién a los precios, solucion de dudas o problemas,
entregas, entre otros. Sensibilidad: Se basa en que el personal esta
predispuesto a dar apoyo a los consumidores y de darles un servicio rapido y
bueno, se trata de una atencion al momento cuando estos clientes tienen
dificultades que desean solucionar solicitando ayuda para ello, siendo
eficientes en su demanda. Seguridad: Se trata del conocimiento y capacidad
de atender de los colaboradores, junto con su capacidad de generar en los
clientes confianza. Empatia: Se basa en el grado de atencién personalizada
que otorgan a las usuarias o consumidores las entidades que otorgan un
bien o servicio a la venta, llega a transmitirse por medio de una atencion
personalizada o también ajustada al requerimiento del usuario. Elementos
tangibles: Consta de la percepcion del usuario de manera mas concreta
como, el aspecto fisico tanto de los que le atienden como de la misma
entidad, como por ejemplo su infraestructura, herramientas de trabajo, etc.
En el Perl, existe una cantidad reducida de entidades que desarrollan
estudios de calidad de servicio, en especial a las que brindan servicio de
publicidad, es por ello que se desarrollo este estudio. Ademas, de que la

calidad es imprescindible en las organizaciones para conseguir de este
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modo mayor ventaja que la competencia, la investigacion ayuda a conocer
los aspectos fuertes y débiles de la entidad. Las investigaciones donde se
mide la calidad de servicio, haciendo uso del modelo SERVQUAL de manera
profunda. Este instrumento permite conocer las expectativas y lo que se
percibe por medio de sus respectivas dimensiones, mediante un analisis
exploratorio. El autor menciona que, la calidad se relaciona con la vida
misma, es por ello que busca que se considere a la dignidad y también el
procedimiento de realizacion individual y colectiva, como criterio relevante a
considerar cuando se va a atender con calidad. Segun esta perspectiva, asi
como las usuarias, los colaboradores que otorgan su atencién en salud
transfieren deseos y expectativas, teniendo la responsabilidad de acercar a
estos dos sujetos la organizacién que guia en el proceso de atencion de
estos clientes y de mantener a su personal, otorgando las herramientas
pertinentes para ello (Ministerio de Salud, 2009). Con respecto a la calidad
de atencion, orientada a las mujeres que fueron violentadas, el Fondo de
Poblacion de las Naciones Unidas UNFPA (2021), menciona que existe un
modo de atencion que tiene el propdsito de dar bienestar a estas mujeres,
por medio de la satisfaccion de sus demandas y el saber cumplir con lo que
esperan del servicio publico. El servicio constaria de un buen trato hasta el
procedimiento de investigacion que acontece luego de su demanda. Durante
este procedimiento, el vehiculo conector es el personal de la policia. El diario
El Peruano, posee en su cumulo de datos de normas legales, encontrandose
en esta la Ley N° 30364. En donde se menciona de acuerdo al Articulo 22.1,
que la PNP, sin importar qué especialidad posea, se estd obligada a
recepcionar, realizar registro y tramitar de manera instantanea las denuncias
gue a modo verbal o escrito menciona la persona agredida sobre la violencia
padecida o de algun testigo, el cual no tendra ninguna implicancia de tipo

legal. (Gobierno peruano, 2016).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
Tipo de Investigacion:
La investigacion corresponde a un estudio de tipo aplicado, debido a
gue se realizd con el objetivo de incrementar el conocimiento de la
realidad problematica planteada
Disefio de investigacion:
Es disefio descriptivo correlacional lineal, SAnchez y Reyes (2015). La
investigacion consisti6 en describir y determinar la correlacion entre
Medidas de proteccion contra la violencia familiar y Calidad de servicio

en usuarias la Comisaria Rural de Cartavio, 2021.

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable
Medidas de proteccion contra la violencia familiar
Definicion conceptual: Las medidas son mecanismos especiales de
proteccion que poseen como base juridica el derecho internacional de los
derechos humanos y en el derecho constitucional. Son conocidas también
como medidas cautelares, preventivas o0 provisionales, son actos
procesales que poseen como finalidad el mantener la propia actividad
jurisdiccional. Son mecanismos legales establecidos para proteger a la
mujer y la familia e impedir que continlen produciéndose actos de
agresion afectacion de esta en sus distintas formas. Esta medida se
estable “en el plazo maximo de 72 horas”.
Definicion operacional: La variable medida de proteccién se utilizé como
instrumento, un cuestionario de item que mide las dimensiones de la
calidad de servicio de la Comisaria Rural PNP Cartavio.
Dimensiones

- Suspension temporal de cohabitacion

Impedimento de acoso a la victima.

Suspensiéon temporal de visitas

Inventario sobre sus bienes
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Indicadores
- Se analizaron los siguientes indicadores:
El trabajador de la Comisaria PNP Rural Cartavio, realiza las
inspecciones necesarias respecto a la suspension temporal de
cohabitacion del agresor, el personal de la PNP de la Comisaria
realiza el seguimiento correcto para que el agresor cumpla a
cabalidad la suspension temporal de cohabitacién, la suspensién
temporal de cohabitacién fue necesaria para evitar actos de violencia
familiar, las medidas de proteccién sirvieron para que el agresor evite
el acoso, las medidas de proteccién le protegieron adecuadamente.
Después de la suspension temporal de visitas volvié hacer agredida,
los dias de la suspensiéon temporal de visitas del agresor fueron los
necesarios, la suspension temporal obtuvo el seguimiento correcto
por parte el personal encargado de la comisaria para evitar actos de
violencia familiar. El trabajador de la PNP de la Comisaria actud
correctamente en la proteccion de la distribucion de sus bienes
patrimoniales, las medidas de seguridad fueron importantes para que

el agresor le conceda un eficaz acuerdo de sus bienes patrimoniales

Escala de medicion
Ordinal. Esto permitié la evaluacién de la percepcion sobre la eficacia de

las medidas de proteccion usando 12 preguntas.

Variable
Calidad de servicio

Definicion conceptual: Cronin y Taylor (1992) manifiesta que “la
evaluacion de la calidad de servicio esta basada exclusivamente en las
percepciones de las usuarias ante el desempefio del servicio, excluyendo
las expectativas de las usuarias, ya que las mismas tienen tendencia a
sobrevalorar sus expectativas”. Ferrel y Michael (2012), la “calidad de
servicio es un término relativo que se refiere al grado de superioridad de
los bienes o servicios de una empresa”. Esto propone la nocién de que la
calidad no posee un caracter absoluto de medicion, ya que, para

establecer algun tipo de métrica, los productos deben de ser comparados
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3.3.

con otros de calidad superior o con alguna clase de estandar.

Definicion operacional: Acciones puestas en marcha por el personal del
establecimiento para con las usuarias del servicio que brindan. Valorada
por los items del cuestionario de calidad de atencion.

Dimensiones

Capacidad de respuesta
Fiabilidad

-  Empatia

- Aspectos tangibles

Indicadores

Se pueden determinar los siguientes indicadores: El personal PNP de la
Comisaria de la familia encargado de tramitar las denuncias respectivas
explicé claramente las medidas legales que servirian para la proteccion
del denunciante. El personal PNP cumpli6 con el trabajo. En la
interposicion de la denuncia se respeto el turno u horario de llegada y el
colaborador, con labor de realizar la denuncia, fue tratado de forma
amable y respetuosa. El personal encargado de seguir sus medidas de
proteccion mostro interés en que se cumpla a cabalidad. Comprendié la
explicaciébn que el personal le brindd sobre el procedimiento de las
medidas de proteccion, los anuncios de la comisaria son los necesarios y
Utiles para guiar a las usuarias. Hubo limpieza y comodidad en los
ambientes y, en el area que tiene como funcion registrar las denuncias, se
contd con personal idéneo que pudo guiar e informar cudles eran las
medidas de proteccidbn con las que la agraviada contaba para el

salvaguardo de su integridad.

Poblacién, muestra 'y muestreo

Poblacion: Las denuncias por violencia familiar segun las estadisticas de
la PNP en el 2021 fueron 113 (Anexo n°5), de los cuales 52 casos
cuentan con medidas de proteccion de usuarias atendidas en casos de
medidas de proteccion en la Comisaria Rural PNP Cartavio, poblacion

sujeta a esta investigacion.

Criterios de inclusion: Se tuvo en cuenta en la investigacion a la totalidad
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3.4.

de individuos que posean estos criterios:

- Victimas de violencia familiar (mujeres mayores de edad)

- Usuarias que cuenten con medidas de proteccion dictadas por el juez
de familia.

- Usuarias con riesgo nivel de riesgo SEVERO y MODERADO, segun
ficha de valoracion de riesgo.

- Mujeres residentes en el Centro Poblado Cartavio

Criterios de exclusion:
- Que se tuvo que excluir, a personas que no tengan las caracteristicas
del criterio de exclusion referido.

- Usuarias con medidas de proteccién que no fueron notificadas.

Muestra: Debido al tamafio de poblacién objetivo, la accesibilidad y a que
no demanda mayor inversion de tiempo y dinero, en un numero de 52
usuarias atendidas en casos de medidas de proteccion en la Comisaria
Rural PNP Cartavio.

Unidad de analisis: Mujeres con medidas de proteccion dictadas por el

juez de familia atendidas en la Comisaria Rural PNP Cartavio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

Para la aplicacion de los cuestionarios de Medidas de proteccién contra
la violencia familiar y calidad de servicio, se utilizo la técnica de encueta,
la entrevista y observacion.

Instrumentos:

Como instrumento de recoleccion de datos se usoé el cuestionario de
medidas de proteccion contra la violencia familiar, elaborado con cierta
cantidad de items a partir de los indicadores de cada variable de estudio.

Para medir la variable medidas de proteccién contra la violencia familiar
se utilizé el “Cuestionario de Medidas de Proteccién” que esta conformado
por 10 items, distribuidos en cuatro dimensiones: suspension temporal de

cohabitacion, detener acoso a la victima, interrupcion transitoria de visitas
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3.5.

3.6.

y registro sobre sus riquezas. Por otro lado, para calcular la variable
Calidad del Servicio se empled también un cuestionario que en este caso
es uno ya estandarizado denominado “SERVQUAL” que esta constituido
por 12 items, repartidos en cuatro dimensiones: capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y aspectos tangibles.

Ambos instrumentos cuentan con una escala de Likert de 5 puntos que
van desde: 1=totalmente de acuerdo, 2=en desacuerdo, 3=indiferente,
4=de acuerdo y 5=totalmente de acuerdo.

Propiedades psicométricas de los instrumentos:

La validez estuvo determinada mediante la técnica mas utilizada hasta
ahora que es de juicio de expertos, fueron validados por 4 expertos. (ver
anexo N°3), que determinaron su aplicabilidad. La medicion del grado de
fiabilidad de los instrumentos se llevara a cabo con la prueba de Alpha de
Cronbach, que puede ser regular, bueno y excelente segun George y
Mallery (2003). La variable Medidas de Proteccion contra la violencia
familiar tiene alta confiabilidad, ya que obtuvo un Alfa de Cronbach de
0,964

Procedimientos

Se eligi6 a mujeres victimas de violencia familiar en el 2021, con
medidas de proteccién emitidas por el juez correspondiente y notificadas
por la PNP, ya sea de manera virtual o fisica, informacion obtenida de las
estadisticas que brinda el reconocimiento de victimas y agresores de la
Comisaria Rural Cartavio, una vez obtenida la poblacién se le aplicara la
ficha de datos para proceder a aplicar el primer instrumento: Cuestionario
de Medidas de proteccidn contra la violencia familiar, para determinar la
efectividad de su uso y luego el siguiente instrumento a cada grupo:
Cuestionario de Calidad, luego de lo cual se vaciaron los datos a una
base informativa para aplicar el paquete estadistico y obtener los

resultados de la investigacion.

Método de analisis de datos
En la presente investigacion se hizo uso de la estadistica descriptiva

presentando los resultados de los datos obtenidos mediante frecuencias y
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3.7.

porcentajes para describir los niveles de las variables, se utilizara el
programa SPSS version 22, la informacion obtenida sera analizada,
interpretada y clasificada en tablas estadisticas, en funcion a los objetivos
planteados. Presentandose los resultados en tablas de distribucion de
frecuencias absolutas simples y relativas porcentuales para identificar el
nivel predominante; ademas medidas de tendencia central (media,
mediana, moda) de dispersion (desviacion estandar) y de forma con el
indice de simetria y curtosis conjunta con valores K? mayores a 5.99
sefialando una distribucién no normal en los puntajes de las dimensiones,
decidiéndose utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman para
poder medir las relaciones entre las variables y sus dimensiones,
cuantificandose la magnitud de la relacion mediante el criterio de Cohen
(1988) que considera una relacion de magnitud trivial o nula si r < .10,

pequena si r < .30, moderada si r < .50 y grande para r = .50.

Aspectos éticos

Para propoésitos de lograr mantener la confidencialidad de los
participantes a este estudio y evitar sesgos y percepciones erroneas se
tomaron en cuenta los principios éticos de la Declaracion de Helsinki, que
propone el respeto de los derechos de la muestra encima de los intereses
cientificos, y ademas en consideracién del Consejo de Organizaciones
Internacionales de las Ciencias Médicas (CIOMS, 2002); se busca mejorar
la salud de las personas, de forma que no se perjudique al evaluado, se
us6 ademds un consentimiento informado a los participantes dandoles la
informacion necesaria del estudio realizado, asi como de asegurar el
acceso a la misma de ser pertinente. También se solicité permisos de la

institucion policial donde se realizé la investigacion.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de aplicacién de las medidas de proteccion en usuarias de la Comisaria
Rural Cartavio, 2021.

Fuerte Moderada Leve Total

Variables / Dimensiones
n % n % n % n

Medidas de Proteccién 9 17,3 37 71,2 6 115 52
Suspensiéon temporal de

cohabitacion 7 135 43 82,7 2 38 52
Impedimento de acoso a la victima 17 32,7 29 558 6 11,5 52
Suspension temporal de visitas 2 38 27 519 23 442 52
Inventario sobre sus bienes 36 69,2 14 269 2 38 52

Nota: Resumen de la aplicacion del cuestionario de Medidas de Proteccion en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, 2021.

En la Tabla 1, se aprecia un nivel de aplicacion moderado de las
medidas de proteccion en un 71.2% con tendencia a ser fuertes en un 17.3%,
explicada por una aplicacion fuerte del inventario sobre sus bienes en un
69.2%, una aplicacion moderada de la suspension temporal de cohabitacion en
un 82.7% con tendencia a ser fuerte en un 13.5%, una aplicacion moderada del
impedimento de acoso a la victima en un 55.8% con tendencia a ser fuerte en
un 32.7% y una aplicacion moderada de la suspension temporal de visitas en
un 51.9% con tendencia a ser leve en un 44.2% de las usuarias de la

Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Tabla 2

Nivel de calidad de servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

: : . Buena Regular Mala Total
Variables / Dimensiones 0 % 0 % 0 % N
Calidad de Servicio 7 135 16 30,8 29 55,8 52

Capacidad de respuesta 0O 00 24 46,2 28 538 52
Fiabilidad 0 00 29 558 23 44,2 52
Empatia 0O 00 25 481 27 519 52

Aspectos Tangibles 0 0,0 9 17,3 43 82,7 52

Nota: Resumen de la aplicacion del cuestionario de Calidad de Servicio en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, 2021.

En la Tabla 2, se muestra una mala Calidad de servicio en un 55.8%,
explicado por una fiabilidad de nivel regular en un 55.8% con tendencia a ser
mala en un 44.2% y una mala capacidad de respuesta en un 53.8%, una mala
empatia en un 51.9% y una mala calidad de los aspectos tangibles en un

82.7% de las usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Figura 1 Nivel de aplicacion de las medidas de proteccion en usuarias de la

comisaria rural Cartavio, 2021
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Nota: Resumen de la aplicacion del cuestionario de Medidas de Proteccidn en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, 2021.

En la figura 1, se puede observar niveles moderados en un 71,2 %; de
aplicacion de las medidas de proteccion en usuarias de la comisaria Cartavio,
2021

Figura 2 Nivel de calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio, 2021
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Nota: Resumen de la aplicacion del cuestionario de Medidas de Proteccién en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, 2021.

En la figura 2, se puede observar buenos niveles en un 55,8 %; de
calidad del servicio en usuarias de la comisaria Cartavio, 2021
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Tabla 3
Andlisis descriptivo de la normalidad de las Medidas de Proteccién y la Calidad

de servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

Variables / Dimensiones M Me Mo DE K2

Medidas de Proteccion 3169 33 33 6,19 5,87
Suspensiéon temporal de cohabitaciéon 913 9 8 192 4,24
Impedimento de acoso a la victima 10,06 10 10 2,17 7,38
Suspensiéon temporal de visitas 5,02 5 7 183 572
Inventario sobre sus bienes 748 8 8 1,21 221,34

Calidad de Servicio 2762 27 27 2,62 2,68
Capacidad de respuesta 706 6 6 126 7,80
Fiabilidad 729 8 6 123 6,77
Empatia 692 6 6 113 7,83
Aspectos Tangibles 635 6 6 081 7837

Nota: M: Media; Me: Mediana; Mo: Moda; DE: Desviacién estandar; K*: Simetria y curtosis
conjunta

En la Tabla 3, se muestran medidas de tendencia central (media,
mediana y moda) y de dispersion (desviacion estandar) que serviran de linea
base para evaluar futuros cambios surgidos por las recomendaciones vertidas
en la presente investigacion, ademas un indice de simetria y curtosis conjunta
K? mayor a 5.99, sefialando una distribucion diferente a la normal en los
puntajes de las dimensiones. Decidiéndose medir la relacion entre las variables
y sus dimensiones mediante el coeficiente de correlacion no paramétrico de

Spearman.
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Figura 3 Matriz de diagramas de dispersion de las Medidas de Proteccién y la

Calidad de servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Nota: Resumen de la aplicacion del cuestionario de Medidas de Proteccidn en usuarias de la
Comisaria Rural Cartavio, 2021.

En la figura 3, se muestran nubes de puntos con inclinacién positiva, dando
indicios de una relacién directa entre las variables y entre sus dimensiones.
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Tabla 4
Relacion entre las Medidas de Proteccion y la Calidad de servicio en usuarias
de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

Variables rs Magnitud
Medidas de Proteccion Calidad de Servicio 98  Grande
Suspension temporal de cohabitacion 94 Grande
Impedimento de acoso a la victima 47 Moderada
Suspension temporal de visitas 95 Grande
Inventario sobre sus bienes 93 Grande

Nota: rs: Coeficiente de correlacion de Spearman

En la Tabla 4, se muestra una relacion directa de magnitud grande (rs =
.58 =2 .50) entre las Medidas de Proteccion con la Calidad de servicio;
destacandose la relacion directa de magnitud grande de la Suspension
temporal de cohabitacion (rs=.54), Suspension temporal de visitas (rs=.55) el
Inventario sobre sus bienes (rs=.53); ademas una relacion directa de magnitud
moderada de las medidas de impedimento de acoso a la victima (rs=.47) con la

Calidad de Servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Tabla 5
Relacion entre las Medidas de Proteccion y la Calidad de servicio en usuarias

de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

Variables rs Magnitud
Medidas de Proteccion Capacidad de respuesta 47 Moderada
Suspensién temporal de 54
cohabitacion Grande
Impedimento de acoso a la victima 30 Pequefia
Suspension temporal de visitas 45 Moderada
Inventario sobre sus bienes 44 Moderada

Nota: rs: Coeficiente de correlacion de Spearman

En la Tabla 5, se muestra una relacion directa de magnitud moderada (.30 < rs
= .47 <.50) entre las Medias de Proteccién con la Capacidad de respuesta;
destacandose la relacion directa de magnitud grande de la Suspension
temporal de cohabitacion (rs=.54), la relacion directa de magnitud moderada de
las dimensiones Suspension temporal de visitas (rs=.45) y el Inventario sobre
sus bienes (rs=.44); ademas una relacion directa de magnitud pequefia de las
medidas de impedimento de acoso a la victima (rs=.30) con la Capacidad de

respuesta en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Tabla 6
Relacion entre las Medidas de Proteccion y la Calidad de servicio en usuarias

de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

Variables rs Magnitud

Medidas de Proteccién Fiabilidad 33 Moderada
Suspension temporal de cohabitacion 27 Pequefia
Impedimento de acoso a la victima 31 Moderada
Suspension temporal de visitas 27 Pequeia
Inventario sobre sus bienes 31 Moderada

Nota: rs: Coeficiente de correlacion de Spearman

En la Tabla 6, se muestra una relacién directa de magnitud moderada
(.30 = rs = .33 <.50) entre las Medias de Proteccion con la Fiabilidad;
destacandose la relacion directa de magnitud moderada del Impedimento de
acoso a la victima (rs=.31) y el Inventario sobre sus bienes (rs=.31); ademas
una relacion directa de magnitud pequefia de las medidas de suspension
temporal de cohabitacion (rs=.27) y Suspension temporal de visitas (rs=.27)

con la Fiabilidad en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Tabla 7
Relacion entre las Medidas de Proteccion y la Calidad de servicio en usuarias

de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.

Variables rs Magnitud

Medidas de Proteccion Empatia 26 Pequefia
Suspension temporal de cohabitacion 16 Pequefia
Impedimento de acoso a la victima 24 Pequefia
Suspension temporal de visitas 28 Pequefia
Inventario sobre sus vienes 18 Pequefia

Nota: rs: Coeficiente de correlacion de Spearman

En la Tabla 7, se aprecia una relacion directa de magnitud pequefia
entre las Medias de Proteccion con la Empatia (rs=.26); al igual que la relacion
entre las dimensiones Suspension temporal de cohabitacion (rs=.16),
Impedimento de acoso a la victima (rs=.24); Suspension temporal de visitas
(rs=.28) y Inventario sobre sus bienes (rs=.18) con la Empatia en las usuarias
de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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Tabla 8
Relacion entre las Medidas de Proteccion y la Calidad de servicio en usuarias

de la Comisaria Rural Cartavio, 2021

Variables rs Magnitud

Medidas de Proteccion Aspectos Tangibles 40 Moderada
Suspension temporal de cohabitacion 37 Moderada
Impedimento de acoso a la victima 34 Moderada
Suspension temporal de visitas 36  Moderada
Inventario sobre sus vienes 23 Pequefia

Nota: rs: Coeficiente de correlacion de Spearman

En la Tabla 8, se aprecia una relacion directa de magnitud moderada
entre las Medias de Proteccion con la calidad de los Aspectos Tangibles
(rs=.40); al igual que la relacién entre las dimensiones Suspension temporal de
cohabitacion (rs=.16), Impedimento de acoso a la victima (rs=.24); Suspensién
temporal de visitas (rs=.28) y Inventario sobre sus bienes (rs=.18) con la

Empatia en las usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021.
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DISCUSION

A continuacion, se presenta lo descubierto luego de procesar la
informacion obtenida de los instrumentos aplicados en las medidas de
proteccion y calidad del servicio a la poblacién de 52 mujeres usuarias
de la comisaria rural Cartavio, con medidas de proteccion, siguiendo los
protocolos de bioseguridad a través de las plataformas virtuales

disponibles para el recojo de informacion.

Respecto al objetivo general se observa que existe una relacién
significativa de magnitud grande entre las Medidas de Proteccion con la
Calidad de servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, tal como
lo refiere Celis (2019) que, luego de investigar, concluyé que si existe
relacion significativa fuerte entre las medidas de proteccion contra la
violencia familiar y la calidad de servicio de las usuarias de la Comisaria
de la Familia Tarapoto. Esto hace referencia a lo planteado por los
reportes policiales, que manifiestan que las victimas que son atendidas
por la Comisaria Rural PNP Cartavio, revelaron que las medidas de
proteccion otorgadas por el juez de familia ante su problema de
violencia, fueron eficaces, para evitar la ocurrencia de nuevos hechos
de violencia, resaltando la importancia de haber tomado en cuenta el
retiro del hogar del agresor, la prohibicibn de acercamiento a una
distancia de no menor a 200 metros entre la victima y el agresor, la
prohibiciébn de comunicacién bajo cualquier medio que fomentara el
acoso a la victima y victimas indirectas, como los hijos y otros familiares.
Esto en concordancia por lo encontrado por Asseo (2018), quien indica
la existencia de una relacién significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion; lo cual se explica porque las usuarias valoran los
indicadores de calidad estudiados. Estos resultados no concuerdan con
el estudio de Ventura (2016), quien menciona que el procedimiento
actual que se emplea para la violencia familiar no viene siendo el mas es
eficaz, debido a que los mecanismos para proteger a los afectos no son

efectivos ni aseguran el respeto total a sus derechos.

En cuanto a los objetivos especificos se observé que en cuanto al
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nivel de aplicacion de medidas de proteccidn aplicadas es moderado en
usuarias de la Comisaria Rural Cartavio; tal como lo indico Rigueros
(2017), de que la satisfaccion en cuanto al servicio recibido como las
medidas de proteccion aplicadas suelen ser bajos si la calidad de
servicio es baja también. Es importante sefalar que previo al
otorgamiento de medidas de proteccidon las usuarias manifestaron que
no era la primera vez que sufrian violencia en sus diferentes
modalidades, y que por temor o vergienza no se atrevieron a denunciar,
motivo por el cual los agresores no recibian las sanciones conforme a
ley, al ser notificados formalmente por la PNP, con la autoridad que esta
institucion significa dentro de la localidad, hizo que fueran efectivas las
medidas de proteccién. Por lo que podemos decir que los esfuerzos en
proteger a las victimas de violencia son positivos, cumpliendo asi con su
objetivo segun sefiala la ley (30364) donde sustenta que el otorgamiento
de proteccion inmediata en beneficio de la agredida con el Unico
proposito de impedir el crecimiento progresivo de la violencia y dar
cumplimiento a la sancién penal contra el agresor. Si bien es cierto estas
medidas de proteccion las delimita el Juez de familia o su semejante, la
Comisaria Rural PNP Cartavio y el CEM Cartavio vienen realizando
trabajo en equipo en la atencion de casos de violencia familiar,
apoyandose la PNP en el CEM quien emite informes sociales y
psicolégicos que dan sustento al pedido de medidas de proteccion y
ofreciendo el patrocinio legal gratuito a las victimas, contradiciendo a
Tuanama (2017), quien afirma que el nivel de impacto de las pericias
psicologicas durante los procedimientos de deteccion de violencia contra
la mujer se encuentra en un nivel bajo, puesto que dichas pericias no
son capaces de demostrar 0 no demuestran la gravedad de dafio y no
cumplen con lo que se establece dentro del articulo 124 - B del Codigo

Penal.

Asi mismo se pudo observar que el nivel de calidad de atencion
evidencia una mala Calidad de servicio en un 55.8%, explicado por una
fiabilidad de nivel regular en un 55.8% con tendencia a ser mala en un

44.2% y una mala capacidad de respuesta en un 53.8%, una mala
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empatia en un 51.9% y una mala calidad de los aspectos tangibles en un
82.7%, en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021. La teoria
propuesta por Zeithaml y otros (2009), quienes fundamentan que la
calidad se asemeja a la perfeccién y que las empresas deben conocer lo
gue necesitan y desean sus clientes, logrando asi agregar valor y crear
productos y servicios de calidad, es una propuesta interesante para
optimizar la atencién a las usuarias en la Comisaria Rural Cartavio ya
gue actualmente y segun los resultados se refleja una mala calidad de
servicio, las usuarias sefalan que al momento de ingresar a la comisaria
no sabian donde se ubicaba la oficina de violencia familiar ya que no
tenian sefalizacion, por lo que tuvieron que preguntar, al presentar su
denuncia por violencia familiar no se respet6 el orden de llegada y que la
atencion demoré de 2 a 3 horas aproximadamente y que culminado ese
tiempo no se les informo sobre lo que continuaba en el proceso o el
tiempo estimado del mismo lo que género en ellas mucha preocupacion
y ansiedad ya que al ser una localidad pequefia el agresor podria
enterarse y tomar represalias muchas veces ocasionando que la victima
se retracte de interponer la denuncia. Al no comprender la explicacion de
los efectivos policiales muchas de las usuarias acuden a los
profesionales del CEM, quienes les brindan la orientacion sobre el
proceso de atencion de su caso y a la vez ofrecen sus servicios gratuitos

los mismos que desconocen.

Por otra parte, en cuanto a la relacion entre las Medidas de Proteccion
con la Capacidad de respuesta de la calidad de servicio en usuarias de
la Comisaria Rural Cartavio. Las usuarias refirieron que al momento de
acudir a la Comisaria a ser atendidas por los efectivos policiales,
encontrandose en un momento de crisis emocional, percibieron que el
proceso de su denuncia demoro mas de lo esperado, asi mismo
refirieron que no se les otorgo nimeros de teléfonos Utiles, ya que los
nameros de teléfonos que les otorgaron, cuando ellas llamaron para
pedir auxilio por encontrarse en riesgo, para consultar sobre el proceso
de su denuncia o informarse sobre el seguimiento y notificacion de sus

medidas de proteccion; estos teléfonos no funcionaban o no
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contestaban. Por tanto, debido a la escaza y/o tardia respuesta de los
efectivos policiales, aumenta la desconfianza en la labor y funcion
principal de proteccion que brinda la PNP a la ciudadania en la localidad
de Cartavio, contradiciéndose con lo que se establece en el “Manual
para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la
administracion publica”, el concepto persigue asegurar el soporte al
derecho de las personas al momento de exponerse a un Servicio o
tramite del estado, por esa razén es que la infraestructura y los procesos
de servicio del mismo deben de gozar de efectividad y estar orientados a
facilitar la informaciéon requerida por el usuario con calidad y claridad.
(PCM, 2019).

Asi también en cuanto a la relacion entre las Medidas de Proteccion
con la fiabilidad de la calidad de servicio en usuarias de la Comisaria
Rural Cartavio, para Espinoza, la calidad es uno de los factores
importantes para que el servicio sea percibido positivamente. Una clave
para lograr esto es cumplir con lo prometido al usuario por parte de la
institucion. Las usuarias refieren que al obtener medidas de proteccion
se sienten protegidas inicialmente, pero que la calidad de servicio es
mala porque que al momento de acudir a realizar sus denuncias por
violencia familiar no fueron atendidas oportunamente, tampoco les
informaron del alcance de las medidas de proteccién, como emplearlas
para su proteccion, que hacer si son vulneradas, a quien llamar en caso
el agresor se comunique 0 se acerque a su vivienda y que tampoco se
realizaron patrullajes integrados por su zona de residencia como lo
indicaban las medidas de proteccion y que no hubo seguimiento policial
al caso. Tal como refieren Kotler y Keller (2016), el nivel de satisfaccion
del usuario genera una percepcion agradable o una sensacion de
desengaiio decepcionante respecto del producto o servicio que
experimentd o recibio. Si bien es cierto no todos las usuarias tienen la
misma forma de pensar, nivel educativo, necesidades y evaltan la

atencion acorde a su propia experiencia personal, como lo sefiala.

En cuanto a la relacibn entre las Medidas de Proteccién con la
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empatia de la calidad de atencién en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio, coloca. Jorquera (2012), sostiene que lo experimentado sobre
el servicio y las apreciaciones que desarrollan los clientes respecto al
mismo son de gran importancia para el crecimiento organizacional
debido a que el asesor de servicio posee una tarea importante, siendo el
Unico capaz de poder dar a entender al cliente sobre el nivel del servicio
experimentado, Las usuarias victimas de violencia refieren que, se
sintieron juzgadas por los comentarios, tipo de lenguaje usado en la
entrevista, gestos e interrupciones durante el momento que brindaban su
declaracién, lo que las hizo sentir limitadas de expresarse con facilidad y
gue luego de interponer la denuncia se sintieron con temor ya que no
fueron debidamente informadas del procedimiento a seguir luego de la
denuncia, oponiéndose contradiciendo a Alves (2007), sefiala que la
calidad de servicio brindado por las entidades captadoras del talento es
buena, ya que el 60% de los clientes esta de acuerdo que las empresas
otorgan un servicio de calidad y atencion personalizada. MININTER, Con
el afan de mejorar la calidad del servicio al ciudadano el Ministerio del
interior, implemento un protocolo de atencién a la ciudadania, el cual
comprende un conjunto de recomendaciones y pautas de conducta
orientadas a guiar una adecuada interaccion entre el efectivo policial y la
ciudadania, en el marco de la provision de un servicio policial,
principalmente en Comisarias y DEPINCRIS, indistintamente del canal
de atencion utilizado. Segun el Instituto de ciencias Heguel, sefiala que,
los recursos humanos en el sector publico son las capacidades, trabajo o
habilidades que sirven para llegar a las metas de la institucion, aun
cuando se entienda como recurso humano a las personas que ejercen
de funcionarios. Sumado a la implementacion de protocolos y manual es
importante evaluar el perfil del personal en dicho puesto que aplica los
protocolos y manuales. Es por ello que en la Comisaria Rural PNP
Cartavio, sus efectivos policiales, evidencian capacidades, habilidades
gue los predisponen a realizar una u otra funcién en base a experiencia,
caracteristicas personales o vocacion de servicio los mismos que deben
ser considerados, para poder brindar un servicio publico de calidad a la

ciudadania, ya que su misién principal es proteger y salvaguardar la
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seguridad de los ciudadanos, son en quienes vamos a acudir cuando
vemos nuestros derechos vulnerados, por lo tanto deben garantizar por
medio de la atencién las poblaciones mas vulnerables seran atendidas
sin discriminacion acorde a lo establecido en los protocolos de atencién
conjunta MIMP-MININTER; que ademas indican que el efectivo policial
idoneo para atender casos de violencia familiar en una localidad
pequefia como Cartavio, deberia ser un efectivo policial femenino a fin
de generar raport con las usuarias, resaltando caracteristicas como,
facilidad de palabra, observacion, respeto y vocacion de servicio. Si se
toma como referencia lo dicho Balart (2018) en la revista “claves del
poder personal”’, entonces se define a la empatia como una proyeccion
del interior y de como quieres que las demas personas lo perciban. Ese
interior debe de ser expresado de forma sabia y habiendo cultivado la
habilidad de poder sentir, hablar o expresarse con propiedad ante los
demas mostrando sentimientos idoneos, pues la base de la empatia,
mas alla de lo que puedan permitirnos las habilidades adquiridas con el
tiempo, es el sencillo hecho de poder ponernos en los zapatos de los
otros. La orientacion del uso de estas habilidades debe tener como
objetivo comprender los posibles problemas que podrian estar
atravesando las personas de nuestro entorno para elaborar una

respuesta de asertivo confort si es necesario o prudente.

Por dltimo, en cuanto a la relacion entre las Medidas de Proteccion
con aspectos tangibles de la calidad de atencion descubrimos que existe
relacion directa de magnitud grande en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio 2021, tal como lo refiere Javier (2019), en su investigacion que
buscaba entender la correlacion entre estas dos variables en un Puesto
de salud PNP. Para él si se evidencia una relacion entre el nivel de
calidad de atencién en cuanto a los aspectos tangibles; Segun Zeithaml
y otros (2009), en cuanto a estos elementos tangibles se concluye que
influencian la percepcion del usuario de manera mas concreta; temas
como, el aspecto fisico tanto de los que le atienden como de la misma
entidad, como por ejemplo su infraestructura, herramientas de trabajo

entre otros; ademas la UNPFA (2021), refiere que los anuncios de la
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comisaria son los necesarios y Utiles para guiar a las usuarias, que la
comisaria estuvo limpia y provista de ambientes comodos, que el
personal receptor de la denuncia era el apropiadamente preparado para
guiar a las denunciantes con respecto a los procedimientos y medios de
proteccion que les eran legitimos. Por lo que se concuerda como refiere
Guerrero (2018), quien determind el grado de satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencion de salud de la consulta externa en
el hospital de la Policia Nacional N° 2. Encontrando problemas en las
dimensiones de elementos tangibles y otras; Las falencias mas notorias
fueron conferidas a la planta fisica, la utilizacion del uniforme, las formas
de orientacion, la informacion ofrecida, la programaciéon de las citas, la
ejecucion del cronograma y el modo de atender las necesidades del
usuario, aun contando con la ayuda de especialistas, un departamento
de call center y una sala de espera. Concluyendo que los pacientes
sienten insatisfaccion por un servicio de mala calidad; lo cual entra en
contradiccion con lo hallado por Alvarez (2020), que, en su investigacion
de un Centro de Emergencia Mujer, descubri6é que la calidad del servicio
fue buena segun el 38.57% de los encuestados y la satisfaccion del
usuario tuvo un 77.14% de encuestados satisfechos. Estableciendo, de
esta manera, la ausencia de un vinculo directo entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los atendidos, pudiendo adjudicarse el nivel

de insatisfaccion a factores independientes de la calidad.

La violencia familiar sigue siendo un flagelo en nuestra sociedad,
avanza a grandes pasos, considerandose un problema de salud publica
gue ataca a toda la poblacion sin distinguir raza, edad, credo o condicion
social. El estado tiene como estrategia la alianza del MIMP y MININTER,
para la atencién de casos de violencia familiar segun lo establecido en la
Ley 30364, con la implementacién de CEM en Comisarias a fin sumar a
la lucha contra la violencia familiar, brindar una atencion integral a las
victimas por ello la comisaria deberia tener un desempefio sobresaliente
por encima de las otras comisarias de la Provincia de Ascope que no
cuentan con un CEM, especificamente en la oficina de violencia familiar,

de estos esfuerzos las medidas de proteccion contra la violencia familiar
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dictadas por el juez de familia, no tendran efecto si los operadores de
justicia no brindan una calidad de servicio adecuada a las usuarias, ya
que a mayor calidad de servicio mejor aplicacion de las medidas de
proteccion, Cabe mencionar que hoy en dia la Comisaria Rural PNP
Cartavio, viene realizando esfuerzos para desarrollar las medidas
necesarias a fin de proteger a la sociedad, y hacer cumplir no solo las
normatividad comun si no sumado a ello las nuevas restricciones de
convivencia por la pandemia de COVID 19, sin dejar de atender y brindar
seguridad a las personas que fueron victimas de violencia, segun lo
establece la ley, contando asi con un Centro Emergencia Mujer, quienes
apoyan su labor con la intervencién de un equipo multidisciplinario de
profesionales para atender, prevenir y erradicar la violencia familiar en
beneficio de la sociedad y la reduccion de este problema.

Para el MIMP, Protocolo de atencidn 2021, sefiala importante
considerar a los seres humanos como realidades complejas afectadas
por multiples dindmicas interrelacionadas de tipo bio-psico-social. Esto
para tener claro que la violencia responde a variedad de factores que,
ademas, se dan a diferentes niveles: individual, familiar, comunitario y
estructural. Es asi que para tocar el tema de la violencia es necesario
intervenir en estos diferentes niveles y apoyados por multiples disciplinas
que permitan abarcar las dimensiones de caracter fisico, psicoldgico,
social y legal del problema. Si bien las usuarias indicaron que las
medidas de proteccion fueron eficaces para evitar nuevos hechos de
violencia de manera inmediata, también sefalaron que pasado el tiempo
no recibieron seguimiento a sus casos, no hubo patrullaje integrado y
gue los agresores al inicio de ser notificados acataron todas las medidas
disciplinarias que fueron dictadas por el juez de familia, pero que con el
transcurrir de los meses, muchos de ellos volvieron a acercarse a sus
victimas, a sus domicilios o lugares de trabajo con la excusa de ver a
sus hijos, retomar la relacion, entrega de dinero de pensiones y que
varios de ellos lo hizo en estado de ebriedad, por las noches y los dias
de fin de semana Siendo uno de los niveles importantes de atencion
para casos de violencia el seguimiento ya que la sociedad y los

individuos son atravesados por dinamicas mdultiples y cambiantes que
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influyen en la ocurrencia o no de nuevos hechos de violencia, siendo
imprescindible la presencia de la autoridad de la PNP, para garantizar el
cumplimiento de las medidas de proteccion, la solicitud de variacién o
ampliacion de las mismas, ante la ocurrencia de nuevos hechos de
violencia a fin de garantizar la proteccion de la victima en su contexto
actual. Segun el enfoque territorial del MIMP en su protocolo de
atencion, las acciones deben estar orientadas a tomar como especifica
cada realidad social y territorial, para que el trabajo sea de caracter
integral, descentralizado y participativo, priorizando las alianzas
estratégicas en el ambito local (2021).

Es por ello que nace la necesidad de involucrar a la comunidad para
gue colabore con la iniciativa de prevenir la violencia en el seno familiar.
Es necesario dejar claro a las familias que es correcto y necesario
formalizar una denuncia en caso de agresion porque tolerar
sistematicamente esta clase de conductas trae terribles consecuencias
para todos sus miembros. Esta advertencia debe de enfatizarse puesto
que la localidad de Cartavio tiene caracteristicas predominantemente
agricolas con ciertas zonas urbanizadas. Las personas de esta localidad
aun preservan arquetipos de tipo machista en donde el vardn es
considerado el miembro fuerte, impedido de mostrar sus emociones con
libertad y con una postura inherentemente dominante, mientras que la
mujer es vista alun como sumisa, obediente, sacrificada y que por orden
natural depende econdmicamente de su esposo. Por estar “bien” visto,
todo ello genera grandes diferencias entre sus habitantes, sus relaciones
de amistad, de pareja y familiares, convirtiendo en una realidad
convulsionada, mas aun en épocas de pandemia donde el confinamiento

obligo a las victimas a pasar mas horas del dia con sus agresores.
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VI. CONCLUSIONES
Se concluye segun los resultados encontrados en la presente investigacion de

Medidas de proteccién contra la violencia familiar y calidad del servicio, que:

Primero: Existe una relacién directa, de magnitud grande entre las Medidas de
Proteccion con la Calidad de servicio en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio 2021, siendo que la mala calidad de servicio influye en la inadecuada
aplicacion de las medidas de proteccion.

Segundo: Los niveles de aplicacion moderado de las medidas de proteccion

en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio 2021.

Tercero: El nivel de calidad del servicio es mala en usuarias de la Comisaria
Rural Cartavio 2021, debido a una inadecuada infraestructura, inadecuada
atencion de parte de las usuarias y limitado seguimiento al cumplimiento de las

medidas de proteccion.

Cuarto: Existe relacion directa de magnitud moderada entre las Medidas de
Proteccion con la Capacidad de respuesta en usuarias de la Comisaria Rural
Cartavio 2021.

Quinto: Existe relacion directa de magnitud grande entre las Medidas de
Proteccion con la Fiabilidad en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio 2021,
refiriendo que no hubo rapidez en la atencién, inadecuada orientacion sobre el
proceso y percepcion de desinterés sobre el caso, determinando que los

efectivos policiales no cumplen con su trabajo.

Sexto: Existe relacion directa de magnitud grande entre las Medidas de
Proteccion con la Empatia de parte de los efectivos policiales a las usuarias de

la Comisaria Rural Cartavio 2021, durante la atencién del caso.

Séptimo: Existe relacion directa de magnitud grande entre las Medidas de
Proteccion calidad de los Aspectos Tangibles en usuarias de la Comisaria
Rural Cartavio 2021.
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VI. RECOMENDACIONES
Segun los resultados hallados en cuanto a las variables de medidas de
proteccién contra la violencia familiar y calidad del servicio, se recomienda lo

siguiente:

Primero: A la autoridad a cargo de la Comisaria Rural PNP Cartavio,
iImplementar capacitaciones constantes a los efectivos policiales en especial a
los encargados de la oficina de violencia familiar, o en su defecto colocar a
cargo a efectivos con experiencia previa en violencia familiar, Asi mismo tener
en cuenta un perfil idéneo en los efectivos policiales a cubrir dicho puesto
resaltando caracteristicas como empatia, comunicacién clara y sencilla,
respeto, compromiso y tolerancia con las usuarias y funciones a desempeifiar.

Asi mismo que la oficina de registro y deteccion de victimas y agresores
zonifique las zonas con mayor indice de victimas de violencia familiar y realizar

seguimientos y patrullaje constantes.

Segundo: A la autoridad de la Comisaria Rural PNP Cartavio, implementar
estrategias para optimizar los procedimientos de atencion y recepcién de
denuncias de violencia familiar aplicando los protocolos establecidos para la
atencion de este tipo de casos, a fin de garantizar la calidad de servicio con las

usuarias segun lo establecido en la Ley 30364.

Tercero: A la autoridad de la Comisaria Rural PNP Cartavio, implementar un
plan de mejora continua en la calidad de servicio de atencion a las usuarias,
teniendo especial atencion en el monitoreo y ejecucion de evaluaciones
constantes para conocer la satisfaccion de las usuarias victimas de violencia

familiar, a fin de mantener la calidad en la atencion brindada al usuario.

Cuarto: A las autoridades de la Localidad de Cartavio, fomentar la participacion
activa del COPROCEC en mesas de concertacion comprometiendo la
participacion de la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao y CEM
CARTAVIO, a fin de promover actividades preventivas promocionales con los

pobladores de la jurisdiccion.
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ANEXOS
Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE OPERACIONAL DE
ESTUDIO MEDICION
MEDIDAS DE | Las medidas son mecanismos | La variable | Suspension El trabajador de la Comisaria Rural Cartavio realizé las inspecciones necesarias | Ordinal
PROTECCIO | especiales de proteccién, que poseen | medida de | temporal de respecto a la suspension temporal de cohabitacion del agresor. El personal de la
N CONTRA como base juridica el derecho | proteccion se | cohabitacion PNP de la Comisaria Rural Cartavio realiz6 el seguimiento correcto para que el
LA internacional de los derechos humanos y | utilizé como agresor cumpla a cabalidad la suspensién temporal de cohabitacién. La
VIOLENCIA en el derecho constitucional. Son | instrumento un suspension temporal de cohabitacion fue necesaria para evitar actos de violencia
FAMILIAR conocidas también como medidas | cuestionario de familiar.
cautelares, preventivas o provisionales, | item que mide | Impedimento Las medidas de proteccién sirvieron para que el agresor evite el acoso. Las
son actos procesales que poseen como | las dimensiones | de acoso a la medidas de proteccion le protegieron adecuadamente.
finalidad el mantener la propia actividad | de la calidad de | victima.
urisdiccional. Se definen, ademas como | senvicio de la Suspensiéon Después de la suspension temporal de visitas volvié hacer agredida. Los dias de
un medio para la realizacion de la | Comisaria Rural temp ld | p i6n 1 P | d P it del £ ? ’ . L
justicia. Son mecanismos  legales | Cartavio. >mporal de a suspension temporal de visitas del agresor fueron los necesarios. La
establecidos para brindar proteccion a la visitas suspensién temporal' ok}tuvo el seguimiento correcto por parte gl per's'onal
mujer y a los miembros del grupo encargado de la Comisaria Rural Cartavio, para evitar actos de violencia familiar.
familiar e impedir la continuacion de - - — - -
actos violentos que pongan en peligro la Inventario El trabal_J’ador de la P_NP_de Ia Comisaria Rgral Cartavyo, aqtuo correctamer_]te enla
integridad fisica, psicolégica, econémica, st_)bre sus protegmon de Ia_ distribucién de sus bienes patrimoniales. Le_ls medidas de
patrimonial de estas, establece que: “En bienes segur_ldad fuero_n importantes para que el agresor le conceda un eficaz acuerdo de
el plazo maximo de 72 horas sus bienes patrimoniales.
CALIDAD Conjunto de estrategias estandar para Acciones Capacidad de El interés en la tramitacion de su denuncia fue rapida. El seguimiento de sus
DEL prestar un servicio con el fin de puestas en | respuesta medidas de seguridad es eficiente. Los efectivos policiales de la Comisaria Rural
SERVICIO proporcionar bienestar a las usuarias, marcha por el Cartavio mantuvieron un eficaz canal de comunicacion facilitando los nimeros
mediante el cumplimiento de sus personal de un telefénicos de la Comisaria de donde domicilia la victima con el propésito que ésta
expectativas; desde el inicio de la establecimiento o sus familiares informen en cuestién de que se halle en riesgo inmediato.
atencion, pasando por el proceso y para con las | Fiabilidad El personal PNP de la Comisaria Rural Cartavio encargado de tramitar las
llegando al cierre de esta (UNFPA, usuarias del denuncias respectivas le informé de manera clara que medidas legales existen a
2021). servicio que su favor. Cumple con el trabajo el personal PNP. En la interposicion de la
brindan. denuncia se respeto el turno u horario de llegada.
Valorada por 10s | Empatia El/los colaboradores con labor de realizar la denuncia le trata con amabilidad
items el respeto y paciencia. El personal encargado de seguir sus medidas de proteccion
cuestionario  de mostré interés en que se cumpla a cabalidad. Comprendié la explicacion que el
calidad de personal le brindd sobre el procedimiento de las medidas de proteccion.
atencion. Aspectos Los anuncios de la comisaria son los necesarios y (tiles para guiar a las usuarias.
tangibles Los ambientes de la comisaria estuvieron limpios y comodos. El area encargada

de registrar la denuncia conto con personal idoneo para informar y guiar a las
usuarias en relacion a los procesos, de las medidas de proteccion.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE MEDIDAS DE PROTECCION

Género: Edad:
Fecha: Estado Civil:

A continuacién, marca en el recuadro de la opcion segun la importancia que atribuyas al
enunciado,

1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indiferente; 4=De acuerdo; 5=
Totalmente de acuerdo

N° ENUNCIADOS 12 3|4 |5

Suspension temporal de cohabitacion

1 | Considero que el personal de la Comisaria Rural Cartavio
realizé las inspecciones necesarias respecto a la suspension
temporal de cohabitacién del agresor.

2 | Considero que el personal PNP de la Comisaria Rural Cartavio
realizé el seguimiento correcto para que el agresor cumpla a
cabalidad la suspension temporal de cohabitacion

3 | Considero que la suspension temporal de cohabitacion fue
necesaria para evitar violencia familiar

Impedimento de acoso a la victima

4 | Considero que las medidas de proteccién me sirvieron para que
el agresor evite el acoso.

5 | Considero que las medidas de proteccion me protegieron
adecuadamente.

6 | Considero que la suspension temporal obtuvo el seguimiento
correcto por parte el personal encargado de la comisaria rural
Cartavio, para evitar actos de violencia familia

Suspension temporal de visitas

7 | Después de la suspension temporal de visitas volvi hacer
agredida

8 | Considero que los dias de la suspension temporal de visitas del
agresor fueron los necesarios.

Inventario sobre vienes

9 | Considero que el personal de la PNP de la comisaria rural
Cartavio actud correctamente en la proteccion y distribucion de
mis bienes patrimoniales.

10 | Considero que las medidas de proteccion fueron importantes
para que el agresor me conceda un eficaz acuerdo de mis
bienes patrimoniales.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Género: Edad:
Fecha: Estado Civil:

A continuacién, marca en el recuadro la opcién segun la importancia que atribuyas al
enunciado,

1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indiferente; 4=De acuerdo; 5=
Totalmente de acuerdo

N° ENUNCIADOS 12 3|4 |5

Capacidad de respuesta

1 | Considero que la atencion en la tramitacion de mi denuncia fue
rapida

2 | Considero que los seguimientos de mis medidas de proteccién
fueron eficientes.

3 | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria Rural
Cartavio mantuvieron un eficaz canal de comunicacion
proporciondndome los nuameros telefénicos de la Comisaria de
la jurisdiccién

Fiabilidad

4 | Considero que el personal PNP de la Comisaria Rural Cartavio
encargado de la tramitacion de mi denuncia me informo de
manera clara que medidas legales existen a mi favor

5 | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria Rural
Cartavio Cumplen con su trabajo.

6 | Considero que en la interposicion de mi denuncia se respeté el
turno u horario de llegada

Empatia

7 | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria Rural
Cartavio encargados de la denuncia me trataron con amabilidad
respeto y paciencia.

8 | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria Rural
Cartavio mostraron interés en que se cumpla a cabalidad mis
medidas de proteccién

9 | Comprendi la explicacién que los efectivos policiales de la
Comisaria Rural Cartavio me brindaron sobre el procedimiento
de las medidas de proteccion

Aspectos tangibles

10 | Considero que la Comisaria Rural Cartavio tiene los carteles y
letreros adecuados para orientar a las usuarias.

11 | Los ambientes de la Comisaria Rural Cartavio estuvieron
limpios y comodos.

12 | El area encargada de registrar la denuncia conté con personal
idéneo para informar y orientar a las usuarias victimas de
violencia familiar sobre el procedimiento de las medidas de
proteccion.




Anexo N° 3: Validacion por expertos

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO MEDIDAS DE PROTECCION
CONTRA LA VIOLENCIA FAMILIAR

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién con el objetivo de
Determinar la relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia familiar
y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021. Por lo
gue le pedimos tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo las correcciones
pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacion

de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.
b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador;
el indicador y el item; el item y la opcién de respuesta con los objetivos a

lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item) B =0 = Deficiente (se rechaza el

item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE MEDIDAS DE PROTECCION CONTRA LA VIOLENCIA

FAMILIAR

TITULO DE LA TESIS: Medidas de proteccién contra la violencia familiar y calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural

Cartavio 2021

VARIABLE: Medidas de proteccidn contra la violencia familiar

DIMENSION 1: Suspension temporal de cohabitacion

CRITERIOS DE VALIDACION DE

CONTENIDO
INDICADORES " z Z OBSERVACIONES
TEMS z 5 I8 18 |2
o (%2}
6 P Z O =z
o w W < &
z o o) x
< [ w O a
a I L
w o >
@ w @] a o
o O < 3
Al Bl Al B| A A A
El trabajador de la Comisaria Rural Consid | | de la Comisaria Rural C ] X X X X X
Cartavio realizé las inspecciones OT'SI' erlo quge perspna e la om|sar|a ura artavllo
necesarias respecto a la | realizo .?S mspeclc:jonesh r:)t.ecesénzsl respecto a la
suspension temporal de | Suspension temporal de cohabitacion del agresor.
cohabitacién del agresor.
El personal de la PNP de Ila Considero que el personal PNP de la Comisaria RuralX X X X X
comisaria Rural Cartavio realiz6 el Cartavio realiz6 el seguimiento correcto para que el
seguimiento correcto para que el agresor cumpla a cabalidad la suspensién temporal de
agresor cumpla a cabalidad lal cohabitacion
suspension temporal de cohabitacion
X X X X X

La suspension temporal de
cohabitacibn fue necesaria para

evitar actos de violencia familiar.

Considero que la suspensién temporal de cohabitacién
fue necesaria para evitar violencia familiar.




DIMENSION 2: Impedimento de acos

o0 alavictima

Considero que las medidas de Considero que las medidas de proteccion me sirvieron |X
P o para que el agresor evite el acoso
proteccion me sirvieron para que el
agresor evite el acoso
Consid(_a[o que las me_didas de gggs&i%rgrﬁgﬁelés medidas de proteccién me protegieron [X
proteccion me protegieron
adecuadamente.
Considero que la suspensién Considero que la suspension temporal obtuvo el |X
L seguimiento correcto por parte el personal encargado de
temporal obtuvo el seguimiento la Comisaria Rural Cartavio, para evitar actos de violencia
correcto por parte el personal familia
encargado de la Comisaria Rural
Cartavio, para evitar actos de
violencia familia
DIMENSION 3: Suspension temporal de visitas
Después de la suspension temporal Despgés de la suspension temporal de visitas volvi hacer X
de visitas volvi hacer agredida agredida
Los dias de la suspension temporal Los dias de la suspensién temporal de visitas del agresor X
de visitas del agresor fueron los fueron los necesarios
necesarios
DIMENSION 4: Inventario sobre vienes
Considero que el personal de la Considero qge el pc?rsonal de la PNP de la Comi.s,,aria X
PNP de la Comisaria Rural Cartavio F\’_ura_tl Cfd,rtawo a_ctup correcta_lmen_te en la proteccion y
actué correctamente en la distribucion de mis bienes patrimoniales
proteccion y distribucion de mis
bienes patrimoniales
Considero que las medidas de proteccién fueron [X

Considero que las medidas de
proteccién fueron importantes para
gue el agresor me conceda un
eficaz acuerdo de mis bienes

importantes para que el agresor me conceda un eficaz
acuerdo de mis bienes patrimoniales.




patrimoniales.

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO MEDIDAS DE PROTECCION

Objetivo del Instrumento

Determinar la relacién entre las Medidas de proteccion contra la violencial
familiar y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio,

2021.

Aplicado a la Muestra
Participante

52 usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, con medidas de proteccion contra

la violencia familiar en el 2021.

Nombres y Apellidos o
del Experto ALEJANDRA PEREZ PAJARES DNI N 44699600
Titulo Profesional PSICOLOGA Celular | 969 388 877

Direccion Domiciliaria

Calle Las Palmeras 474 dpto 201 Urb. California

Grado Académico

Magister en Direccion y Gestion del Talento Humano

FIRMA

/fvz?,,md\a

Lugary
Fecha:

Trujillo, 04.05.2021




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de Determinar la
relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia familiar y Calidad del servicio
en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021 Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala valorativa que

alcanzamos, con los criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr con

claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador; el

indicador y el item; el item y la opcién de respuesta con los objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel de

preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el

item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO EN LAS USUARIAS DE LA

COMISARIA RURAL CARTAVIO

TITULO DE LA TESIS: Medidas de proteccion contra la violencia familiar y calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural

Cartavio 2021

VARIABLE: Calidad de servicio

DIMENSION 1: Capacidad de respuesta

CRITERIOS DE VALIDACION DE

CONTENIDO
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El interés en la tramitacion de su Consid . atencid la tramitacién d )
denuncia fue rapido. onsi gro quc? .a atencion en la tramitacion de mi
denuncia fue rapida.
El seguimiento de sus medidas de| Considero que los seguimientos de mis medidas de[X X X X X
proteccioén es eficiente. proteccién fueron eficientes.
Los efectivos policiales de la X X X X X
Comisaria PNP  Rural Cartavio | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
mantuvieron un eficaz canal de | Rural Cartavio mantuvieron un eficaz canal de
comunicacion facilitando los ndmeros | comunicacibn  proporcionandome los  ndmeros

telefonicos de la Comisaria de donde
domicilia la victima con el propdsito
que ésta o sus familiares informen en
cuestion de que se halle en riesgo

inmediato.

telefénicos de la Comisaria de la jurisdiccion

DIMENSION 2: Fiabilidad




El personal de la Comisaria PNP Rural
Cartavio encargado de tramitar las
denuncias respectivas le informd6 de
manera clara que medidas legales
existen a su favor.

Considero que el personal PNP de la Comisaria Rural
Cartavio encargado de la tramitacion de mi denuncia
me informo de manera clara que medidas legales
existen a mi favor

Cumple con el trabajo el personal PNP

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio Cumplen con su trabajo

En la interposicion de la denuncia se
respeto el turno u horario de llegada

Considero gue en la interposicion de mi denuncia se
respetd el turno u horario de llegada

DIMENSION 3: Empatia

El/los colaboradores con labor de
realizar la denuncia le trata con
amabilidad respeto y paciencia.

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio encargados de la denuncia me trataron
con amabilidad respeto y paciencia.

El personal encargado de seguir sus
medidas de proteccién mostro interés
en que se cumpla a cabalidad.

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio mostraron interés en que se cumpla a
cabalidad mis medidas de proteccién

Comprendid la explicacion que el
personal le brindé sobre el
procedimiento de las medidas de
proteccién

Comprendi la explicacion que los efectivos policiales
de la Comisaria Rural Cartavio me brindaron sobre el
procedimiento de las medidas de proteccion.

DIMENSION 4: Aspectos tangibles

Los anuncios de la comisaria son los
necesarios y utiles para guiar a las
usuarias.

Considero que la comisaria rural Cartavio tiene los
carteles y letreros adecuados para orientar a las
usuarias.

Los ambientes de la Comisaria
estuvieron limpios y comodos.

Los ambientes de la Comisaria Rural Cartavio
estuvieron limpios y comodos.

El &rea encargada de registrar la
denuncia conto con personal idéneo
para informar y guiar a las usuarias en
relacién a los procesos, de las
medidas de proteccion.

El 4rea encargada de registrar la denuncia cont6 con
personal idoneo para informar y orientar a las usuarias
victimas de violencia familiar sobre el procedimiento de
las medidas de proteccion.







FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del Instrumento

Determinar la relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia
familiar y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio,
2021.

Aplicado a la Muestra
Participante

52 usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, con medidas de proteccion contra
la violencia familiar en el 2021

Nombres y Apellidos
del Experto

ALEJANDRA PEREZ PAJARES

DNIN° | 44699600

Titulo Profesional

PSICOLOGA

Celular | 969 388 877
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO MEDIDAS DE PROTECCION
CONTRA LA VIOLENCIA FAMILIAR

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién con el objetivo de
Determinar la relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia familiar
y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021. Por lo
gue le pedimos tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo las correcciones
pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los criterios de validacion

de contenido:

f) REDACCION. Interpretacién univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.
g) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

h) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador;
el indicador y el item; el item y la opcién de respuesta con los objetivos a

lograr.

i) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o desempefio del entrevistado.

j) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item) B =0 = Deficiente (se rechaza el

item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE MEDIDAS DE PROTECCION CONTRA LA VIOLENCIA

FAMILIAR

TITULO DE LA TESIS: Medidas de proteccién contra la violencia familiar y calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural

Cartavio 2021

VARIABLE: Medidas de proteccién contra la violencia familiar

DIMENSION 1: Suspension temporal de cohabitacion

CRITERIOS DE VALIDACION DE

CONTENIDO
INDICADORES , z Z OBSERVACIONES
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El trabajador de la Comisaria Rural Consid | | de la Comisaria Rural C ] X X X X X
Cartavio realizé las inspecciones OT'SI' erlo quge perspna e la owsana ura artav:o
necesarias respecto a la | realizo .i';\s mspeclc(ljonesh r:)gce§f’;1rlzsl respecto a la
suspension temporal de | Suspension temporal de cohabitacion del agresor.
cohabitacién del agresor.
El personal de la PNP de Ila Considero que el personal PNP de la Comisaria RuralX X X X X
Comisaria Rural Cartavio realiz6 el Cartavio realizé el seguimiento correcto para que el
seguimiento correcto para que el agresor cumpla a cabalidad la suspension temporal de
agresor cumpla a cabalidad la] cohabitacion
suspension temporal de cohabitacion
X X X X X

La suspension  temporal de
cohabitacibn fue necesaria para
evitar actos de violencia familiar.

Considero que la suspensién temporal de cohabitacién
fue necesaria para evitar violencia familiar.




DIMENSION 2: Impedimento de acoso a la victima

Considero que las medidas de Considero que las medidas de proteccién me sirvieron x
proteccién me sirvieron para que el para que el agresor evite el acoso
agresor evite el acoso
Conside;ro que las me;didas de gggsli%%rgrﬁ;rié.as medidas de proteccién me protegieron [X
proteccion me protegieron
adecuadamente.
Considero que la suspensién Considero que la suspension temporal obtuvo el |x
> seguimiento correcto por parte el personal encargado de
temporal obtuvo el seguimiento la Comisaria Rural Cartavio, para evitar actos de violencia
correcto por parte el personal familia
encargado de la Comisaria Rural
Cartavio, para evitar actos de
violencia familia
DIMENSION 3: Suspension temporal de visitas
Después de la suspension temporal Dequés de la suspensién temporal de visitas volvi hacer [X
de visitas volvi hacer agredida agredida
Los dias de la suspensién temporal Los dias de la suspensién temporal de visitas del agresor [x
de visitas del agresor fueron los fueron los necesarios
necesarios
DIMENSION 4: Inventario sobre vienes
Considero que el personal de la Considero qge el pe,rsonal de la PNP de la Com?s,aria X
PNP de la Comisaria Rural Cartavio Rurgl Cgrrtawo qctup correcta.lmen.te en la proteccion y
actué correctamente en la distribucién de mis bienes patrimoniales
proteccién y distribucién de mis
bienes patrimoniales
Considero que las medidas de proteccion fueron [X

Considero que las medidas de
proteccion fueron importantes para
que el agresor me conceda un
eficaz acuerdo de mis bienes
patrimoniales.

importantes para que el agresor me conceda un eficaz
acuerdo de mis bienes patrimoniales.




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO MEDIDAS DE PROTECCION

Objetivo del Instrumento

Determinar la relacion entre las Medidas de proteccién contra la violencia

familiar y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria
2021.

Rural Cartavio,

Aplicado a la Muestra
Participante

52 usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, con medidas de proteccién contra

la violencia familiar en el 2021.

Nombres y Apellidos ODALIS MARIANELA SANCHEZ HOYOS DNIN° | 70777722
del Experto
Titulo Profesional PSICOLOGA Celular | 941 188 084
Direccién Domiciliaria Calle huamachiri 409 la esperanza
Grado Académico Maestra en intervencion psicolégica
Lugary .
FIRMA &é@ 21980 Y | Trjillo, 06.05.2021

ODALIS MARIANELA SANCHEZ HOYOS




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion con el objetivo de Determinar la
relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia familiar y Calidad del servicio
en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2021. Por lo que le pedimos tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo las correcciones pertinentes en la escala valorativa que

alcanzamos, con los criterios de validacion de contenido:

f) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr con

claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

g) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

h) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacién logica en base a la
relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el indicador; el

indicador y el item; el item y la opcién de respuesta con los objetivos a lograr.

i) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta y el nivel de

preparacion o desempefio del entrevistado.

j) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el

item)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO EN LAS USUARIAS DE LA

COMISARIA RURAL CARTAVIO

TITULO DE LA TESIS: Medidas de proteccion contra la violencia familiar y calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural

Cartavio 2021

VARIABLE: Calidad de servicio

DIMENSION 1: Capacidad de respuesta

CRITERIOS DE VALIDACION DE

CONTENIDO
Z
Z
INDICADORES TEMS g g Z—E o |9 OBSERVACIONES
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El interés en la tramitacion de su Consid . atencid la tramitacién d )
denuncia fue rapido. onsi gro quc? .a atencion en la tramitacion de mi
denuncia fue rapida.
El seguimiento de sus medidas de| Considero que los seguimientos de mis medidas de[X X X X X
proteccioén es eficiente. proteccién fueron eficientes.
Los efectivos policiales de la X X X X X
Comisaria PNP  Rural Cartavio | Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
mantuvieron un eficaz canal de | Rural Cartavio mantuvieron un eficaz canal de
comunicacion facilitando los ndmeros | comunicacibn  proporcionandome los  ndmeros

telefonicos de la Comisaria de donde
domicilia la victima con el propdsito
que ésta o sus familiares informen en
cuestion de que se halle en riesgo

inmediato.

telefénicos de la Comisaria de la jurisdiccion

DIMENSION 2: Fiabilidad




El personal PNP de la Comisaria Rural
Cartavio encargado de tramitar las
denuncias respectivas le informd6 de
manera clara que medidas legales
existen a su favor.

Considero que el personal PNP de la Comisaria Rural
Cartavio encargado de la tramitacion de mi denuncia
me informo de manera clara que medidas legales
existen a mi favor

Cumple con el trabajo el personal PNP

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio Cumplen con su trabajo

En la interposicion de la denuncia se
respeto el turno u horario de llegada

Considero gue en la interposicion de mi denuncia se
respetd el turno u horario de llegada

DIMENSION 3: Empatia

El/los colaboradores con labor de
realizar la denuncia le trata con
amabilidad respeto y paciencia.

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio encargados de la denuncia me trataron
con amabilidad respeto y paciencia.

El personal encargado de seguir sus
medidas de proteccién mostro interés
en que se cumpla a cabalidad.

Considero que los efectivos policiales de la Comisaria
Rural Cartavio mostraron interés en que se cumpla a
cabalidad mis medidas de proteccién

Comprendid la explicacion que el
personal le brindé sobre el
procedimiento de las medidas de
proteccién

Comprendi la explicacion que los efectivos policiales
de la Comisaria Rural Cartavio me brindaron sobre el
procedimiento de las medidas de proteccion.

DIMENSION 4: Aspectos tangibles

Los anuncios de la Comisaria son los
necesarios y utiles para guiar a las
usuarias.

Considero que la Comisaria Rural Cartavio tiene los
carteles y letreros adecuados para orientar a las
usuarias.

Los ambientes de la Comisaria
estuvieron limpios y comodos.

Los ambientes de la Comisaria Rural Cartavio
estuvieron limpios y comodos.

El &rea encargada de registrar la
denuncia conto con personal idéneo
para informar y guiar a las usuarias en
relacién a los procesos, de las
medidas de proteccion.

El 4rea encargada de registrar la denuncia cont6 con
personal idoneo para informar y orientar a las usuarias
victimas de violencia familiar sobre el procedimiento de
las medidas de proteccion.







EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del Instrumento

Determinar la relacion entre las Medidas de proteccion contra la violencia
familiar y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio,
2021.

Aplicado a la Muestra
Participante

52 usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, con medidas de proteccion contra
la violencia familiar en el 2021

Nombres y Apellidos
del Experto

ODALIS MARIANELA SANCHEZ HOYOS

DNI N°

70777722

Titulo Profesional

PSICOLOGA

Celular

941 188 084

Direccion Domiciliaria

Calle huamachiri 409 la esperanza

Grado Académico

Maestra en intervencion psicoldgica
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO MEDIDAS DE PROTECCION
CONTRA L& VIOLENCIA FAMILIAR

INSTRUCCION: A continuacion, le hacemos llagar el instrumento de recoleccion
de delos (Cuestionanic) que permifisd recoger ka informacidn con el objetivo de
Delerminar la relacion entre |as Medidas de probeccion contra a violencia Tamiliar
y Calidad del servicio en usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, 2020. Por lo
que le pedimos tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo las cormecciones
partinenies en la escala valorativa que alcanzamos, con kos criterios de validacion
da contenido:

a) REDACCION. Interpretacidn univoca del enunciado de 18 prequnta para lograr
con clandad ¥ precision el uso del vocabulario 18cnico.

b PERTINENCIA. Es Giil y adecusdo al avance de |a cencia y 1a lecnologia,

¢} COHERENCIA O CONGRUENCIA. Exisle una organizacidn |ogica en base a la
relacion estrecha entre: |a variable y a dimensitn; la dimension y el indicador;
el indicader y el Mem; el Nem y la opcidn de respuesta con los objetivos a
kogras.

d) ADECUACION. Comespondencia entre el contenido de cada pregunta v el nivel
de preparacion o desempeno el entrevistado.

&) COMPRENSION. Se alcanza un enlendimiento ghobial de 183 preguntas,

Leyenda: A= 1= Bueno (se acepla @ Mem) B =0 = Deficiente (se rechazs o
ftern)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDDS DE USTED



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENT O CUESTIONARID DE MEDIDAS DE PROTECCION CONTRA LA VIOLENCIA

FAMILIAR

TITULO DE LA TESES: Medidas de protecosdn contra |a violencia famikar ¥ calidad del servicio en usuanos de k& Cornisaria Rural

Canavio 2020

VARIABLE: Madidas de proteccion contra la vislencia familiar

INDICADORES

DIMENSIGN 1: Suspensitn temporal de cohabitacidn

CRITERIOS DE WALIDAGKIN DE
CONTENIDD

ITEMS

REDACCIEN
PERTIMENCIA

CIOHE REM T

DESERVACIONES

=
-]
»

>

El wabajadaor de la comisaria

Rural Cartavio reabzd  las
inSpeoCianes NECESArias
respacic A B suspEnsitn

temporal de cohabiacian del
agresor.

Cormidera que & persomal de la comisaria rural
Cartavio realind l&s inspeccones necesanas respecio
& la suspensitn lemporal de cohabitacion del agresor.

El persoral de la PHP de a
comisaria Fural Cartardo reasling
& seguimiento comecto para gue|
el agresar cumpla a cababidad la
SUSDErEatn iemporal de
cohabitacin

Corsidera que &l personal PHP de & comisana nurall
Cartavic realizd & seguimiento cormecin para gue &
agresor cumpla a cabalidad la suspensitn Emporal de
cohabitacian

‘nmiazr o palsbee "
ahalidad”, peesin que no
foadees o= ususnes ban
penids b opomenidad de
pener estudios comeluidos, v
jpusdan wo comprender
dicha palabra

La suspension femporal de
cohabstacin fue necesana para
evitar actos  de  walencia

Corsiders gue @ suspensin  Emporal  de
cohabitacidn fue necesana para evitar violencia

familiar.

familiar.

DIMEMSION X Impedimento de acoso a la victima

Cormiden gue las medidas de
prolecoiin me SrieTon para
gue &l agresor evite &l 3000

Cormsderg gue las medidés de probecodn me
sirvisron para que e agresor evile &l acoso

Corsiden que las medidas de
profecitn me prolegienon
adecuadamernie

Cormidera gue |as meddas de probecoon
protegieron adecusdaments.

me

Corsaden gque |a suspersdn
temporal cbtuve & seguimienta
cormecto por parke =l parcanal
encargado de la comisaria rural
Carlano, péra eviar aclos de
vinlencis familia

Commdera que |la suspensian lemporal oStuve el
sequimienio cormecio por parte el personal encargado
de la comisaria rural Cartavio, para evitar actas de
violendca famiia

DIMENSION 3: Suspension temporal de visitas

Después de la suspermidn
bemporal de wsitas vabel haoss

agradida

Desputs de & suspension temporal de wsitas wolvl
haper agredida

Los dias de la suspension
temporal de visitas del agresar
fuenon los necesanos

Las dias de ka suspensidn iemporal de wsilas del
agresor fusnan los Necesanios

il AT, NECEsans para)
jquie?

DIMENSION 4 Inwentario sobre bienes

Cormiden que o persanal de la
PHP de la comisaria rural
Cartawic actud comectaments
en |a prateccitn y distribucan
de mis bienes pabrimoniales

Corsidera que o personal de [a PNP de la comisaria
rural Cartavia actud corectamenie en i praleccitn y
distribucidn de mis benes palrimoniaiss

Cormaden gue las medidas de
profecoitn fusron impartantes

Corsidera que ks meddas de praleccion fueran
imporianies para gue & agresor me conceda un
eficaz acusrdo de mis bienes pabrimoniales.




El UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

para que & agresor me
conceda un eficar acuerdo de
mis bienes patrimaniales.

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Hombre del Instrumento

Objetiva del Instrumento

CUESTIONARD MEDIDAS DE PROTECCION

Determingr 3 relacion entre ka8 Medidas de prodeccion contra 1a vickencia
fNamikar y Calidad del servicio &n usuanas de la Comisana Rural Catave,
2020.

Aplicado a la Muestra

52 usuarias de la Comisaria Rural Cartavio, con medidas de proleccdn contra

Direccitn Domiciliaria

Grado Académico

FIRMA

Participants la viclencia familiar en e 2020
“’"":_'“E:':'_;";l"‘h’ Jussica Jackeline Ramies Corea. DNIN® | 41784178
Titulo Profesional Paictioga Colular | 970004803

Urt. La Rinconada Calle Los Cedros Mz 80 Lote 0%

Magister

Lugary | Trujilo, 06 de mayo del
Fecha: 21021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCION: A continuacitn, |e hacemos Begar el instruments de recolaccion de datos
{Cuestionand) que permilicd recoger la informacidn con el objetiva de Delerminar la
relacion entre las Madidas de protecsén contra |a vilencia familiar y Calidad del ssndcio

& usuarias oe la Comisana Rural Cartasio, 2020. Por 1o que k& pedimos 1enga a bign
eyaluar & insbrumentn, haciendo 185 comecciones peninentes en 18 escals valorativa que

alcanzamos, con los criterios de validacidn de contenido:

4) REDACCION. Interpretacn univoca del enunciadn de la pregunta par ograr con
elaridad y precisin & uso del vocabulario 1Ecnic.

) PERTINENCIA. Es ity adecuadn al svance de |a tiencia y |a tecnolgia.
&) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion 160ica en base & la

relacion eslrecha entre: |a variable y Ia dimension; la dimensidn y & indicador; el
indicatior y el fem; el ilam y 1a opeion de respuesta con los objetivos & lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el conlenido de cada pregunta y el nivel de
preparacion o desempefio del enlrevistado,

#) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento globial de las prequintas,

Leyenda: A= 1w Bueno(seacepla e lem) B =0 = Deficiente {se rechaza el
lern)

ESTAREMOS MUY AGRADECIDOS DE USTED
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO EN LAS USUARIAS DE LA

COMISARIA RURAL CARTAWIO

TITULO DE LA TESES: Medidas de prolecodn contra la violencia famikar y calidad del sendcio en usuanos de ka Comisaria Fural

REDACCION

g |
: [

Canavio 2020
VaRIABLE: Calidad de sarvicio
DIMENSIGN 1: Capacidad de respuesta
CETERICES DE WALIDACION DE
CONTENIDN
INDHC ADORES: ITEMS OESERVACIONES

=

El imterés en la tramitacidn de su
denuncia fue rapida,

Considest que la abencitn en la tramilacon de ma
derunca fues ripida.

El seguimiento de sus medidas de
profeccion es eficients,

Cansidero gue los seguimienios de mis medidas dey
protecodn fusnon aficesnies.

[Coasidern gae los
[eEguimicnies & mis

e idas de proteccitn
Jpor parie de la comisaria
e Cartavio fusron
leficienies

Las efedvos policalkes de |a
comisaria PHNP rural  Cartavio
manfvieraon un eficaz canal de
COMunicAGan fadilitanda las
rimeras eEeftnicos de &
Comisaria de donde domiciia ka
wictima con &l propésito que ésta o
sus familiares infarmen en cuestidn

Considero que o= efecives polidales de la
comisara rural Cartavie mantuvieron un eficaz canal
de comunicacdn proporcicrdndome oS nomenos
{eleftinicos de |a Comisaria de la jurisdioodn

Cartawio encargado de tramitar las
denuncias respeciivas & informd
de manera dara que medidas
legales existen & su favar.

Cartavia encargado de la ramitacidn de mi denuncia
me informa de manera clara que medidas legales
exisien a mi favor

de gue == hale en riesgo

inmediato.

DIMENSION Z Fiabilidad

Bl personal PNP PNP sl Considero gue & pareonal PHF de [a comisana romal || 1 | 1 [

Cumple con = trabajoe &l personal
PP

Considero que los  efectivos  polidales de la
comisara nural Cartavio Cumplen con su trabaja

En la inferposicidn de la denuncia
s& respetd & burma w horara de
llegads

Considero gque =n [ imeposicion de ma denunda se
respeit o fums u horano de llegada

DIMENSION 3 Empatia

Elos colaboradares con labor de
reglizar [ denunda le frata con
amahiidad respeio y pacienda

Considero que los  efectivos  polidales de |a
comisana rural Carlavio encargados de la denuncia
me trataron con amabilidad, respeto y paciencia.

El persanal ancargado de ssquir
sus medidas de proteccidn mosird
inferds en gue se asmpla a
cahalidad.

Considero que los efectivos polidales de la
comisana rural Cartasio moshraron intends en gue s&
cumpla a cababdad mis medidas de profeccikn

[Cambiar la palabm 5
feabalided”, puesto que mo
s |os ecesmrias ham
[enido la oporunidad de
[rener esudes
leoncleides, y puedam no
comprender dicha

Pl b

Comprendid la exphcacdn que o
personal ke brindd sobre &
procadimiento de las medidas de
protecoidn

Comgrendi la sxplicacidn que o= efeciios pobciales
de la comisana rural Cartavio me brindanon sobre &
procedimiento de las medidas de proteccdn.

DIMENSION 4 Aspectos tangibles

Los anuncios de 3 comisaria son

los necesarias y Gtiles para guiar a
las usuarias.

Considero que B comisana rural Cartavio tene los
cariedes vy letrems adecuados para onentar a las
uSLAGiaE.
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T —— Los ambientes de B comsaria noral Cardavia I [ | |
estuvianan limpios y comodas. estuvieron limpios y chmados.
T — El &rea encargada de registrar la denuncia conld con |1 [ | |
—— :u:lgncnn perB::rlal personal iddneo para informar y onentar a las
ik para Infonmaar y guise & ks usuanas wvicimas de wvialencia familiar sobre o
(et A rataciSn :gs procedimiento de las medidas de proleccién.
procesos, de las medidas de
profecoitn
FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
Mombre del Instrumenta CUESTIOMARIO CALIDMD DE SERVICID

Delenminar la relacidn enre |3 Madidas de proleccion contra 18 vickencia
Objetivo del Instrumenta  [familiar v Calidad del senddo en usuarnias de ka Comisaria Rural Carlevio,

2020,
Aplicado a la Muestra 62 usumrias de la Comizana Fural Caravio, con medidas de probsccicn contra
Participanto la violercia familiar en el 2020
"Tﬁ;ﬂ:‘“ Jessica Jarkslne Ramirez Correa. OMIN' | 21784178
Titula Profesicnal Paictioga Cedular | 970004808

Dirsccién Domicillaria Urb. La Rinconada Cale Lo Cedros Mz 50 Lol= 0%

Grado Académico Magizter

i Lugar y
FIRNLA ; Facha: Trujile, 08 mayo ded 2021
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Anexo N°4: Autorizacién para aplicacion de instrumentos.

(

f

NANCY CASANA QUEZADA <vaneytsans fjami sams Y

para et +

Bunos dias estimada Mg, [etniec Luca Cels Lobaton, e escribo & presente oebido & que me encusntra realizando mi invesfigacion fitulada "Medidas de proteccion contrs fa violencia
familiar y caldad de semico &n [3 comsara rural Cartavia’, para obtener ¢l grado de magister en Gestion PUblica en (3 Universidad César Valejo en [a sede Trujilo y eh visto
comveniznte seaiin s antecedentes revados, Utiizar sus mstrumentos de recaleceion d datos, cuestionarios de “Calidad d senvico” y cuestionario de “Medidss de proteccion contra
i viencia famiar”,y por ntermedio el presente acudo a Ud. A finde que me conceda s AUTORTZACION, s aaplicacion de os netrumentas de u autori.

Aarateciendo 30 respuests, quedo d UD.

Lic, Nancy Raquef Casana Quezads
Trabajaora Socia!

CEM COMSARIA CARTAVIO

HilP

(TSP 0674

(. Yabiedéan

Letnie Celi Lobato N

pare mi v

BUENOS DIAS,LICENCIADANANCY RAQUEL CASANOVACUEZADA 1D, HAVISTO CONVENENTE LTILIZAR L0S INSTRUMENTOS OE RECOLECCION DE DATCS,
CUESTIONARIQ D CALIDAD DF SERVICIO Y CLIESTIONARIO DE MEDIDAS DE PROTECCION CONTRALAVIOLENCIA FAMLIAR EN 8U TESs: TiehE LS AUTORIZACION.

i

& Responder Wb Reenuir
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Anexo N°5

REPORTE DE ESTADISTICAS DE LA COMISARIA CARTAVIO
POR SECCIONES
01/01/2020 - 31/12/2020

DEINPOL

FAMILIA 0 13

GUARDIA_PREVENCION 0 181

PERDIDAS 0 343

TRANSITO 0 18

[5Imagen
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Anexo N°6: Carta de autorizacién para realizar investigacion
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Anexo N°7: Constancia de realizacién y culminacion de la investigacion.
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Anexo N°8

DATA

MEDIDAS DE PROTECCION

CALIDAD

C9 |Cl0|C11|C12

C8

C7

C2 |C3 |[C4 |C5 |C6

C1

N

A NN T N O N0 O A N OO TN O
Al | | | | A
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