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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
entre la atencion oportuna y la satisfaccién del usuario victima de violencia
sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021. El tipo de
investigacion fue basica, el disefio de investigacion fue no experimental, la
poblacién estuvo conformada por 59 casos de violencia sexual atendidos en el
Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota en el afio 2021, la muestra estuvo
constituida por la totalidad de la poblacion, utilicé la técnica de la encuesta, como
instrumentos el cuestionario. Se obtuvo como resultados: El nivel de atencion
oportuna es regular en un 81 %, es buena en un 12% y mala en 7%, el nivel de
satisfaccion del usuario es indiferente en un 83 %, satisfecho en un 14% e
insatisfecho en 3%. Se llegd a la conclusién: Si existe relacion entre la atencion
oportuna y la satisfaccion del usuario, a un nivel de confianza del 99% y un nivel
de significancia bilateral del 0.00 encontrdndose por debajo del nivel 0.01; con
una correlacion directa moderada de 0.643, segun el coeficiente de correlacion

de Spearman.

Palabras clave: Atencidén oportuna, satisfaccion del usuario, victima de violencia

sexual.
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Abstract

The general objective of this research is: To determine the relationship between
timely care and the satisfaction of the user who is a victim of sexual violence in
the Picota Police Station Women's Emergency Center - 2021. The type of
research is quantitative, the research design is does not experience, the
population is made up of 59 cases of sexual violence treated at the Picota Police
Station Women's Emergency Center in 2021, the sample is made up of the entire
population, | used the survey technique, the questionnaire as instruments. |
obtained the following results: The level of timely attention is regular in 81%, it is
good in 12% and bad in 7%, the level of user satisfaction is indifferent in 83%,
satisfied in 14% and dissatisfied in 3%. And | came to the following conclusion:
There is a relationship between timely care and user satisfaction, at a confidence
level of 99% and a bilateral significance level of 0.00, being below the 0.01 level,
with a moderate positive correlation of 0.643, according to Spearman's

correlation coefficient.

Keywords: Timely care, user satisfaction, victim of sexual violence
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INTRODUCCION

La violencia de género a través del tipo de violencia sexual en sus diversas
modalidades, es un problema social muy arraigado dentro de las diferentes
sociedades en el mundo. En el contexto internacional, En la India, tras una
investigacion realizada por Raj, et al. (2020), donde consideraron a
adolescentes casadas y solteras de 15 a 19 afios de edad, encontraron
hallazgos relevantes, que solo el 2% de las adolescente denunciaron alguna
vez violencia fuera del matrimonio, el 6% de las adolescentes casadas
denunciaron violencia sexual por su esposo, los resultados también revelan
que aproximadamente una de cada 30 adolescentes en la India ha sido
victima de violencia sexual, mientras que el 78% de adolescentes afirmaron
estar restringidas a la libre circulacién en su vida cotidiana por temores de
abuso sexual en sus diferentes modalidades; por lo que la tencion de
seguridad y salud estatal es minimizada por vacios legales, mas aun en
denuncias de violencia sexual conyugal, pues estdn condicionadas a la
relacion marido — mujer. Por otro lado, en Espafa, por ejemplo, las policias
juegan un papel importante en revertir las cifras de muerte y violencia por
situaciones de género, a través de la promocién, proteccion y custodia de las
victimas, las evidencias e informacion que ellas aportan facilita el actuar
policial. Esto se ve reflejado en mayor porcentaje a una respuesta consistente,
indicando que el 80% de las mujeres aseveraron estar muy satisfechas con
los procedimientos policiales, sin considerar al cuerpo policial que las atendia
e instituciones a fines (Gonzales y Garrido, 2015). Las realidades son

diferentes en el mundo.

En Latinoamérica, investigaciones han registrado factores importantes para
considerar, el cuerpo policial femenino no ha demostrado intenciones de
proteccion en casos de violencia por el hecho de estar relacionado al sexo;
las comisarias especiales carecen de recursos econdémicos, equipo,
transporte y otros recursos importantes. En situaciones donde todo marcha
bien, sus entusiasmos a menudo, se ven desmotivado por otras areas del
sistema judicial que burocratizan o se ocultan en ella para incumplir la ley,

como también, las comisarias han sido recriminadas por motivar a la policia
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regular a esquivar sus funciones de atender delitos contra las féminas (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2021). En Chile, sin embargo; las evaluaciones
nacionales mencionan que los usuarios no solo esperan que se solucionen
sus problemas en cuanto a la violencia de género, sino a la vez quieren ser
escuchados y socorridos en las otras areas de su vida, mas all4 del acoso que

los lleva al centro de atencion (Bravo y Dois, 2021).

En el Peru, en el afio 2020 la pandemia y el confinamiento agudizaron la
violencia. En el primer trimestre del 2020, se registra una atencion de 35 661
menores de edad por casos de violencia (Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, 2021). En tanto, los registros del Programa Nacional Aurora
(MIMP), en lo que fue de enero del 2021, se registraron 4 149 atenciones de
casos por violencia en el grupo de nifias, nifios y adolescentes en los CEM’s,
133 casos diarios. De los cuales, las edades entre 12 a 17 afios, son los que
mas sufren violencia, lo que representa el 46.4 %, seguido de 6 a 11 afos
(36.6 %) y de 0 a 5 afios (16.9 %) respectivamente (Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables, 2022).

El Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota, es un servicio sin costo alguno
multidisciplinario que se encuentra en la provincia de Picota — Regién San
Martin; es uno de los servicios con los que cuenta el Programa Nacional
Aurora — MIMP, para la promocion, prevencion y erradicacion de la violencia
contra la mujer e integrantes del grupo familiar, relativamente nuevo ya que
se instalé el 30 de octubre del 2019 y se inauguré el 16 de noviembre del
mismo afio. Cuenta con los servicios de Atencion — Area legal, psicoldgica,
trabajadora social; Admision y Prevencién, con un horario de lunes a domingo

las 24 horas.

El Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota durante el afio 2021 atendié 59
casos del tipo de violencia — sexual en sus diferentes modalidades; se
evidencia la vulnerabilidad de esta poblacién encontrandose en su mayoria de
los casos en zonas alejadas del distrito capital que es donde se encuentra el
servicio. Las estadisticas muestran la afectacion hacia el bienestar, la vida y

la integridad con mayor vulnerabilidad a menores de edad. En ese sentido, a
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testimonio de las victimas, manifiestan su disconformidad por el tiempo
prolongado que toman los procesos, por lo que el principio de atencion
oportuna es menospreciado, las principales causas no es por la calidad de
profesionales, sino por factores como la distancia y el nivel educativo de las
victimas que no denuncian de manera inmediata, siendo la mayoria de casos
registrados de zonas rurales; por otro lado los procesos en la fiscalia toman
mucho tiempo, en otros términos, la burocracia es un monstruo en estos tipos
de procedimientos, debido a que las autoridades de justicia se basan
estrictamente en el flujpgrama de procesos; asimismo, no se cuenta con
meédico legista, ni con camara Gesell propiamente de la provincia de Picota.
De continuar con esta situacién no solamente se espera una insatisfaccion
del usuario, sino que se asigna poder a los agresores de violencia sexual por
la demora del servicio, y la victima y prospectos a victima se vuelven mas
vulnerables. Por ello, es urgente y necesario integrar esfuerzos para brindar
respuestas rapidas y concretas, de manera Unica y especializada en conjunto
con la ciudadania para la implementacion de estrategias sectoriales que
pongan énfasis en los derechos de los grupos vulnerables priorizando la

atencion, recuperacion de las victimas y reinsercion en la sociedad.

Teniendo en cuenta la realidad problematica lineas arriba descrita, es preciso
que se formule el problema general. ¢ Cudl es la relacién entre la atencion
oportuna y la satisfaccién del usuario victima de violencia sexual en el Centro
de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 20217, como problemas especificos
tenemos: ¢ Cudl es el nivel de atencion oportuna en el Centro de Emergencia
Mujer Comisaria Picota, 20217 ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
victima de violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Picota, 2021? ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la atencién
oportuna y la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el Centro

de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 20217?

Asi que, la presente tesis justifica su investigacion: Es conveniente para las
entidades de justicia que, los orientara para la formulacién de estrategias y
politicas que contrarresten estas cifras de manera que se disminuyay se siga

trabajando en la erradicacion de este tipo de violencia sexual, en sus
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diferentes modalidades; con relevancia social para que las autoridades
desde el gobierno local, las entidades de justicia y todos aquellos involucrados
se comprometan y trabajen para la articulacion de procesos en la atencion
rapida, eficiente y oportuna de estos casos, siendo nuestros nifios, nifias y
adolescentes afectados los mas beneficiados dentro de la jurisdiccion
correspondiente; valor tedrico, resaltar la asistencia que ofrece el Centro de
Emergencia Mujer Comisaria Picota en la lucha contra la violencia, asi como
las deficiencias que pueda tener para el mejoramiento continuo en la
aplicacion de la Ley 30364; con Implicancia practica, los resultados
contribuiran en la busqueda de préacticas para la disminucion en el tiempo de
la prestacion de servicios y el mejoramiento en la calidad de atencion a la
usuaria o en el proceso dentro de la institucion, entre otros, buscando que la
victima muestra satisfaccibn en la atencion prestada; en la utilidad
metodoldgica es la de incrementar el acervo documentario como evidencia
en el trabajo de investigadores que deseen tratar sobre temas asociado a la
atencién oportuna y satisfaccion del usuario, por lo que pondré a disposicion
los indicadores e instrumentos para que midan la variable, al mismo tiempo

generen conocimiento.

El objetivo general de este proyecto conlleva esencialmente a: Determinar la
relacion entre la atencion oportuna y la satisfaccion del usuario victima de
violencia sexual atendidas en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Picota, 2021; entre los objetivos especificos tenemos: Identificar el nivel de
atencién oportuna en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021;
Analizar el nivel de satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el
Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021; Establecer la relacion
entre las dimensiones de la atencion oportuna y la satisfaccién del usuario
victima de violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Picota, 2021.

Del proyecto podemos suponer lo consiguiente: Hi Existe relacion entre la
atencion oportuna y la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual
atendidas en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021.

Hipodtesis especificas: H1 El nivel de atencion oportuna en el Centro de
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Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021 - es regular. H2 El nivel de
satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el Centro de
Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021 - es insatisfecho. H3 Existe relacion
entre las variables de la atencion oportuna y la satisfaccion del usuario victima

de violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021.



II. MARCO TEORICO

En los antecedentes internacionales coincidi con las siguiente: Segun, Sitfose
(2020). Da a conocer en su investigacion de tipo practica, disefio no
experimental, nivel explicativo, la investigacion no menciona poblacion, la
muestra refiere a 31 personas, la técnica que consider6 fue la entrevista, y el
instrumento que le permitié recoger los datos fue la guia de entrevista.
Concluy0, que: existe la urgencia de optimizar los servicios que presta la Unidad
de Apoyo a las Victimas y la Violencia Familiar y sexual del Servicio de Policia
de Ghana, para evitar la victimizacion secundaria y el incumplimiento de
decisiones, el incumplimiento de las decisiones podria conducir a la falta de
proteccion para los sobrevivientes de abuso y derrotar los males que perpetua.
Los resultados revelaron, entre otros, que, si bien los usuarios de los servicios
estaban generalmente satisfechos con los servicios prestados, algunos veian el

proceso de alternativas de resolucién de disputas como una imposicion.

Por otro lado, Stavraka (2019). Determin6 en su indagacién de tipo aplicada,
disefio no experimental — cualitativa, método de analisis fenomenolégico
interpretativo, la investigacion no describe poblacién, con una muestra de seis
mujeres, se valié de la técnica de entrevista, el instrumento que le permitid
recopilar los datos fue la ficha de entrevista semiestructurado. De la
interpretacion de los hallazgos concluyd, que, luego de la culminacién del
proceso de consultoria, el empoderamiento y la identificacion de acciones que
motivan la violencia a las mujeres, cambié la forma de ver las relaciones con los
del género masculino y como estos se desempefian dentro de la sociedad, asi
como las percepciones estereotipadas sobre cuestiones de igualdad, que a su
vez puede cambiar la forma en que toda la sociedad se posiciona en cuestiones

de género.

Paralelo a ello, Ossa (2019). Puso en marcha su indagacion de enfoque
cualitativo, investigacion de tipo practica, disefio no experimental, para el
universo de estudio considerd al personal de salud de los tres municipios de
Antioquia, con una muestra de 57 trabajadores de salud, las técnicas que utilizd

fue la revision documental y la entrevista, con los instrumentos, de analisis de



acervo documentario de casos y guia de entrevista, respectivamente. Concluyo
que: Las evidencias conllevaron a identificar una amplia divergencia entre la
forma como se desarrolla la atencion de las victimas comparando con las
politicas y lineamientos legislativos como documentos de orientacién. Del mismo
modo, se identificé barreras para garantizar de forma adecuada y oportuna el
tratamiento, rehabilitacion, proteccion y restitucion de derechos de las victimas.
También evidencid, en otras formas de mal atencion, la revictimizacion y las
dificultades a lo que se enfrenta la entidad para garantizar el acceso de una

atencion integral para territorios rurales.

Por otra parte, Miranda et al. (2020), realizé una indagacion tipo aplicada, hizo
uso del modelo descriptivo e inferencial, con disefio de indagacién no
experimental, una poblacion de 56 722 menores de edad de entre 0 a 19 afios
de edad, con una muestra de 1 232 casos de violencia sexual, utilizo la técnica
de analisis de datos suministrado por la Secretaria de Salud Municipal de
Petrolina, el instrumento fue el andlisis de Notificacion Formulario de Violencia
Interpersonal/Autodirigida. Llegaron a la siguiente conclusion: La mayor
incidencia de violencia sexual y los componentes asociados manifiestan la
urgencia de estandarizar normas y acciones humanizadas formando un tejido
integrado de servicios asistenciales de salud y demas entidades publicas con el

propdsito de socorrer y salvaguardar la integridad de los nifios y adolescentes.

En el medio nacional, se encontraron a: Lopez (2022), desarroll6 su
investigacion utilizando la perspectiva cuantitativa, tipo aplicada, descriptivo —
inferencial, disefio no-experimental, poblacion — muestral constituida por 15
servidores, la técnica que consideré fue la encuesta y la observacién, y los
instrumentos que le permitié recopilar los datos fue el cuestionario y la guia de
observacion, respectivamente. Concluyé que el 66.7% de los funcionarios
publicos concordaron que el principio de intervencion inmediata y oportuna es
regular en el CEM Comisaria Independencia, en tanto el 20 % de los funcionarios
publicos manifestaron que es bajo, y el 13.3% de los restantes indicaron que es

bueno.



Asi también, Hallasi (2021), estableci6 en su indagacion de tipo aplicada, utilizo
enfoque numeérico, el método deductivo, de acuerdo al disefio no requirié de
experimento, descriptivo-asociativo, presentd un universo de 344 usuarios, con
un tamafio de muestra de 112 usuarios, se recolectaron los datos a traves de la
encuesta y el cuestionario. Concluyéndose que la satisfaccion del usuario es alta
en 72.3%; la misma que tiene una relacion positiva alta con la calidad de servicio,
a un nivel de confianza del 95%, con un coeficiente de p=0,654; demostrando
que, a mayor o menor calidad de servicio, evidenci6 en mayor o menos
satisfaccion del usuario respectivamente en el Centro de Emergencia Mujer

Puno.

Ademas, Alvarez (2020), en su indagacion de tipo basica, nivel de regresion
ordinal, de enfoque numérico, de acuerdo al disefio no requiri6 de experimento,
no especifica poblacion, con una cantidad muestral de 70 usuarios, la técnica
gue consider6 fue la encuesta y el instrumento que se uso para la recopilar los
datos fue el cuestionario que estuvo conformado por 40 interrogantes en las dos
variables, considerando la escala de Likert. Concluy6, que, la calidad de servicio
no incide en forma significativa en la satisfaccion del usuario en el CEM de la
comisaria de Puente Piedra, 2019; hallazgo que es demostrada por que p: 0.813
es mayor a 0.05, que reafirma que la incidencia no es significativa y por ello se
acepta la hipétesis nula.

Siguiendo con, Llanto (2021),realiz6 una investigacion tipo aplicada, de disefio
transversal, retrospectivo y prospectivo, consider6 una poblacion muestral de
13 nifios/nifias, se valié de la técnica de interpretacién de documentos, como
instrumento la ficha de evaluacidén psicolégica, Concluy6é que hay impacto
positivo de la asistencia psicoldgica en la red integral de amparo de los nifios,
nifas y adolescentes que pasaron por dafios y traumas a causa de violencia
sexual, verificado con la prueba estadistica Chi cuadrado de X2=20.289, con un
punto critico de 7.81, y un nivel de significancia o p=0.0419; para un margen de

error permitido (alfa = 0.05).

Por su parte, Herrera (2020), realizé una indagacion aplicada, a través de un

disefio que no requiri6 experimento y la que también fue correlacional, no
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describié poblacién, trabajé con tamafio de muestra de 94 usuarias, la técnica
que aplico fue la encuesta, valiéndose del cuestionario como instrumento para
ambas variables. Concluyd, que, las medidas de proteccién se relacionan
significativamente con la satisfaccion de las usuarias en el Centro de Emergencia
Mujer Tarapoto, como demostro el calculo de Rho Spearman, siendo esta 0.355,

determinando una correlacion positiva baja.

En el contexto regional se encontré investigaciones como el de Villanueva
(2020), quien puso en marcha una investigacién de tipo aplicada, estructura
investigativa no experimental, nivel descriptivo correlacional, constituida por
una poblacién de estudio de 260 usuarias que fueron atendidos en el CEM
Mariscal Céaceres, consider6 como muestra 26 usuarias, escogidas en un
muestreo no probabilistico intencional, la técnica que permiti6 recabar
informacion fue la entrevista y la encuesta, los instrumentos la guia de
entrevista y dos cuestionarios. De acuerdo a los resultados concluyé que existe
relacion significativa entre la calidad de los servicios prestados y la satisfaccion
de sus usuarias en el CEM Mariscal Caceres — Juanjui, 2019.

Finalmente, Pintado (2020), ejecuto su investigacion de tipo aplicada, estructura
investigativa no experimental, la poblacién fue muestral estando conformada por
9 abogados independientes y 11 colaboradores de la entidad, la técnica fue la
encuesta, el instrumento el cuestionario. Concluyd, que, el nivel de implicancia
de las politicas publicas en el CEM Tarapoto, 2019., es regular en un 35%, es
bueno en 35% y malo 30% de acuerdo a la valoracion de los colaboradores. Por
tanto, la hip6tesis se aceptd, que suponia que el nivel de implicancia de politicas
publicas del MIMP en el CEM Tarapoto, 2019; es bueno.

Para la primera variable de estudio, atencidén oportuna, encontré varios autores,
como, Sosa (2015) define la atencion oportuna como un subconjunto de
premisas basicas del servicio, que cumplan los estandares de la norma, asi
mismo se refiere a una estrategia para alcanzar la satisfaccion del usuario. Por
su parte, Kotler & Armstrong (2013) indican que la atencién oportuna se define
COMO un servicio sin ningun error o defecto, y si agregamos el término calidad

comprometemos maximizar el valor del significado, porque debe orientarse a
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generar valor y satisfaccion en el usuario. Es asi que, Koontz & Weihrich (2013)
Aseguran que la calidad en la atencion es la calificacion favorable de una
operacion que retribuye un beneficio y tiene por objetivo suplir una necesidad.
Mientras, Luna (2012) sostiene que la atencién oportuna lo determina el usuario,
de acuerdo a las apreciaciones y el cumplimiento de sus expectativas. En ese
sentido, Canta (2011) conceptualiza a la atencion oportuna como al grupo de
caracteristicas propias del servicio para cubrir vacios o brechas de insatisfaccion

respecto a calidad, tiempo y recursos.

Las atenciones en los servicios prestados por el Estado se consideran oportunos
y de calidad por las siguientes caracteristicas: Alto nivel de profesionalismo,
administracion eficiente de recursos, usuarios seguros ante riesgo sociales,

usuarios complacidos y buenos efectos en la salud publica (Racoveanu, 1995).

La atencion oportuna en salud se caracteriza por basarse en una filosofia
donde el resultado es la suma de las partes, es decir que considera aspectos
sociales, emocionales y culturales del individuo; se cimenta por la disposicion a
servir y la planificacién que debe sustentar el accionar de cada profesional en los
procesos que realiza, la atencion oportuna no es un suceso improvisado, sino
una estrategia premeditada, con intenciones de salvaguardar los intereses del
ciudadano (Capetillo, 2014).

Por ello, la atenciéon oportuna es importante cuando esta centrada en el
individuo, presenta muchas supremacias, tales como niveles altos en la
seguridad de la atencién, mayor entendimiento y adherencia de los tratamientos,
una comunicacion asertiva entre los profesionales, la victima y entorno familiar
(Diaz, 2017). El objetivo de la atencion oportuna es que las personas accedan
al servicio; sin trabas burocraticas y en cuanto se avala un entorno humano y

fisico, que da lugar a la calidez y calidad del trato (Fernandez, 2017).

La atencién oportuna compone una obligacion de las y los profesionales del
servicio; en ese sentido, los profesionales deben intervenir de acuerdo a la
premura o peligro detectado para la integridad de la persona afectada. Que se

sustenta en las siguientes dimensiones: Admision, proceso en el cual el
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profesional encargado tiene la primera interaccion con la victima, donde
identifica la razén de la consulta, asimismo escucha el testimonio del mismo y
tras un andlisis determinan si el suceso implica violencia familiar o sexual, para
lo cual registra sus datos para luego derivarlo a atencion basica y determina la
gravedad de lo acontecido. La admisién es el primer proceso de atencion donde
el profesional encargado tiene que tener el tacto para dirigirse a los usuarios, el
admisionista tiene que valerse de habilidades sociales para que el usuario se
sienta acogido, protegido y salvaguardado sus derechos. Los indicadores que
permitieron medir esta dimension son: ldentificacion correcta del tipo de
violencia, registro de datos adecuadamente, interés por el caso, sentido de
importancia para el caso y atencion satisfactoria (Ministerio de la Mujer y

Poblaciones vulnerables, 2016).

Atencion bésica, en esta etapa la persona afectada recibe la primera
intervencidn profesional a través de estrategias enfocadas a orientar, contener,
medir la situacion de vulnerabilidad y ayudar a su inmediata proteccion. Los
profesionales idéneos en esta etapa de la atencion son profesionales de
psicologia y trabajador(a) social, con educacion continua en temas de enfoque
de género, violencia sexual o familiar y técnicas de abordaje en escenarios de
crisis. La atencion béasica es donde el profesional recibe el testimonio, es
importante prestar atencién para que el usuario se sienta escuchado y el
profesional registre cada detalle del caso, ademas, el profesional debe estar libre
de suposiciones e hipotesis que malinterpreten la versién del usuario. Se
consideré los siguientes indicadores: ayuda inmediata, primera entrevista, la
victima se sinti6 escuchada, se facilitd informacion y orientacién especializada,
y valoracion de riesgo efectivo (Ministerio de la Mujer y Poblaciones vulnerables,
2016).

Atencion especializada, es la intervencion psicoldgica, legal y asistencia social
por profesionales competitivos del CEM, con el propoésito de sumar esfuerzos
para el amparo, recuperacion, justicia justa y mejorar las relaciones socio
familiares de la persona afectada o victima. Es importante el accionar oportuno
de los profesionales del Estado para que la victima pueda restablecerse

psicolégicamente y pueda reinsertarse en la sociedad, el acompafiamiento legal
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también es relevante para las personas que carecen de una formacion
académica, el trabajo es arduo en cuanto a la asistencia del trabajador social,
puesto que tiene la responsabilidad de devolverle la confianza con su entorno.
Por lo que tomé como indicadores: la asistencia psicoldgica, atencion
humanizada, acompafiamiento durante el proceso legal, coordinacién con
entidades de justicia, y coordinacion con la familia (Ministerio de la Mujer y

Poblaciones vulnerables, 2016).

Seguimiento y evaluacion, serie de actividades sujetas a evaluar los casos de
manera continua, para ello, los profesionales del CEM se organizan en equipos
de trabajo para revisar los casos en un periodo mensual. Las fichas se revisan
de acuerdo al orden de ingreso al servicio. En los casos de alta vulnerabilidad,
se evallan las estrategias para actuar en proteccion y recuperacion de la victima,
asi como el progreso del proceso judicial de cada usuario o victima. El personal
técnico debe dar prioridad la reinsercion de la usuaria, en algunas oportunidades
de alto riesgo es necesario la visita a la usuaria, con el fin de verificar la
proteccion de la persona. Respecto a la evaluacion, el profesional anota en la
ficha del registro del caso, los objetivos a alcanzar, las estrategias a aplicar y la
ruta de accién con el propésito de alcanzar los objetivos establecidos. Para ello
consideraré como indicadores: Al seguimiento de actividad continua, la victima
se siente protegido y la victima logra superar su trauma (Ministerio de la Mujer y

Poblaciones vulnerables, 2016).

En tanto para la segunda variable, satisfaccién del usuario, se encontro las
siguientes definiciones: Para el PCM (2019), es el cumplimiento de expectativas
de las personas, en cuanto a los bienes y servicios atendidos para cubrir sus
necesidades. Por otro lado, Calva (2009), sugiere la satisfaccion como el sentir,
el por qué o modo con que se aplaca y responde en su totalidad un reclamo, un
sentir o una razon contraria; estar satisfecho es cuando nos sentimos contentos

o simplemente complacidos.

Asi también, Hernandez (2011), definié que la satisfaccién es un estado mental
del usuario o cliente que simboliza sus respuestas cognitivas, fisicas y

emocionales ante la expectativa de cubrir una necesidad o el saber de una
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informacion, este estado en la mayoria de las veces es un constructo y proceso
de evaluacion constante, puesto que se contrarresta los objetivos y anhelos con
las metas alcanzadas. Es asi que, Rey (2000), conceptualiza como el conjunto
de sentimientos de placer y sensaciones, como desilusion en el que se encuentra
una persona, generalmente a efecto de comparar el bien o servicio percibido

ante las expectativas recibidas en la atencion.

Por ello, la importancia recae en cinco principios, por las que la satisfaccion del
usuario debe ser piedra angular para la entidad: Es una ventaja para estar
informado si un usuario volvera para el servicio, es una premisa diferencial
respecto al servicio de las demas entidades, la satisfaccién del usuario es
relevante para que éste recomiende a las demas personas que atraviesa la
misma necesidad, incrementando estas de boca a boca y te ayuda a la retenciéon

de usuarios (Questionpro, 2020).

Finalmente, tomaré la teoria de Kotler y Armstrong (2008), la satisfaccién es la
consecuencia al valor que el usuario o cliente publico estimé a un determinado
servicio; por lo que el ciudadano compara su expectativa con la realidad, lo que
sujeto a su estado de animo determina la valoracion final, e ahi la importancia de

la primera impresion y la atencién de calidad efectuada.

En cuanto a las dimensiones: Calidad funcional percibida: Se refiere al como
se presta el servicio, en esta dimension el usuario evalla el proceso, es mas
observador y espera que el servicio se cumpla de acuerdo a la norma o
estandares que considera que se debe de dar, pues el cdmo compone la
estrategia de hacer llegar un bien o servicio de manera éptima profesionalmente
posible. Para medir esta dimensién consideré los siguientes indicadores:
solucion de quejas y dudas, servicio a recibir, el profesional conoce los intereses
y necesidades de los usuarios, y seguridad en los tramites. (Mejias & Manrique,
2011).

Calidad técnica percibida: Se refiere al que recibe, en esta dimensién el usuario
evalla las caracteristicas del bien o servicio recibido, siendo objetivo, si

realmente cubre la necesidad que lo motivo llegar a la entidad u organizacion,
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por ello consideré como indicadores: la calidad en los servicios, mejoras en el
servicio, expectativas satisfechas, y acompafamiento en los tramites y procesos

judiciales (Mejias & Manrique, 2011).

Valor del servicio: Consiste en determinar si el importe econémico, los recursos
y el tiempo utilizado por el usuario y el tiempo que demord el proceso es
justificable para dar crédito, el usuario toma un rol significativo, siendo juez por
excelencia para dar sustento a lo invertido o descalificar el servicio; los
indicadores que me permitirdn medir el valor del servicio que es el gasto incurrido
en los procesos judiciales, problemas o inconvenientes con los servicios, trato

del personal, y velocidad en los tramites (Mejias & Manrique, 2011).

Confianza: Premisa subjetiva que otorga el usuario o cliente publico a una
entidad por el servicio recibido, del mismo modo ceder la confianza a una
companiia o entidad estatal se refleja si éstos recomiendan o no el servicio, asi
también, si comentan positivamente del servicio el cual valoraron existira mayor
probabilidad de atraer o diseminar a los usuarios que planeaban asistir (Mejias
& Manrique, 2011).

Expectativas: Es el valor referencial de los atributos y beneficios que supone
cuenta el bien o servicio, de igual modo, es adelantarse de lo que puede llegar a
ser en términos de caracteristicas fisicas, trato de las personas, valor econémico,
funcionalidad del bien o servicio; que al efectuarse la atencién se enfrentara a la

realidad y validara su idea previa (Mejias & Manrique, 2011).

La investigacion se fundamenta en el enfoque de creacion de valor puablico,
toda vez que buscé demostrar que la atenciébn oportuna es relevante para
generar confianza y satisfaccion en el usuario. La administracion publica siempre
es socavada por una ciudadania que esta disconforme con el servicio que recibe,
las instituciones del Estado no solo tienen la desventaja de contar con una fuerza
laboral poca calificada, sino también no disponen de recursos econémicos y
materiales para responder las demandas de la poblacion. Por ello es importante

que la gestion publica se desenvuelva con un enfoque de generar valor pubico
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satisfaciendo las premuras y necesidades de las comunidades y el ciudadano de

manera oportuna.

Por ello también, los funcionarios y servidores publicos deben ser aquellas
personas que ingresan bajo los parametros de la Ley SERVIR, en el supuesto
gue son profesionales cabalmente competitivas, no solo de conocimiento, sino
gue actuan con intenciones de hacer el bien a los demas, donde los ciudadanos
al ser clientes publicos siempre generen comentarios constructivos de las
instituciones del Estado, la creacién de valor publico no solo se construye con el
capital humano, también con recursos de calidad y una ejecucion del gasto

responsable.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio. Se baso en un tipo de investigacion basica, se recogio
los conocimientos respecto a un tema especifico, se abord6 a través
de instrumentos que pudieron generar alternativas de solucion
(Cabezas, et al., 2018).

Disefio de la investigacion. La investigacion fue de tipo no
experimental, por lo que pretendié describir dicha conducta de ambas
variables, que fueron tomadas para estudiarlas posteriormente
estableciendo la conexion que guardan las mismas. Ergo, no se
manipulé las variables en si. Basada en un nivel descriptiva

correlacional, que establecio la relacion entre ambas variables.
/Vl
M r
V2

Dénde:

M = 59 victimas de violencia sexual
Vi = Atencion oportuna

V2 = Satisfaccion del usuario

r = Relacion de variables
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion.

Seguidamente se presenta la determinacion de variables, la parte
conceptual y cuadro de operacionalizacion de las mismas se puede

contemplar en el anexo:
Variable (V1). Atencion oportuna

Variable 2 (V2). Satisfaccion del usuario

Poblacién y muestra

Poblacién. Este trabajo tuvo como poblacion, las victimas de violencia
sexual en sus diferentes modalidades atendidas en el Centro
Emergencia Mujer Comisaria Picota durante el afio 2021. Fueron estas
59 victimas.

Criterios de Inclusién. Se evalué la correspondencia que se da entre
la atencion oportuna y satisfacciéon del usuario, se tomo en cuenta que
fueron los atendidos en el Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota

durante el afio 2021.

Criterios de Exclusion. Se excluy6 valorar a las victimas de violencia
sexual en sus diferentes modalidades atendidas fuera del periodo 2021

en el Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota.
Muestra.

Se considerd trabajar con 59 victimas de violencia sexual en sus
diferentes modalidades, atendidas en el Centro Emergencia Mujer
Comisaria Picota durante el afio 2021 (Fuente: CEM Comisaria Picota
- Admisién 2021).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Considerando el abanico de técnicas, se determiné abordar la
investigacion con la técnica de la encuesta, que permitié cumplir con
dicha finalidad de recopilar datos sobre la atencién oportuna y la
satisfaccion del usuario de violencia sexual en el Centro Emergencia

Mujer Comisaria Picota, 2021.
Instrumento.

Se empled dos cuestionarios como instrumentos para recoger los
datos, ambos estaban estructurados y estandarizados, se tuvo en
cuenta una pregunta por cada indicador. El primer cuestionario es
sobre la V1: atencion oportuna, comprende 20 preguntas integradas en
cuatro dimensiones; el segundo cuestionario es sobre la V2: la
satisfaccion del usuario, comprende 20 preguntas integradas en cinco
dimensiones, como se evidencia en la siguiente tabla; el cuestionario
atencién oportuna es elaboracion propia y el cuestionario satisfaccion

del usuario es adaptado de Mejias & Manrique (2011):
Tabla

Detalle de los instrumentos

Cuestionario Dimensiones items Cantidad

Admisién 1,2,3,45 5
1. Atencién Atencion basica 6,7,8,9,10 5
oportuna Atencién especializada 11,12,13,14,15 5
Seguimiento y evaluacion  16,17,18,19,20 5
Calidad funcional 1,2,3,4 4

percibida
5,6,7,8 4

2.Satisfaccion del  Calidad técnica percibida
) 9,10,11,12 4
usuarlo Valor percibido

13,14,15,16 4

Confianza
17,18,19,20 4

Expectativas
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Total de interrogantes 40

Fuente: Elaboracién propia a partir de las encuestas del presente informe.

Para medir el nivel en cada variable, los cuestionarios respondieron a
una escala ordinal de tres valoraciones, tuvo como calificacion desde 1

a 3, como se define a continuacion:

Escala de valoracion para la métrica de la variable atencion oportuna:

Escala de valoraciéon

Mala 1
Regular 2
Buena 3

Escala de valoracion para la métrica de la variable satisfaccion del

usuario:
Escala de valoraciéon
Insatisfecho 1
Indiferente 2
Satisfecho 3

Validez. Los cuestionarios fueron revisados por tres expertos, los que
examinaron la coherencia, la cohesion y la morfologia de cada
pregunta, de acuerdo a las premisas de evaluacion que contempla la
Universidad César Vallejo, el resultado arrojé un promedio de 4.77 para
la variable atencién oportuna, que representa el 95.40% de
concordancia entre expertos; respecto a la satisfaccion del usuario,
resulté un promedio de 4.70, que engloba el 94.00% de concordancia
entre expertos. En unanimidad entre expertos; garantizan la efectividad

en la aplicacion del instrumento.

19



Tabla

Resultado de validacion de expertos

Variable N.° Especialidad Promedio Opinion del
de validez
Experto
1  Metododlogo 4,9 Es aplicable
' 2  Especialista Adecuado para
Atencion 4,7 _
aplicarse
oportuna
3  Especialista 47 Adecuado para
’ aplicarse
1  Metododlogo 4,9 Es aplicable
. - 2  Especialista Adecuado para
Satisfaccion 4,6 _
) aplicarse
del usuario
3  Especialista 46 Adecuado para
’ aplicarse

Fuente: Ficha de validacion de expertos.

Confiabilidad. Para determinar la confiabilidad, se aplicé una prueba

piloto, los datos obtenidos mostraron un alcance o la percepcién de los

encuestados, para ello se utilizo el estadistico alfa de Cronbach, el cual

resulté para el cuestionario de atencion oportuna 0.855 y para el

cuestionario de satisfaccion del usuario 0.781 , del cual se afirma que

los cuestionarios poseen una credibilidad “alta” de acuerdo al juicio de

(Ruiz, 2002), pues los valores alcanzados se ubican dentro de los

rangos establecidos.
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Tabla

Confiabilidad del cuestionario atencién oportuna

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v26

Confiabilidad del cuestionario satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 15 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Base de datos de encuestas en SPSS v26

Confiabilidad de los cuestionarios de acuerdo a los N° de items

Variable N° de items Confiabilidad
Atencidn 20 0.855
oportuna

Satisfaccion 20 0.781

del usuario

Fuente: Base de datos procesado en SPSS26.
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3.5. Procedimiento
Se elabor6 un instrumento para cada variable para la recopilar los
datos. Posteriormente se dio la validacion ante los expertos y se
determiné su credibilidad a base del Alfa de Cronbach, se continué
presentando la solicitud de consentimiento para la realizacion de la
investigacion y asi autorizar la recoleccion de datos, procediendo a
encuestar a las victimas, que estuvo comprendido por aquellos que

iniciaron la asistencia el afio 2021.

3.6. Métodos de andalisis de datos

Los datos fueron tabulados en el programa excel SPSS IBM STAT
version 26, la muestra fue de 59 victimas, por lo que fue mayor a 50
elementos de estudio, por ello se esgrimid los indicadores
determinados en los rangos derivado de la muestra normalidad
Kolmogorov smirnov, en la que se obtuvo una significancia bilateral de
0.057 y 0.004 para las variables atencion oportuna y satisfaccion del
usuario, respectivamente (sig<0.05), respecto a una distribucién no
normal, por la significancia inferior de una de ellas, se utilizé la prueba
no paramétrica de coeficiente de correlacion de Spearman para
instaurar relaciones para las variables de estudio, junto con la

asociacion de las dimensiones.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Atencion  0.113 59 0.057 0.970 59 0.970
oportuna
Satisfaccion

0.143 59 0.004 0.960 59 0.960

del usuario

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Este coeficiente de correlacién oscila de menos uno a uno, pasando
por el cero, mostrando existencia de correlacion directa o indirecta, O
gue significa una no correlacion, la tabla se especifica a continuacion:
Tabla

Interpretacion del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Valor de Rho Significado de correlacion
-1 Indirecta grande y perfecta
-0.90 a.0.99 Indirecta muy alta
-0.7 a-0.89 Indirecta alta
-0.4 a-0.69 Indirecta moderada
-0.2a-0.39 Indirecta baja
-0.01a-0.19 Indirecta muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Directa muy baja
0.2a0.39 Directa baja
0.4 a0.69 Directa moderada
0.7a0.89 Directa alta
0.90a0.99 Directa muy alta
1 Directa grande y perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2010).
3.7. Aspectos éticos
A continuacién, se describe de acuerdo a los 04 principios basicos al
Cadigo de Etica en Investigacion (2020):

Autonomia. Se cont6 con la colaboracion voluntaria de los usuarios,
quienes mostraron disposicidon de tiempo, para la resolucién del

instrumento toda vez que se explico el objetivo de la investigacion.
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Beneficencia. La investigacion beneficiara a los usuarios con la
generacion de informacion al Centro de Emergencia Mujer Comisaria
de Picota para una mejora con la aplicacion de estrategias en base al
resultado de la investigacién para la atencion a las victimas de

violencia.

Justicia. Se consider¢ a todas las victimas de violencia sexual del afio
2021 atendidas en el Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota, mas
no se excluyé por criterios de raza, credo, filosofia, jurisdiccion,
educacién ni nivel socioeconémico. Accediendo todos los usuarios de

forma equitativa a ser parte de la investigacion.

No maleficencia. La investigacion se torna a la intervencion
psicolégica del usuario, por lo que se tuvo mayor cuidado para entablar
comunicacién y cuidar de su integridad emocional y fisica, asi como la

no revictimizacion de las victimas.
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IV. RESULTADOS
Objetivos especificos

Figura 1

Nivel de atencion oportuna

Atencion oportuna
90% 81%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 12%
10% 7%

o L]

Mala Regular Buena

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Se identifica que el nivel de atencion oportuna calificado por los usuarios del
Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota es regular en un 81 %,
calificada como buena en un 12% y 7% calificada como una atencion

oportuna de nivel mala.
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Figura 2
Nivel de satisfaccion del usuario

Satisfacciéon del usuario
90%

83%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

14%

10%
3%

0% I

Insatisfecho Indiferente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Se contempla que el nivel de satisfaccién del usuario calificado por los
usuarios del Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota es indiferente en
un 83 %, calificada como satisfecho en un 14% y el 3% califica como

insatisfecho.
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Tabla 1

Relacion de las dimensiones de la variable atencion oportuna y la variable

satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de Sig.
correlacion (bilateral)
Admision ,496** ,000
Atencion basica ,364** ,005
Rho de y o
Atencion especializada ,431** ,001
Spearman o
Seguimiento y
,589** ,000

evaluacion

59
59
59

59

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La tabla muestra una significancia promedio de 0.001, por lo que al ser

menor a 0.010, se afirma la existencia de relaciéon entre las dimensiones de

la variable atencién oportuna y la variable satisfaccion del usuario, a un nivel

de confianza del 99%, tomando una correlacién directa baja y directa

moderada segun el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman; puesto que

se encuentran en el rango 0.20 a 0.39 y 0.4 a 0.69 respectivamente.
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Objetivo general
Tabla 2

Relacion entre atencion oportuna y satisfaccion del usuario

Atencion Satisfaccion

oportuna  del usuario

Coeficiente de

Atencion _ 1,000 ,643**
correlacion
oportuna . '
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 59 59
Coeficiente de
. . ) ,643** 1,000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) ,000
N 59 59

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

Si existe relacion entre la atencién oportuna y la satisfaccion del usuario a
un nivel de confianza del 99% y un nivel de significancia bilateral del 0.00
encontrandose por debajo del nivel 0.01; con una correlacion directa
moderada de 0.643, de acuerdo al rango 0.40 — 0.69 que establece el

coeficiente de correlacién de Spearman.
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V. DISCUSION

Concerniente al primer objetivo especifico, al identificar el nivel de atencién
oportuna en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021. Se
encontré que el nivel de atencion oportuna es regular en un 81 %, calificada
como buena en un 12% y 7% calificada como una atencién oportuna de nivel
mala. De lo cual se puede inferir que la atencién oportuna no esti siendo
prestada en su totalidad, por la que algunas actividades de atencion basica
0 especializada, como la intervencion psicologica o la orientaciébn en materia
legal tendrian algunas deficiencias basicamente por el tema burocratico. De
acuerdo a los resultados, se acepta la hipétesis planteada, en la cual
consideré que el nivel de atencién oportuna en el Centro de Emergencia
Mujer Comisaria Picota - 2021, es regular. Los resultados son similares a la
de Ossa (2019), quien sostiene que existe una amplia divergencia entre la
forma como se desarrolla la atencion de las victimas comparando con las
politicas y lineamientos legislativos, por lo que no hay concordancia de lo
establecido en procedimientos a lo puesta en practica; comparando los
resultados, estoy de acuerdo en que los lineamientos establecidos no
garantizan la atencion oportuna, la atencién oportuna se concreta con la
combinacion del factor humano y los lineamientos y politicas de atencion.
Asi también, los resultados son parecidos al de Lépez (2022), quien concluye
gue la atencion oportuna se da regularmente en un 66.7% en el CEM
Comisaria Independencia; de ello se infiere que el nivel regular de atencion
oportuna que se da en ambos CEM, no es por el colaborador, mas bien se
infiere por los procedimientos y normas establecidas. Ante lo expuesto, es
crucial que la atencion oportuna sea realizada con compromiso y voluntad
de servicio, para que los usuarios superen sus expectativas en cuanto a ser
escuchados y atendidos en el tiempo razonable, aunque muchas veces la
atencion judicial es la que entorpece la resolucién de los casos, por la

burocracia que direcciona la gestion publica.

Respecto al segundo objetivo especifico, al analizar el nivel de satisfaccion
del usuario victima de violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer
Comisaria Picota - 2021. Se encontro que el nivel de satisfaccidén del usuario

es indiferente en un 83 %, satisfecho en un 14% y el 3% considera
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insatisfecho. Significa que el usuario no cubre sus expectativas frente a la
atencion que recibe, de lo que se infiere, que el personal hace su trabajo,
pero los procedimientos exhaustivos estan obstruyendo la resolucion de
casos oportunamente, entre otros factores como la distancia de los usuarios
al Centro de Emergencia Mujer y deficiencias en la logistica. Se corrobord
los resultados, se rechaza la hipétesis planteada, puesto que consideré que
el nivel de satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el Centro
de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021, era insatisfecho, y se acepta
que la satisfaccién del usuario es indiferente. Los resultados son semejantes
a la de Sitfose (2020), quien establece que, si bien los usuarios de los
servicios estaban generalmente satisfechos con los servicios prestados,
algunos veian el proceso de alternativas de resolucion de disputas como una
imposicion, no estaban del todo satisfechos; respecto al resultado de Sitfose
(2020), estoy de acuerdo que la satisfaccion del usuario no es plena, siempre
hay vacios o no se cumple las expectativas en su totalidad, esta situacion no
pasa solo en Peru, también acontece en otros lugares del mundo, como en
Ghana. Por otro lado, los resultados son opuestos a Hallasi (2021), quien
establece que la satisfaccion del usuario es alta en 72.3% en el Centro de
Emergencia Mujer Puno, de ello se entiende, que la satisfaccion del usuario
es diferente en cada zona geografica, diferente en cada contexto, va
depender del colaborador comprometido y la disposicién de servicio. De lo
descrito lineas arriba, la satisfaccion del usuario es un indicador de la gestion
publica donde permite medir de manera certera el trabajo que vienen
haciendo las entidades del Estado en favor de la poblacién y grupos
vulnerables. Una satisfaccion del usuario en mayores proporciones
indiferente 0 malo es un llamado de atencion para reestructurar planes y

mejorar urgentemente.

Respecto al tercer objetivo especifico, al establecer la relacion entre las
dimensiones de la atencion oportuna y la satisfaccion del usuario victima de
violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021.
Se obtuvo como resultado, que si existe relacion entre las dimensiones de la
atencion oportuna y la satisfaccion del usuario, con una correlacion de

Spearman moderada en la mayoria de ellos, siendo 0.496 para la dimensién
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admisién, 0.364 para la dimension atencidon basica, 0.431 atencion
especializada, y 0.589 para la dimensién seguimiento y evaluacion. Lo que
en otras palabras nos quiere decir, es que los esfuerzos que se haga en cada
proceso de la atencion oportuna se veran reflejada en la satisfaccion del
usuario. Para ello, la admision debe desarrollarse con empatia, la atencion
basica y especializada con mayor profesionalismo e intencion de ayudar al
margen de las trabas que establezca los procedimientos, y el seguimiento y
la evaluacién debe cumplirse a cabalidad para mejorar continuamente y ver
el progreso de la recuperacion de la victima. Se corroboro la hipotesis, se
acepta que si existe relacion entre las dimensiones de la atencién oportuna
y la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el Centro de
Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021. Los resultados son parecidos al
de Llanto (2021), quien determina, que hay impacto positivo de la asistencia
psicolégica en la red integral de proteccion de los nifios, nifias y adolescentes
victimas de violencia sexual, lo que nos da a entender que el tratamiento
psicolégico es vital para la recuperacion de la victima; comparando la
presente investigacion con la investigacion de Llanto (2021), se confirma la
relacion de las dimensiones de atencidn oportuna con la satisfaccion del
usuario, las intervenciones basica y especializada que realizan los
psicélogos del CEM Comisaria Picota dan resultados favorables, lo que
demora el desarrollo del proceso son los temas legales. Los procedimientos
de atencion oportuna deben ser analizadas de manera individual, para
diagnosticar las debilidades y fortalezas de cada una de ellas, de esa manera
realizar cambios relacionados a la atencion profesional, procedimientos

simplificados y coordinacién para generar confianza en el usuario.

Finalmente, respecto al objetivo general, al determinar la relacién entre la
atencion oportunay la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en
el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021. Se encontré como
resultado que si existe relacidén entre las variables, a un nivel de confianza
del 99% y un nivel de significancia bilateral del 0.00 encontrandose por
debajo del nivel 0.01; con una correlacion directa moderada de 0.643, segun
el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados mostraron que la

atencion oportuna tiene parte en el nivel de satisfaccion del usuario, por ello
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es necesario potenciar la atencion oportuna con estrategias orientadas a las
relaciones humanas, de manera que el personal realice sus funciones con
mayor eficiencia, empatia y eficacia. Se corroboro la hipotesis planteada, de
la cual se acepta la hipétesis, puesto que si existe relacion entre la atencién
oportuna y la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual atendidas
en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota - 2021. Los resultados
son opuestos a Alvarez (2020), quien determina que la calidad de servicio
no incide en forma significativa en la satisfaccion del usuario en el CEM de
la Comisaria de Puente Piedra — 2019; se infiere que los resultados son
opuestos por el nivel de confiabilidad que arrojo el cuestionario satisfaccion
del usuario de Alvarez (2020), que registré 0.576. Por otro lado, la realidad
de cada entidad es distinta, de acuerdo a las relaciones laborales, valores
de los colaboradores y nivel cultural de los usuarios. De lo argumentado, la
atencion oportuna debe ser una prioridad en la atencién de casos de
violencia en todas sus formas, de ella depende que el caso sea resuelto en
un tiempo prudente, también depende que la victima haga la denuncia en las
primeras 24 horas del suceso (flagrancia) o en el mejor de los casos antes
gue se concrete la agresion. Ademas, para que el usuario este satisfecho
con el servicio, va depender de la denuncia e informacién oportuna que
facilita a los profesionales del Centro de Emergencia Mujer Comisaria de
Picota, y la importancia que estos conceden al caso.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Si existe relacion entre la atencion oportuna y la satisfaccion del
usuario, a un nivel de confianza del 99% y un nivel de significancia
bilateral del 0.00 encontrdndose por debajo del nivel 0.01; con una
correlacion directa moderada de 0.643, segun el coeficiente de
correlacion de Spearman. Es decir; el nivel de utilizacién de acciones
de la atencion oportuna se vera reflejada en la satisfaccion del usuario,
a mayor interés por servir al usuario, se obtendra niveles de

satisfaccion elevados.

El nivel de atencion oportuna es regular en un 81 %, es buena en un
12% y mala en 7%. Estos porcentajes nos permite comprender que la
atencion oportuna falta ser afianzada con procedimientos
administrativos mas flexibles, donde la burocracia ejercida por las
instituciones legales debilita las acciones de atencion basica y
especializada que presta el Centro de Emergencia Mujer Comisaria
Picota; por otro lado, la victima en muchas ocasiones denuncia el caso
fuera de tiempo y la provincia de Picota no cuenta con servicios como
camara Gessel y médico legista por lo que también esto complica aun

mas el proceso de atencion.

El nivel de satisfaccion del usuario es indiferente en un 83%, satisfecho
en un 14% e insatisfecho en 3%. En otras palabras, la mayoria de
usuarios no esta de acuerdo con la calidad de servicio que recibe, no
supera sus expectativas, no por la atencion de los profesionales, sino
por el sistema administrativo que lentifica los procesos, burocratico y

centralizado en muchas situaciones.

Si existe relacion entre las dimensiones de la atencion oportuna y la
satisfaccion del usuario, con una correlacién de Spearman moderada
en la mayoria de ellos, siendo 0.496 para la dimensién admision, 0.364
para la dimension atencion basica, 0.431 atencion especializada, y
0.589 para la dimension seguimiento y evaluacion. Quiere decir, que,
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de fortalecer en cada proceso de la atencidon oportuna y trabajar
responsablemente en cada proceso para alcanzar la meta establecida,
se lograra alcanzar el objetivo supremo de bienestar y satisfaccion en

el usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

Al Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, realizar un
diagndstico situacional, para identificar sus debilidades y amenazas,
las cuales deben ser formuladas en planes de mejora y considerar en
el presupuesto del siguiente afio, para ser solicitado de acuerdo a las

necesidades encontradas.

Al Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, fortalecer las
estrategias de promocidn y comunicacion a través de canales masivos
como la radio, la tv y los paneles publicitarios sobre los servicios que

presta la institucién, para que la poblacion denuncie oportunamente.

Al Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, evaluar de manera
exhaustiva y psicoldgica al personal postulante a la institucion,
capacitar al profesional en temas vinculado a las relaciones laborales y
atencién al usuario buscando calidad y empatia con la victima en cada
caso, con el objetivo de superar las expectativas de servicio de los

usuarios,

Al Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, programar visitas
domiciliarias mas frecuentes a las victimas de violencia para generar
confianza en el usuario, de ser necesario contratar a mas trabajadores

sociales y psicélogos para una atencién mas intencionada y guiada.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

Atencion oportunay satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota,

- . o Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipotesis
¢Cual es la relacion entre la atencién oportuna y la | Determinar la relacién entre la atencién oportuna y la | Existe relacién entre la atencién oportuna y la satisfaccién del
satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el | satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el | usuario victima de violencia sexual atendidas en el Centro de
Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 20217 Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021. Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021. Técnica
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Encuesta
¢Cuél es el nivel de atencién oportuna en el Centro de | Identificar el nivel de atencion oportuna en el Centro de | El nivel de atencién oportuna en el Centro de Emergencia Muijer
Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021? Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021. Comisaria Picota, 2021, es regular.
¢Cuél es el nivel de satisfaccion del usuario victima de | Analizar el nivel de satisfaccion del usuario victima de | El nivel de satisfaccién del usuario victima de violencia sexual
violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer | violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer | en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021, es Instrumentos

Comisaria Picota, 2021?

¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de la atencion
oportuna y la satisfaccion del usuario victima de violencia
sexual en el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota,
20217

Comisaria Picota, 2021.

Establecer la relacion entre las dimensiones de la
atencion oportuna y la satisfaccién del usuario victima de
violencia sexual en el Centro de Emergencia Mujer
Comisaria Picota, 2021.

insatisfecho.

Existe relaciéon entre las dimensiones de la atencién oportuna y
la satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en el
Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota, 2021.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacién. no experimental, de corte
transversal
Vi

Dénde:

M = Victimas de violencia sexual
V1= Atenci6n oportuna

V2= Satisfaccién del usuario

r = Relacién entre variables

Poblacién:

Casos de violencia sexual atendidos en el Centro
Emergencia Mujer Comisaria Picota en el afio 2021
(Total 59 casos).

Muestra
Numero de casos de violencia sexual atendidas en el

Centro Emergencia Mujer Comisaria Picota en el afio
2021 (Ndmero de casos 59).

Variables Dimensiones
Admisién
Atencién Atenc!(?n baS|ca' :
oportuna Atencion especializada

Seguimiento y evaluacion

Calidad funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido

Confianza

Violencia sexual

Expectativas

Cuestionario




Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores Escala de
medicion
La atencion oportuna e inmediata Admisidn o |dentificacién correcta del tipo de violencia.
constituye un deber de las y los ¢ Registro de datos adecuadamente.
profesionales del servicio. En tal e Interés por el caso.
sentido, la intervencion profesional o Calificacion del caso como importante.
debe realizarse de acuerdo a la e Atencién satisfactoria.
urgencia o riesgo detectado para la Atencién basica ¢ Ayuda inmediata.
|ntegr|dad de Ie_1, persona afectada e Primera entrevista.
(Guia de Atencion Integral de los o, ) . N d
Centros “Emergencia Mujer”, 2020). | S aplicara un cuestionario a * Sesinti6 escuchada. L
las victimas de violencia o Informacion y orientacion especializada.
Atencion sexual para  recolectar * Valoracion de riesgo efectivo. Ordinal
oportuna informacion concerniente al | Atencion Especializada | e Asistencia psicoldgica.
nivel de atencion que o Atencién humanizada.
recibieron en el Centro de « Acompafiamiento durante el proceso judicial.
Emergencia Mujer. e Coordinacion con entidades de justicia.
e Coordina nacion con la familia.
Seguimiento y e Visita a la victima por el seguimiento del proceso.
evaluacion e Asistencia adecuada.
e La victima mejora sus relaciones con los demas.
e La victima logra superar su trauma.
e Se soluciona el caso por la via legal.
Kotler y Armstrong (2003), para ellos, la Calidad funcional e Solucién de dudas y quejas.
satisfaccion viene derivada tras una percibida e Servicio esperado.
evaluacion posterior al servicio y en e El personal conoce los intereses y necesidades de los usuarios.
funcién de las expectativas creadas con e Seguridad en los tramites.
caracter previo a dicho servicio; es asi Calidad técnica e Calidad en los servicios
como definen la satisfaccion del cliente percibida e Mejoras en el servicio
como el nivel del estado de animo de una | Se aplicard un cuestionario a las o Expectativas satisfechas
persona que resulta de comparar el | victimas de violencia sexual e Acompafamiento en los tramites y procesos judiciales.
rendimiento percibido de un producto o | para recolectar informacién Valor percibido e Gasto en los procesos judiciales
Satisfaccidn | servicio con sus expectativas. concerniente al nivel de e Problemas o inconveniencia con los servicios. Ordinal
del usuario satisfaccion  que  perciben e Trato del personal.
durante el acompafiamiento e Velocidad en los tramites.
del Centro de Emergencia Confianza e Opinion de otras personas.
Mujer. e La entidad tiene proyeccion a largo plazo
e La entidad se preocupa por las necesidades de los usuarios.
e Confianza en la entidad
Expectativas e Accesibilidad a los servicios.
o El personal es claro en las explicaciones.

El personal conoce de los servicios prestados.
El personal es empético.




Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: Atencién oportuna
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... loviiiinn.
Introduccioén:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de atencion oportuna en

el Centro de Emergencia Mujer Comisaria Picota.
Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 a 3, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o

“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversién
Mala 1

Regular 2

Buena 3




NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion

1

2

3

Dimensién Admision

¢, Qué te parece el tipo de violencia encontrado en tu

01 . - -

caso? (psicoldgico, fisico, sexual o econdémica)

¢, Qué te parece el registro de tus datos personales
02 y de los hechos de violencia?

,Qué te parece el interés que mostraron los
03 | profesionales del Centro de Emergencia Mujer en tu

caso de violencia?

¢ Qué te parece la importancia que le dieron los
04 profesionales a tu caso?
05 ¢, Qué te parece la atencién de los profesionales del

Centro de Emergencia Mujer?

Dimensién Atencién béasica

¢, Qué te parece la ayuda inmediata que recibiste por

06 | parte de los profesionales del Centro de
Emergencia Mujer?
¢, Qué te parece la primera entrevista realizada por
07 | parte de los profesionales del Centro de
Emergencia Mujer?
¢,Como calificas la capacidad de escucha prestada
08 a tu caso?
¢Qué te parece la informacion y orientacion
09 especializada dada a tu caso?
10 ¢, Qué te parece la valoracion de la gravedad que le

dieron a tu caso?

Dimension Atencion especializada

11

¢Coémo califica usted la asistencia psicologica del

profesional del Centro de Emergencia Mujer?

12

¢ Como calificas la atencion humanizada frente a tu

caso?




¢, Qué te parece el acompafiamiento del abogado (a)

13 durante el proceso judicial?
¢, Qué te parece la coordinacién que tiene el Centro
14 | de Emergencia Mujer con la policia, la fiscalia y el
poder judicial?
15 ¢, Qué te parece la coordinacién que tiene el Centro

de Emergencia Mujer con tu familia?

Dimensidén Seguimiento y evaluacion

¢, Qué te parece las visitas a tu casa como parte del

16 seguimiento al proceso?

¢, Como calificas la asistencia del profesional del
1 Centro de Emergencia Mujer?

¢, Qué te parece la relacion con los miembros de tu
18 familia y amigos?

¢, Como califica usted la superacion del trauma que
19 lo toco vivir?
20 ¢,Como califica la solucién de tu caso por la via

legal?




Cuestionario; Satisfaccion del usuario

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... loveiiil.
Introduccion:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccién del usuario
victima de violencia sexual que fueron atendidos en el Centro de Emergencia Mujer

Picota.
Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 3, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o

“malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversién

Insatisfecho 1

Indiferente 2

Satisfecho 3




NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion

1 2 3

Dimensién Calidad funcional percibida

¢,Como te sientes frente a la solucion de dudas

01 | sobre el proceso por parte del Centro de
Emergencia Mujer?
¢ Como te sientes frente al servicio por parte del
02 Centro de Emergencia Mujer?
¢Como te sientes frente al cuidado de tus
03 |intereses y necesidades por parte de los
trabajadores del Centro Emergencia Mujer?
04 ¢, Como te sientes frente a la seguridad de los

tramites en el Centro de Emergencia Mujer?

Dimensién Calidad técnica percibida

¢ Como te sientes frente al servicio de calidad

0> gue presta el Centro de Emergencia Mujer?

¢Cbémo te sientes frente a las mejoras en el
08 servicio en el Centro de Emergencia Mujer?

¢, Como te sientes frente a las expectativas de
o servicio en el Centro de Emergencia Mujer?

¢, COmo te sientes respecto al acompafamiento
08 | del abogado (a) en los trAdmites y procesos

judiciales que realiza?

Dimensidn Valor percibido

09

¢Como te sientes frente al gasto que realizas
en el proceso judicial o citas en el Centro de

Emergencia Mujer?

10

¢,Como te sientes frente a los inconvenientes y
dificultades que tienen los servicios del Centro

de Emergencia Mujer?

11

¢, Como te sientes frente al trato que muestran
los trabajadores del Centro de Emergencia

Mujer?




12

¢, Como te sientes frente a la velocidad de los
tramites por parte del Centro de Emergencia

Mujer?

Dimensién Confianza

¢Como te sientes frente a la opinién de otras

13 | personas cuando se refieren al Centro de
Emergencia Mujer?
¢, Como te sientes frente a la proyeccion a largo
14 plazo del Centro de Emergencia Mujer?
¢, COmo te sientes frente a la preocupacion de
15 | tus necesidades por parte del Centro de
Emergencia Mujer?
16 ¢Como te sientes frente a la confianza que

imparte el Centro de Emergencia Mujer?

Dimensidon Expectativas

17

¢, Como te sientes frente a la accesibilidad a los
servicios que presta el Centro de Emergencia

Mujer?

18

¢,Clmo te sientes frente a la explicacién que
dan los trabajadores del Centro de Emergencia

Mujer?

19

¢,Como te sientes frente al conocimiento que
tienen los trabajadores del Centro de

Emergencia sobre los servicios que prestan?

20

¢Cbémo te sientes frente al querer ayudar de
parte los trabajadores del Centro de

Emergencia Mujer?




Validacion de los instrumentos de investigacion

%H UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Julio Cesar Cappillo Torres

: Magister en Gestion Publica
: Cuestionario Atencion oportuna
: Cardenas Pérez, Juana Maria

il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

: Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

_INDICADORES

CLARIDAD

1

2

3

a

5

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigiedades acorde con los sujetos
muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten |

recoger la informacién objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores concepluales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el |

conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Atencion oportuna

ORGANIZACION

Los ftems del instrumento reflejan organicidad logica |

entre la definicidon operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

X

sl

SUFICIENCIA

Los [tems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la vanable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

COHERENCIA

METODOLOGIA

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio: Atencién oportuna

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion. B
Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Atencion
oportuna. L
La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidon de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple con los criterios de investigacion, por
lo tanto, es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 28 de Mayo de 2022



=

Eﬂu UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Julio Cesar Cappillo Torres

: Magister en Gestion Publica

: Cardenas Pérez, Juana Maria

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

: Cuestionario Satisfaccion del usuario

. Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112134
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
CLARIDAD libre de ambigliedades acorde con los sujetos

OBJETIVIDAD

_muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten |

recoger la informacién objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores concepluales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA

Los [tems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y

variable de estudio: Satisfacciéon del usuario.

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable:
Satisfaccion del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigaciéon, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se liene un puntaje minimo de 41 "Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

HLOPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple con los criterios de investigacién, por

lo tanto, es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

c.m: soilic For

G = PG
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Tarapoto 28 de Mayo de 2022




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Regner Nicolas Castillo Salazar
Institucion donde labora 1 UCV

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Doctor en gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario Atencion oportuna
: Cardenas Pérez, Juana Maria

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Xl

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores concepluales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Atencion oportuna.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipdtesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objelivos, hipdlesis y variable de estudio:
Atencién oportuna.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a fravés de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: Atencién oportuna.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propésito de la investigacién, desarrollo tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

l1l. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para aplicarse en la investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

CLAD: 009750

Tarapoto 19 de mayo de 2022
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ﬁ" UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Regner Nicolas Castillo Salazar
Institucion donde labora 1 Ucv
Especialidad : Doctor en gestion Pablica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Cuestionario Satisfaccion del usuario
: Cardenas Pérez, Juana Maria

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las insltrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnol6gico, innovacién y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del usuario.

ORGANIZACION

Los Ttems del inslrumento reflejan organicidad Ibgica enltre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipdtesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Satisfaccion
del usuario.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de
cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario.

METODOLOGIA

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un
puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD.

Instrumento adecuado para aplicarse en la investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Doctoy.eh Gestién Piblica
Y Gobemabllidad
CLAD: 009750

Tarapoto 19 de mayo de 2022
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hi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Jorge Reategui Reategui
Institucion donde labora : EPG-UCV-Lima
Especialidad . Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion . Cuestionario Atencion oporluna
Autor (s) del instrumento (s)  : Cardenas Pérez, Juana Maria
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 3 b
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la X
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Atencion oportuna.
Los ftems del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la definicion
operacional y conceplual respecto a la variable, de manera que
ORGANIZACION permiten hacer inferencias en funcion a las hipdtesis, problema y
objetivos de la investigacion. ) -
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
SUFICIENCIA con la variable, dimensiones e indicadores.
Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y X
INTENCIONALIDAD responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio:
Atencién oportuna.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, X
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de X
COHERENGIA cada dimension de la variable: Atencién oportuna,
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al X
METODOLOGIA proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vdlido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se

considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para aplicarse

PROMEDIO DE VALORACION:

I

Dr. Jorge Reategui R‘a!egul
Doctor en Gestién Piblica
Y Gobamabilidad
DNI: 41214847

Tarapoto 19 de mayo de 2022




ri' UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Jorge Reategui Reategui
Institucion donde labora : EPG-UCV-Lima

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

. Doctor en Gestion Plblica y Gobernabilidad
. Cuestionario Satisfaccion del usuario
: Céardenas Pérez, Juana Maria

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del usuario,

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la definicién
operacional y conceplual respecto a la variable, de manera que
permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de esludio: Satisfaccion
del usuario.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a lravés de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidon de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

X

L PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Teher en cuenla que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l OPINION DE APLICABILIDAD.
Instrumento adecuado para aplicarse

PROMEDIO DE VALORACION:

"ﬁ Jorge Realegul/keategul
Doctor en Gestién Pablica
Y Gobemabilidad
DNI: 41214847

Tarapoto 19 de mayo de 2022
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Ficota, 16 de mayo del 2022

CARTA DE AUTONIZACION

Seflora

Lie. buana Marla Chedenas Pére:

Estudiante del Programa Académico de Maestria en Gesthkdn Publica de la Universidad
César Valiejo

Chudad ~

Yo, Anltza Lizetty Gomez Parodes con DNI N 16867866, en mi calidad de representante
del Contro Lmergencla Mujer Comisaria Picota, con RUC 20512807411, sitorizo a usted
L. Juana Marka Cardenas Péres, con DNI N* 43866462 - estudiante el Programa
Acadbmico do Maestria en Gestion Publca en modakdad virtusl de la Universidad César
Vallejo [Sede Tarapoto) autilizar el nombre v 1a nfoemackin necesaria y confidencial de
la entidad para o desarrollo del trabajo de wvestigacion [tesis), titulado: Atenclén
oportuna y satisfaccion del usuario victima de violencia sexual en @ Centro
Emergencia Mujer Comisaria Plcota, 2021

Atentamente,

Coordmadora [¢) del CEM Comisaria Pota
DNI N* AGBGT866



Base de datos estadisticos

Variable Atencién oportuna

b

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

0O~NOOUTL DS WNPE

1.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
1.00
3.00
1.00
2.00
1.00
3.00
1.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
3.00

3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00

2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00

2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
1.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00

3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00

2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
3.00
1.00
3.00
1.00
3.00
1.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
1.00

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
3.00

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00

2.00
1.00
3.00
1.00
3.00
1.00
1.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00

3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00

1.00
3.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
1.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
1.00
2.00
3.00
3.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
3.00

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00

2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
3.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
3.00

3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00




28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

1.00
3.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
1.00
2.00

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00

3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00

2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00

2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00

1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00

3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
2.00
3.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
1.00
3.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00

2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
2.00

2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00

3.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
1.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00
1.00
2.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00
1.00

2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
1.00

2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00

2.00
3.00
1.00
1.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00

2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00

1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
3.00
1.00
2.00
1.00
1.00
3.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00

3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
1.00
2.00
3.00
3.00
1.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
1.00
1.00
3.00




Variable satisfaccién del usuario
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P1

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00

P2

3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00

P3

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00

P4
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00

PS5

3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00

P6

2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00

P7

2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00

P8

3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00

P9

1.00
2.00
2.00
1.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
1.00
1.00
1.00
2.00
1.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
2.00

P10
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
1.00
3.00
3.00

P11
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
1.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
3.00
2.00

P12
3.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
2.00

P13
2.00
3.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
2.00
2.00
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