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Resumen
La investigacion tuvo la finalidad de identificar la conexion entre el nivel de la
calidad de atencion hacia el usuario y el maltrato a la mujer en la municipalidad

de Nuevo Chimbote, bajo la percepcion de los usuarios.

El disefio del presente estudio fue transversal, descriptivo y no experimental, la
poblacion de estudio fue de 50 mujeres, victimas de maltrato que acudieron al
Centro Atencion Mujer en el plazo temporal entre octubre y diciembre del afio
2019, teniendo edades desde los 18 hasta los 50 afios de edad; la muestra estuvo
conformada por 15 mujeres que forman parte de la poblacién lineas arriba

indicada.

En las técnicas de recoleccion se utilizaron instrumentos como el cuestionario y
las encuestas. Segun los resultados, la calidad de los servicios a la mujer en el
centro de atencién mujer es alto en un 86,67%, por otro lado, la mayor cantidad
de mujeres opinan que el maltrato a la mujer es bajo, por Gltimo, se observa que

existe una baja correlacién entre las variables.



Abstract
The research aimed to identify the connection between the level of quality of care
for the user and the mistreatment of women in the municipality of Nuevo

Chimbote, under the perception of users.

The design of the present study was cross-sectional, descriptive and non-
experimental, the study population was 50 women, victims of abuse who went to
the Women's Care Center in the time period between October and December
2019, having ages from 18 to 50 years of age; the sample was made up of 15

women who are part of the population indicated above.

In the collection techniques, instruments such as the questionnaire and the surveys
were used. According to the results, the quality of services to women in the
women's care center is high at 86.67%, on the other hand, the largest number of
women believe that the mistreatment of women is low, finally, it is observed that

there is a low correlation between the variables.
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l. Introduccion

Antecedentes

Respecto a los antecedentes a nivel internacional del estudio, presentamos a
Macedo, J., Antonio I. , Macedo, E. & Lopes, M. (2023) “O plano de parto como
mecanismo de protecdo do direito a autodeterminacdo da mulher em contexto
obstétrico em Portugal”, el autor menciona y concluye que, ciertos derechos
principales con los que choca la practica de la violencia obstétrica corresponden
ser los siguientes: a) la dignidad humana; b) respeto; c) libertad, independencia 'y
autonomia; d) consentimiento informado, auténomo y entendido; e) informacién
integra acerca de su estado de salud, asi como el del feto. Por otro lado, los
mencionados son claves principios que pertenecen a bioética de beneficenciay no
maleficencia, también la autonomia inherente al paciente, se ven ignorados por
parte de las conductas de los profesionales de la salud, los mencionados carecen
de respetar los derechos de mujeres embarazadas también el plan de la labor de

parto.

Prosiguiendo con la exposicion de reconocidos trabajos, presentamos a Aparecida
de Oliveira, A. y otros, (2023) denominado: “Violencia contra las Mujeres
Mayores en Brasil”, los mencionados finiquitan que se evidenci6 una secuencia
de violencias vistas en contra mujeres mayores dentro de la sociedad, enfatizando
especificamente el maltrato fisico, la carencia de respeto y el despotismo
financiero. Las mismas mujeres mayores concluyen que la violencia se relaciona
con temas relevantes como la educacion y el respeto, la fragilidad inherente de las
mujeres mayores corresponde verse como una situacion de vulnerabilidad.
También logran identificar recursos que auxilien en situaciones de violencia, tales

como la policia, y las primordiales insinuaciones encaminadas a prevenir el
1



inconveniente, se concentra en argumentos como la educacion, la paciencia y el

respeto.

Por otro lado, presentamos al autor Méndez Sanchez, M., Barragan Rangel, A.,
Pefialoza Gémez, R., & Garcia Méndez, M., (2022), los mencionados en su trabajo
de investigacion denominado: “Severidad de la violencia de pareja y reacciones
emocionales en mujeres en México”, indican que la existencia de violencia en
cualquier modalidad sea psicoldgica, sexual y fisica, impactan negativamente en
la salud mental de las mujeres, en calidad de consecuencia trae depresion,
ansiedad, humor susceptible. Los expuestos resultados corroboran las
predisposiciones halladas dentro de varios levantamientos de identificaciones
estadisticas referente a la gran presencia de violencia en la gran mayoria de
mujeres mexicanas y concurridamente el agresor es la pareja. Lo cual debe ser un
Ilamado de atencion a las autoridades y la academia, ya que, a pesar que se ha
trabajado en volver notorio el problema, existe un enorme camino por transitar

para llevar a la erradicacion del mismo.

Silva Davila, I. D. (2022), el mencionado autor en su trabajo de investigacion
denominado: “Calidad de Vida en Mujeres Victimas de Violencia de Género, un
estudio comparado” se concluye que, del diagnostico de la calidad de vida,
preexiste una disconformidad estadistica entre las dos etnias es asi, en calidad de
resultado referente a la dimensién calidad de vida, corresponde reflejarse menor
solo en mujeres indigenas a comparacion de mujeres mestizas, y ambas sufren
violencia de género. Por otro lado, poseemos otras limitaciones referentes a la
etnia indigena, el cual reside en el sentimiento de rechazo que advierten al

momento de padecer maltrato fisico o psicoldgico sea por su cultura o su raza



corresponden ser doblemente constrefiidas. La calidad de vida de ambas etnias de
mujeres violentadas, corresponden asumir gran diferencia, ya que las mujeres
indigenas no disfrutan una calidad de vida digna, a consecuencia de Falta de apoyo
familiar y personal, escases de recursos economicos, falta de instruccion
académica, dependencia econOmica, alteracion del estado emocional, donde se

engloban trastornos mentales, entre los mas comunes; ansiedad, depresion.

Asimismo, tenemos a Davalos Martinez, A., Barrera Rodriguez, E., & Emigdio
Vargas, A., (2021) los aludidos autores en su articulo cientifico: “Funcionalidad
familiar y violencia en mujeres adolescentes de Acapulco, México” remarcan la
relevancia de centralizar programas concretos que susciten la eliminacion de esta
problemética, advirtiendo, revelando y atendiendo a las victimas, asimismo,
dentro de los programas correspondera potenciar la confianza y autonomia de ellas
mismas, con el fin que las adolescentes consigan descubrir y desarrollar
habilidades encaminadas a detectar cuando una conducta se caracteriza por ser
abusiva, y asi evitar situaciones extremas de violencia que muchas veces quedan

atrapadas.

También sigue Rueda, N. (2020) el mencionado autor en su articulo cientifico
titulado: “Violencias contra la mujer e intrafamiliar y responsabilidad civil por
dafio intrafamiliar en Colombia: a propésito de la sentencia SU-080 de 2020,
concluyen que asi como la pandemia COVID 19, fue un tema de salud publica la
cual se atendié oportunamente, asimismo, se presenta otro problema alarmante
para la mujeres victimas de maltrato, ya que el aislamiento social con sus verdugos
incidio significativamente en su salud. La intervencion del legislador no puede

limitarse a la prediccion de mecanismos de reparacién ya existentes o a la



determinacion de aspectos procesales, sino abordar inconvenientes estructurales
que respondan la efectividad de los derechos inherentes a las victimas, en calidad
de medidas de educacion a los funcionarios que corresponda intervenir en estas
situaciones con el fin de impedir decisiones influenciadas por estereotipos;
medidas que condesciendan a las victimas expresarse libremente, por lo que, el
problema no se logra minimizar simplemente con un intento de dominacion, o una

enfermedad mental.

Trujillo Cristoffanini, M. & Contreras Hernandez, P. (2020) “Violencia de
género: prevalencia, imaginarios sexistas, y mitos en la juventud universitaria”
La comunidad universitaria es un espacio propicio con el fin de covertirse en
territorios fundamental dentro de un suceso de practicas, que ayuden a alentar e
proceso de transformacion de la sociedad. Por ende, un mayor entendimiento
acerca de la violencia de genero favorece a alterar este inconveniente, lo
mencionado proporciona operaciones y capacidades publicas que conduzcan a la
eliminacién de la mencionada, porque obstaculiza ejercer los derechos humanos

inherentes a las mujeres.

Continuamos con Robles Villegas, M. & Ascencio Tapia, R. (2019) los
mencionados autores en su labor de investigacion titulado: “Calidad de la
Atencidn: Acceso a la Justicia a las Mujeres Victimas de Violencia Intrafamiliar
Basada en Género”, sefialan que existen numerosos factores los cuales impiden
libremente ejercer los derechos inherentes a las mujeres victimas y su evolucién
practico y eficaz del ejercicio profesional de los servidores que forman parte de
las Comisarias de Familia, por ende los hallazgos de esta investigacion componen

una serie de intervenciones, operaciones y estereotipos conformistas referente a la
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atencion a poblaciones sensibles y demanda la relevancia que en esta institucion
prevalezcan los dispositivos interdisciplinarios de caracter integral, acompafiado
de capacidades utilizables y sensibilizados con el fin de que las personas que se
presentan a la dependencia del distrito solicitando proteccion, correspondan ser

atendidas.

Asimismo, presentamos a Centurion, A. L. (2019) el aludido autor en su articulo
cientifico titulado: “Violencia Letal contra las Mujeres, Nifias y Cuerpos
Feminizados. Aporte desde las Relaciones Internacionales Feministas” finiquita
que desde ONU y OEA se han impulsado comisiones especiales para estudiar
problemas que se relacionan con la mujer y también el financiamiento para
promocién de politicas que buscan equilibrar y reducir la actual situacion de
millones de mujeres en el mundo que sufren violencia, discriminacion, hambre,
abandono y desamparo de los Estados que —en algunos casos- las han despojado

hasta de su dignidad de personas.

Un respaldo juridico y econémico de la ONU a la erradicacion del maltrato contra
la mujer, es que a través de UNIFEM, en 2005 financié el trabajo de Marcela

Lagarde para dar seguimiento a investigaciones de feminicidios en México.

Finalmente presentamos a Fardin Fiorotti, K. y otros, (2018) “Prevalence and
Factors Associated with Domestic Violence: Study in a High-Risk Maternity
Hospital” a través de los resultados, esta investigacion consintié identificar el
perfil de las mujeres embarazadas victimas y, por lo tanto, reafirmar la
importancia de la prevencion y afrontamiento de las acciones educativas,

especialmente en momentos cuando las mujeres acceden con mayor frecuencia a



los servicios de salud, como durante la atencidn prenatal y en hospitales de

maternidad.

En este contexto, los profesionales de enfermeria desempefian un papel relevante
en todos los &mbitos de la atencion, no sélo en deteccion, sino también en la
promocion de estrategias de afrontamiento y ruptura de este ciclo, en los
planteamientos de las consultas prenatales y en la atencién a las embarazadas
mujeres en hospitales de maternidad y especializados centros. Por ello es
necesario utilizar instrumentos adecuados para la identificacion de la violencia
doméstica y la insercién del tema en el cuidado diario, para que existe una

adecuada promocion de la atencién a las victimas.

A nivel nacional Lamadrid (2021), en el trabajo de estudio llamado: “violencia
familiar durante el aislamiento social obligatorio producto de la pandemia covid-
19 en el distrito de Morropon”, el cual tuvo como finalidad el establecer el grado
de asociacion entre el aislamiento social producido por la pandemiay los casos de
violencia familia, utilizando para ello una metodologia transversal, no
experimental y correlacional. La muestra del estudio estuvo conformada por
multiples casos de violencia intrafamiliar los cuales fueron registrados en el
distrito de Morropo6n, en la provincia de Morropdn, ubicada en el departamento
de Piura durante el plazo de aislamiento social obligatorio debido a la emergencia
sanitaria por la pandemia covid-19. En conclusion, de acuerdo con cifras oficiales
de las instituciones encargadas de recibir las denuncias de violencia intrafamiliar,
no hubo un ascenso en las denuncias en el distrito de Morropdn, sin embargo,

debido a los instrumentos de recoleccion de datos, los cuales fueron entrevistas



con ronderos de esa ubicacion, se pudo llegar a la conclusion que existieron

maultiples casos sin denuncias ante las autoridades.

Huaméan y Huaymacari (2021), en su trabajo de investigacion denominado:
“conocimiento y actitudes hacia la violencia contra la mujer durante la cuarentena
de covid-19 en el distrito de Iquitos”, el cual tuvo como finalidad el determinar la
conexion entre las variables, empleando para ello un disefio correlacional y por su
temporalidad fue transversal. La muestra de la investigacion estuvo conformada
por 384 mujeres pertenecientes al distrito de Iquitos con edades entre los 12 y 49
afios, quienes respondieron a 2 cuestionarios. Los resultados demostraron que
existe un valor chi cuadrado X = 9,423 y un p — valor de 0.000). En relacion a las
actitudes de las mujeres, el 75% tuvo un rechazo hacia la violencia contra la mujer,
mientras que el 25% mostro actitud de aceptacion hacia la violencia contra la

mujer en el plazo de cuarentena durante la pandemia de covid-19.

Mamani (2018), en su estudio investigativo llamado: “calidad de vida y maltrato
a la mujer en familias de Puno”, el cual tuvo como propdsito el establecimiento
de la conexion entre las variables del estudio. La metodologia utilizada fue
transversal, no experimental, correlacional y descriptiva. La muestra de la
investigacion estuvo establecida por un total de 42 mujeres con antecedentes de
haber sufrido violencia familiar; entre tanto, el instrumento utilizado fue el
cuestionario, este estuvo compuesto por un total de 25 interrogantes, que una vez
procesados estadisticamente, se obtuvo como resultado que, el 74.36% respondi6
qué las calidades de vida estan regulares, mientras que los grados de maltrato a la
actualidad esta en un nivel bajo. En conclusién, con un valor r igual a 0.71, se

asumio que existe relacion entre las variables en estudio.

Valdivia (2019), en su trabajo de investigacion denominado: “soporte social en
mujeres denunciantes de violencia conyugal de un hospital de nivel Il de

Lambayeque”, con el propdsito de establecer los grados de soporte social a las
7



mujeres, entre tanto, la metodologia empleada fue no experimental, de nivel
transversal y descriptivo. La muestra estuvo conformada por 70 mujeres, las
cuales tuvieron que responder a dos cuestionarios. Los resultados indicaron que,
un gran porcentaje de esta mujer Es denunciantes tuvieron un grado de soporte
social regula; teniendo en cuenta los grados de soporte social en dimensiones, se
encuentran las areas cémo disponibilidad al 60%, apoyo emocional al 47%,
reciprocidad al 54%, apoyo relacionado a un problema actual al 94% y apoyo
practico en un 50%.

También exponemos a Medrano (2022), el mencionado autor concluye en su labor
de investigacion: “Calidad de Atencion Policial y Satisfaccion de las Mujeres
Denunciantes Victimas de Violencia en una Comisaria de Huénuco, 2019”
concluye que, una vez analizado la correlacién entre la calidad de atencién policial
y la satisfaccion de las mujeres que denuncian porque sufren violencia, encontro
una relacion considerable entre las variables estudiadas, por ende, se rechaza la
hipotesis nula. Asimismo, se estudio las derivaciones de la calidad de atencién y
dimensiones encontradas a criterio de las denunciantes que sufren violencia, se
localiz6 que un, 42,4% (25) indica que fue aceptable la dimension fiabilidad ya
que la eficiencia en la atencion fue buena; 45,8% (27) respecto a la dimensién
empatia considera regular y; 86,4% (51) referente a la dimension capacidad de
respuesta y profesionalismo considera deficiente. En conclusién y de condicién
general la calidad de atencidn es percibida con nivel medio.

Por otro lado, presentamos a Shimokawa Hayayumi & Valdez Fabian, (2023) en
su trabajo de indagacion denominado: “Factores que limitan la Calidad Humana
de Atencion de los Trabajadores y las Trabajadoras del Centro de Emergencia
Mujer hacia las Mujeres que sufren Violencia en los Distritos de Ayacucho vy el
Porvenir”, concluye que las debilidades y vacios existentes dentro del proceso de

atencion que prometen los servidores de los CEM a las usuarias. La mencionada



institucién posee una Guia de atencion integral, especificamente dirigido a
mujeres que sufren maltrato dentro de la familia, la guia esta constituida por 4
etapas de atencion, detallando el comienzo y fin de la atencion, también indica los
profesionales que daran atencidn en cada etapa, es una pena que los servidores del
CEM no divulguen la informacién a las victimas, por ende, las mismas estan
desorientadas referente a la atencion, también no saben hasta donde estara la
compafiia del CEM en sus casos. La expuesta situacion provoca indecision y
desosiego, desconfianza referente al servicio brindando por el Programa nacional
con el fin de prevenir y eliminar la violencia contra las mujeres e integrantes del

grupo familiar, restringiendo sus propositos.

Asimismo, tenemos a Olivares Mocoso, C. (2018) en su estudio denominado:
“Factores Asociados a la Percepcion de la Calidad de Atencion de las Usuarias
del Servicio de Ginecologia y Obstetricia Del Hospital 111 Goyeneche — 2018, el
aludido autor concluye que, el 62,60% de los usuarios del servicio tiene entre 18
y 30 afios y el 48,03% posee educacién secundaria. el 59,06% eran amas de casa,
el 45,08% eran de nivel socioecondmico bajo a medio y la totalidad de las usuarias
se hallaban internadas en servicios obstétricos. También se expuso que la edad y
la ocupacion residen relacionadas con las percepciones de calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario del servicio, lo mencionado exterioriza una
correspondencia estadistica significativa (P <0,05). Sin embargo, no coexiste una
asociacion estadistica significativa con el nivel educativo y el estatus
socioecondémico (P > 0,05). La prueba Chi-cuadrado (X2=261,31) (P<0,05)
muestra que existe una disconformidad significativa referente a las expectativas
de los usuarios a cerca de las dimensiones de calidad y su discernimiento sobre

los servicios que las usuarias reciben en ginecologia y obstetricia.

Manifestamos a Sanchez Endara (2020), el aludido autor en su presente

investigacion denominado: “Motivaciones primordiales en mujeres victimas de



violencia familiar, desde un enfoque analitico existencial”, concluye que, El
enfoque de analisis existencial proporciona un marco tedrico y metodolégico que
consiente conocer y analizar el estado socioemocional de las mujeres victimas de
violencia familiar. Y, sobre todo, conocemos sus motivaciones subyacentes de
supervivencia y logramos concebir diagnosticos practicos y eficaces sobre esa
base. El grupo de investigacion cita el tercer motivo basico como el mas afectado.
H. La discapacidad se manifiesta a paralelismo de la propia identidad y
autenticidad como mujer, madre y compafiera en el &mbito familiar. En concreto,
las personas a las que no se les permite 0 anima a ser 0 actuar como son, son
tenazmente desacreditadas, cuestionadas, devaluadas y experimentan un
menoscabo de identidad personal, mujeres que se ven obligadas a actuar y pensar
como su pareja les dice. para ellos; como sefiala Girdén (2017), concluyen

calificandose y evaluandose negativamente.

Asimismo, exteriorizamos a Asseo Narvaez (2018) el mencionado autor en su
estudio denominado: “Relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion
de las victimas de violencia familiar en la comisaria de familia del distrito de
Trujillo,2018”, Finalizado a nivel dimensional: La confiabilidad est&
estadisticamente relacionada con: calidad funcional y técnica percibida, confianza
y expectativas de satisfaccion. Por otro lado, la capacidad de respuesta depende
en gran medida de la calidad y las expectativas funcionales y técnicas. Los
aspectos visibles se corresponden con la calidad funcional, la confianza y las
expectativas. La empatia reside relacionada con la calidad, la confianza y las
expectativas funcionales y técnicas. Después de todo, la seguridad esta
relacionada con la calidad funcional y las perspectivas. Asimismo, las relaciones
indicadas y aludidas adquirieron significacion estadistica (p < 0,01).
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A continuacién poseemos a Guevara Cano & Giraldo Sanchez (2023) los
manifestados autores en su trabajo de estudio denominado: “Violencia Familiar y
Calidad de Vida de las Mujeres en el Asentamiento Humano la Flor en Carabayllo,
20227, finiquita que en calidad de objetivo especifico 1, la evaluacion del impacto
de la violencia psicoldgica dentro de la autoestima de las mujeres del asentamiento
humano de La Flor, Carabayllo se completara en el afio 2022, y la violencia
psicoldgica posee un impacto negativo dentro de la calidad de vida de las mujeres.
La encuesta realizada en el asentamiento La Flore en Carabayo en 2022 encontro
que la mayoria de las mujeres tienen miedo de encontrarse con sus familiares y
tampoco tienen contacto continuo con ellos ya que a las parejas se les prohibe usar
ropa. Demostraron tener mucho miedo de conservar comunicacion. Estan
atrapados sin ningun apoyo de sus familias. De manera similar, la cultura sexista
en la que viven los hombres les hace sentir duefios de las disposiciones y acciones
de su pareja, dandoles asi la impresion de que no poseen derechos. Esto deja a las
mujeres incapaces de tener el apoyo familiar por miedo a tomar una decision
equivocada, sintiendo baja autoestima, sintiéndose devaluadas y menospreciadas

y, sobre todo, sintiéndose extremadamente vulnerables.

A nivel local, Aguilar (2018), en su estudio investigativo titulado: “Percepcion
de la calidad de la atencion en salud de mujeres en el asentamiento humano
Cahuide, Santa”, en donde se tuvo como proposito el establecimiento de la vision
de la calidad de la atencion por parte de la salud hacia las mujeres del asentamiento
humano en mencion, y para ello, se emple6 como metodologia no experimental,
cuantitativa y descriptiva. Estuvo conformada por 21 madres de familia del
asentamiento humano en estudio, ademas, se empled el cuestionario como
instrumento. Finalmente, los resultados arrojaron que, el 91.2% de las madres de

familia afirmaron qué la calidad de la atencion recibida en salud posee un grado
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regular, ademas, el 85.63% afirma se encuentra medianamente satisfecha con el

servicio de salud brindado.

Por otro lado, exteriorizamos a Montero Cruz, G. L. (2018), el mencionado autor
en su estudio titulado: “Violencia de Género en las Relaciones Afectivo-Sexuales
en Adolescentes, Jovenes de Los Pinos — Chimbote 2018 respecto a la percepcion
de los adolescentes y jovenes sobre la violencia de género, concluyen que las
mujeres soportan violencia por tener miedo de lo que les puedan hacer luego de
abandonarlas (81,9), la muestra obtenida (poblacion) en el presente estudio cree
que las clases mas desfavorecidas son donde ocurre méas el fendmeno de la
violencia de género” (79,02%) asi también el estudio concluye que “El hombre

que parece mas agresivo resulta también mas atractivo para las mujeres” (81,1 %).

Asimismo, manifestamos a Adrianzen Ysla, S. E. (2018), el sefialado autor en su
trabajo de investigacion denominado: “Violencia de Género en las Relaciones
Afectivo-Sexuales en Adolescentes y Jovenes del Pueblo Joven Esperanza Baja
Chimbote, 2018 hace referencia a que la investigacion realizada demostré que
Esperanza Baja es predominantemente machista, poblacion joven tiene la
percepcion que el maltrato se debe al entorno que se rodean ya que la razon porque
las mujeres son victimas de maltrato reiterativo se debe a que dependen
econdémicamente del agresor (70%) otra es porgue tiene hijos(as) con ellos (60%),
como también consideran al alcohol como factor que incita a la violencia (65%),
errébneamente consideran que para que la relacion funcione, la mujer se caracteriza

por ser sumisa (65%).

De igual manera, presentamos a Ucafian Castro, R. A. (2022), el sefialado autor
en su labor de indagacion titulado: “La problematica de la familia en el Peru actual

Nuevo Chimbote” manifiesta como factor fundamental del desarrollo del ser
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humano a la familia, por ello resulta primoridial el factor Educacion; la familia en
su papel de formadora y socializadora como institucion, supone un conjunto de
seres humanos que comparten, discrepan y difunden normas y valores
interrelacionadas, esto resulta muy iportante en la formacion de la sociedad para

evitar temas de violencia, agresion, faltas y delitos.

Asi tambien tenemos a Chuqui Fernandez, K. L. (2020) donde el manifestado
autor en su labor cientifica titulada: “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario
en el servicio de odontologia del puesto de salud Nicolas Garatea, 2019”, concluye
que referente al respeto de los horarios de atencion de los pacientes del
establecimiento de salud en el area de odontologia, se esta en un proceso de
volverlo més eficiente puesto que se detectd un grado de insatisfaccion del 46,24
%. Ademas, el tiempo de espera de los pacientes en el establecimiento genera
insatisfaccion del 53.76%. Los pacientes del area de odontologia indican estar
satisfechos en un 80.4% respecto a la seguridad del servicio, del mismo,
consideran que se debe mejorar en la privacidad de atencidn. Respecto a reclamos
los pacientes se encuentran insatisfechos un 46,24%. Asi también consideran que

no seria tan buena una capacidad de respuesta ante situaciones.

Ademas tenemos a La Rosa Fabian, D. T. (2021) el cual en su estudio de
investigacion denominado: “Las partes del feminicidio y las inferencias del
maltrato contra la mujer en Chimbote, Ancash 2018-2019” manifiesta que de las
personas encuestadas predomina la percepciéon de las personas que la mayor
cantidad de casos de violencia contra la mujer y consiguiente feminicicio, se

registra en la provincia segun la Escala de 1 a 5 de la Escala de Rensis Lickert
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18. La cantidad superior de 3,6667
violencia es registrada en
provincia

Figura 12. Estadistica item 18

Por consiguiente presentamos a Sanchez Albornoz & Torre Huarac, L. E. (2020)
los aludidos autores en su estudio de investigacion denominado: “Modelo
Predictivo de Regresion Logistica en funcion a los Factores que influyen en la
violencia contra la mujer en Huaraz” utilizando el andlisis univariado, se puede
resumir que factores relacionados con el maltrato hacia la mujer son: La
ocupacion, edad de la mujer, comparte con el agresor algun espacio laboral o de

negocio, estados civil, denuncia de maltrato, con la violencia contra la mujer,

Continuando con la exposicion con autores precedentes, referente al tema en
mencion, presentamos a Mattos Silva, Y. (2019), de titulo “Autoestima
Prevalente En Mujeres Maltratadas Del Asentamiento Humano Tres Estrellas,
Chimbote, 2017” el mencionado autor concluye que, las mujeres maltratadas del
Asentamiento Humano tres estrellas, Chimbote, tienen una autoestima Alta.
Nuestra poblacién fueron personas de sexo femenino, en su mayoria en estado de
convivientes, con estudios secundarios, 2 hijos en promedio y con edad media de
35 afios.

Asimismo exteriorizamos a Flores Albites, V. E. (2020), el presente autor en su
estudio de investigacion denominado: “Caracterizacion del proceso penal sobre

violencia familiar por agresion fisica y psicoldgica contra la mujer, expediente N°
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00548-2017-0-0207-jr-fc-01. Primer Juzgado Provincial Penal Corporativa de

Huayas, Distrito judicial de Ancash-Peru, 2018. Huaraz”.

La violencia contra la mujer en cualquier espacio o panorama sigue siendo un
problema de salud publica, que afecta no solo a la agraviada, también a su familia
directa, principalmente los hijos, al margen que estén o no estén expuestos al
maltrato sufrido por su madre. Ningun sistema politico 0 econémico es ajeno a la
violencia contra las mujeres, pues es un problema que afecta a todas las sociedades
del mundo que, aunque resulte muy dificil, es posible de controlar. Segin
resultados conseguidos, la cantidad de mujeres maltratadas es de un 90 %, de

forma fisica y/o psicoldgica.

Por ultimo, tenemos a Cortez Leon, V. M. (2021), el sefialado autor en su trabajo
de investigacion titulado: “Caracterizacion del Proceso sobre faltas sobre
Violencia Fisica, expediente N° 02190-2016-2501-Jr-Fc-03; Cuarto Juzgado de
Paz Letrado, Penal Chimbote, Distrito Judicial del Santa - Pert. 2016” Ante la
ineficacia en el proceso por menoscabo a consecuencia de maltrato familiar, se
debe adoptar operaciones inmediatas respecto a medidas de proteccién hacia la
victima; para asi garantizar la integridad de la o las victimas de maltrato, asi como
brindar la potestad suficiente a la Policia Nacional del Per( para poder concebir

efectuar las medidas adoptadas por parte del 6rgano jurisdiccional.

Fundamentacion Cientifica

Respecto a la fundamentacion cientifica, Rodriguez (2009) menciona que, el
movimiento feminista hace énfasis en la vitalidad el nombramiento correcto de
los maltiples conceptos para poder tener una mayor visibilizacion, debido a que

la violencia de género tiende a originar muchas desigualdades entre los hombres
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y las mujeres, por ello Es que se considera otra terminologia o sinGnimos para
Ilamar a la violencia contra las mujeres como violencia patriarcal, violencia
sexista, violencia machista, etcétera. Por otro lado, desde la perspectiva penal, la
violencia de género e intrafamiliar estdn penadas de formas distintas, teniendo
presente el primero de los casos se puede visualizar en el articulo 153.1 del Cadigo
Penal (1995), el cual indica qué al infringir maltrato a otra persona sin causarle
alguna lesién cuando esta mujer haya estado ligada emocionalmente a él de forma
afectiva con o sin convivencia, o por otro lado alguna persona vulnerable que

tenga algln tipo de convivencia con el autor del maltrato.

Esther Ramos (2006) destaca que, se entiende como cualquier acto de abuso
perpetrado de un hombre hacia una mujer, el cual tenga como herencia legitima
el poseer la autoridad y control total sobre su pareja, y que por ende, esta
totalmente justificado el ejercer dafios fisicos, psicoldgicos y sexuales con el fin
de mantenerla bajo dominio, utilizando actos como la privacion de libertad,

coaccionar y cualquier otro tipo de dafio o abuso de poder.

Garrido Lorente (2004) menciona que, los resultados que destacan las
caracteristicas fundamentales de los agresores, también consideran relevante
sefialar que hay multiples personas con este tipo de caracteristicas que no tienden
a ejercer algun tipo de maltrato. En este mismo orden de ideas, la perspectiva de
un maltratador en relacion al rol de la mujer y su constante necesidad de tener la
a dominio, hacen que sumen te manipule las conductas y contextos como
ofensivos o desafiantes hacia su persona, provocando una sensacién de pérdida
constante de control y mucha frustracion. Asimismo, también presenta faltas de
capacidad para expresar sus emociones y se dejan llevar facilmente por los
impulsos, lo cual es perjudicial para la victima debido a que el victimario no me

dé el uso de la fuerza al momento de actuar con violencia hacia su pareja. Por
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medio de violencia es la inica manera en la que consigue que la victima haga lo

que él quiera debido a la fuerza.

Susana Velazquez (2003) destaca que, la violencia de género también puede ser
entendida como cualquier acto discriminatorio, en el cual se somete, ignora o
subordina a una mujer en los maltiples elementos de su existencia. Ademas, son
los ataques simbdlicos y materiales qué perjudican la intimidad, libertad,

integridad fisica, seguridad, integridad moral y libertad de la mujer.

Adamson y Thomson, (1998) expresan que, en la violencia intrafamiliar, los hijos
tienen a ser una victima mas ya sea de forma indirecta o directa. A futuro, este
tipo de modelo de crianza violento permite qué los nifios puedan replicar estas
conductas violentas proveniente de los padres y posiblemente sean repetidas en
sus futuras relaciones cOmo agresores 0 como victimas. Durante esto, los nifios al
presenciar el miedo y la angustia en sus madres comienzan a originarse
sentimientos de inseguridad y confusion. Multiples estudios evidencian que los
nifios que son expuestos a comportamientos violentos tienden a tener niveles de

depresion, ansiedad y sintomas traumaticos muy altos.

Robin Cavagnoud (1993) evidencia que, La violencia de género de acuerdo a las
Naciones Unidas se puede entender como cualquier conducta violenta la cual se
haya basado hacia el sexo femenino y tenga consecuencias fisicas, sexuales o
psicoldgicas para ella, como la privacion de la libertad, coaccion, amenazas de

muerte, esta se pueden dar en la via pablica como en el hogar.

La Asamblea General de las Naciones Unidas (1993) destacé que, la violencia
hacia las mujeres puede ser entendida como cualquier acto de violencia qué sede
contra el sexo femenino y que como resultado se perpetra un dafio sexual, fisico
0 psicologico, como privacion de la Libertad, amenazas de muerte, coaccion y

otros. Teniendo presente la declaracion sobre la eliminacion de violencia contra
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la mujer en el afio 1993, también se considera el maltrato sexual, abuso y maltrato
fisico, abandono financiero, abuso emocional, abandono fisico y abandono

emaocional.

Santana, Camargo y Minamisaya (2014), dentro de Cuba en relacion a la calidad
de los cuidados por parte de los equipos de enfermeria dentro del servicio de
emergencia desde la vision de los pacientes se pudo concluir que, existe una baja
calidad en los cuidados por parte de los enfermeros en los hospitales, como
también un alto grado de insatisfaccion de los usuarios en relacion a los cuidados
que se les fueron dados. Por otro lado, hubo un vinculo moderado entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencidn por parte de los enfermeros con
una correlacion moderada y significativa de p<0,05 r<0,05, resaltando la
necesidad emocional debido a la relacion existente con los dominios de la
satisfaccion. De acuerdo con la Organizacion mundial de la Salud (2016), la
violencia contra las mujeres la ejerce principalmente la pareja y de manera sexual,
el cual es parte de una gran problemaética de violacion de derechos humanos y de
salud publica, esta situacion es un conflicto qué en la mayoria de las veces tiende
a ocurrir por una falta de comunicacion, desplazamiento y posconflicto el cual
puede agraviar la violencia y originar nuevas formas de violencia contra la

victima.

Teniendo en cuenta a ENDES, (2016), en el grado escolar de las mujeres existe
una tendencia en las probabilidades de denuncia. Las mujeres que han recurrido a
los servicios de denuncia ante ni de la posibilidad de estudiar por lo menos hasta
el nivel de secundaria, por otro lado otras no han tenido la posibilidad de estudiar
0 han sido menos escolarizadas hasta concluir solamente la primaria. Las
denuncias de los actos de violencia contra la mujer dentro de las comisarias

incrementan de acuerdo a los grados académicos de las mujeres con mas del 55%
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aquellas que no han tenido un grado académico de primaria, mientras que un 82%

las cuales han tenido un grado académico superior.

Para UNFPA (2011), ahora bien, respecto a la calidad de atencién a personas
afectadas por maltrato, se define como el grupo de estrategias estandar que
facilitan un servicio el cual tiene por objetivo brindar el bienestar a los clientes, a
través del cumplimiento de sus expectativas; desde su llegada al establecimiento,

durante el proceso y finalmente en el cierre de la misma.

Son los grados de calidad en cuanto a los servicios de proteccion de los derechos
humanos a victimas del maltrato fisico, de tal forma que, deben priorizar sus
derechos humanos, asimismo en esta se debe incluir asesoramiento, tratamientos,
apoyo Y seguimiento de la red familiar de las multiples disciplinas profesionales
pertenecientes al centro como las areas legales, psicoldgicas y sociales.

Teniendo presente las dimensiones de la calidad, para Druker (1990), la calidad
no es meramente un servicio si no lo que el usuario obtiene de él y por lo que esta
dispuesto a pagar para obtenerlo. En la mayoria de casos, los usuarios valoran el
desempefio de las empresas segun los grados de satisfaccién que obtuvieron en la
contrastacion con las expectativas. Un gran porcentaje de clientes usan cinco

dimensiones en esta evaluacion:

v' Fiabilidad. - Para Zeithaml y Bitner (2002), es la habilidad para prestar
servicios de manera exacta y formal. Esto tiene relacion con el desempefio del
servicio de una forma en concreto desde el momento En que la persona entra
al establecimiento. Es alli donde se incluyen los multiples factores que le
posibilitan al usuario la deteccion de conocimientos profesionales y la
habilidad dentro de la empresa. En este sentido, la fiabilidad es entendida
como el cumplimiento por parte de los colaboradores teniendo presente las

promesas de la empresa, lo acordado sobre la entrega, prestacion de servicios,
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precios y solucion a los problemas. Los usuarios tienen la intencion de
negociar con las empresas cuando estas cumplen con sus expectativas, sobre
todo cuando estén relacionadas con los servicios basicos de atributos.
Seguridad. - De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), dentro de esta
dimensién los usuarios confian sus problemas en las empresas, dandoles asi la
potestad de decision en la resolucion de conflictos de una manera sensata. La
seguridad tiene que ver con la honestidad, credibilidad e integridad. En esta
dimension se puede adquirir una relevancia particular en los servicios en que
los usuarios tienden a percibir riesgos en los cuales se sienten inseguros en
relacién a su capacidad de valoracion de resultados, como por ejemplo los
servicios de seguros, medicos, servicio financiero, legales y de corretaje. En
las primeras facetas de la relacion los usuarios tienden a utilizar las evidencias
de indole tangible en la evaluacién de la dimensidn de seguridad, como lo son
los reconocimientos, certificados especiales, titulos profesionales y premios
los cuales puedan darle una seguridad a los nuevos usuarios sobre un
proveedor de servicios profesionales en especifico.

Capacidad de respuesta. - estd puede entenderse como la responsabilidad y
disponibilidad que tiene el personal para ayudar a los usuarios y brindar
servicios con eficiencia y eficacia. La responsabilidad puede definirse como
la voluntad de prestacion de servicios y colaboracion con los usuarios con
dentro de esta dimension se puede evidencia la prontitud de la atencién en
relacién a las solicitudes, reclamaciones, preguntas y conflictos a los que se
enfrentan los usuarios. Asimismo, esto se suele comunicar a los clientes
mediante un plazo temporal en el cual se debe esperar la recepcion de una
asistencia, resolucion de dudas. La responsabilidad tiene como complemento
la capacidad de personalizacion y flexibilizacion de los servicios en base a la
necesidad del usuario.

Empatia. - De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), es entendida como la

forma de tratar a los usuarios como personas. Ademas, se puede denominar
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como una atencion personalizada y cuidadosa en la cual la empresa le otorga
y transmite a los usuarios un servicio acorde a sus expectativas y
personalizado, lo que permite una vision especial y Unica en el trato de cada
cliente. Los usuarios siempre quieren sentirse relevantes y entendidos en las
organizaciones cuando son atendidos en las areas de servicios. Las empresas
al momento de llevar a cabo estad dimension, tienen que desarrollar un gran
compromiso con el usuario, teniendo presente cada detalle de sus
particularidades, expectativas y necesidades.

v Aspectos tangibles. - estd son las caracteristicas visibles del servicio que
ofrece la empresa. Un aspecto tangible puede ser entendido como los
materiales de comunicacion, los equipos del establecimiento, la apariencia
fisica tanto de los trabajadores como de las instalaciones, etcétera. Todo
aspecto tangible tiende a transmitir alguna representacion visual o fisica del

servicio que da la institucion y en base a ello tienden a evaluar su calidad.

Para Zeithaml y Bitner (2002), en las organizaciones tiende a ser utilizado los
servicios tangibles con el objetivo de posicionar la imagen del establecimiento,
visualizar la calidad y proporcionar la continuidad hacia los clientes, un gran
porcentaje de organizaciones mezclan las caracteristicas tangibles con las demas
dimensiones para poder crear estrategias completas de calidad. Las empresas las
cuales no les dan relevancia a los factores tangibles en las estrategias de negocios,
pueden crear estrategias no tan efectivas debido a que nos estarian dirigiendo a la
calidad de los servicios que es lo que mas les interesa a los clientes. Dentro de los
efectos del articulo, se pueden considerar 5 clientes del SAMAT, los cuales
evaluan la calidad de servicio brindada en la institucion municipal. Segun el Minsa
(2009, existen cuatro enfoques relacionados al entendimiento de la calidad en el

area sanitaria, los cuéles son:
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Enfoque al desarrollo humano: este entiende que el término calidad tiene una
conexion directa con la calidad de vida, por lo que toma en cuenta la dignidad y el
procedimiento de elaboracion individual y colectivo de criterios importantes para
la atencion que brinda el establecimiento en la calidad de atencion.

Enfoque del derecho del usuario: este se basa en el origen de la modernidad el cual
dio pasé a la ejecucion y establecimiento de derechos y deberes como un pilar base
en la sociedad. La atencion al cliente se posicion6 como un factor inviolable dentro
del ejercicio ciudadano. Es un beneficio que debe tener cualquier persona, no debe
ser discriminada por cualquier factor de cultura, raza, nacionalidad, nivel
socioecondémico, etcétera. Es por ello qué la calidad es entendida como una

particularidad vital en la atencidn al cliente.

Enfoque de &mbito gerencial: este enfoque dio origen al término usuario o cliente,
Este modelo de usuario consiste en generar un procedimiento para reinventar las
organizaciones. Los aportes mas importantes de este enfoque fueron las
descripciones precisas de los factores de interés para los clientes, las fuentes

motivacionales y las carencias vitales.

Enfoque para el mejoramiento de servicios: este se considera como el elemento
mas importante dentro de los procesos de servicio de reconocimiento a la atencién
al cliente dentro de las propiedades tangibles y de los objetivos de la organizacion,
debido a que estés posibilita el contacto directo con los que seran beneficiarios de
la atencidn. Este tiene como finalidad la optimizacion continGa de las directrices
éticas y proceso de atencion eficaces. Segin UNFPA (2011), en cuanto a la calidad
atencion a mujeres victimas de violencia de genero, se refiere a la moralidad de
servicio el cual tiene por objetivo brindar bienestar a los clientes a través de la

satisfaccion de sus expectativas y necesidades.
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Para Huiza (2006), respecto a las teorias de la satisfaccion del usuario, la
satisfaccion es considerada como la practica de indole cognitiva la cual se expresa
con la contrastacion de las conductas y atenciones esperadas de esta. Segin Rey
(2000), se destaca que la definicidon de satisfaccion se puede conectar con los
términos de valoracion del servicio y calidad que brindan las empresas del estado,
existe una tendencia con mayor nivel en las que estan asociadas en las areas de
salud y educacion. Existe una secuencia l6gica en la cual se elabora una valoracion
en la que puede incluirse la satisfaccion a los beneficiarios en base a los servicios

de calidad que se ofrece.

Teniendo presente a Huiza (2006), la satisfaccion puede influenciar sé por un
conjunto de elementos colectivos, culturales, individuales y morales que de
manera principal los clientes esperan un servicio de calidad al momento de
atencion. Por otro lado, teniendo en consideracion otros elementos que influencian
la satisfaccion del cliente, multiples investigadores llegan a la conclusién de que
esté puede ser valorado con los indicadores de la calidad de los servicios. Segun
Garrido (2012), en cuanto a los servicios que ofrecen las comisarias se expresa la
importancia en las mujeres que han sido violentadas y estas expresan su
satisfaccion con el accionar del personal qué les ha brindado el servicio en las

instalaciones.

De acuerdo con Giese y Cote (2000), en la conceptualizacién que ha sido
denominada para los efectos de evaluacion de la satisfaccion en los casos de
mujeres que han sido victimas de violencia de género, en estas la satisfaccion tiene
una relevancia fundamental y un contraste experiencial de indole individual en
base a las expectativas en el momento en el que recibieron la atencion en el
establecimiento. Teniendo en consideracion la propuesta elaborada por Gonzéales

y Garrido (2015), Los indicadores en la evaluacion de satisfaccién en relacion a
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las dependencias policiales de las familias Se obtuvo los niveles de satisfaccion

envase al servicio dado por la policia para una optimizacién en las demandas.

Respecto al procedimiento de atencion, las valoraciones en base a las experiencias
de los clientes, se obtuvo qué se dio se dieron los datos necesarios.

Existio una eficiencia a la hora de la recepcion de la atencidn en la elaboracion de

las demandas.

La valoracién es envase a la calidad de servicio recibido por los agentes de forma

responsable.

Los grados de seguridad los cuales experimentaron al momento de ser entendidas

y en la realizacion de las demandas.

La vision de la proteccion para los miembros del seno familiar qué en su momento
fueron vulnerables. Los niveles de satisfaccion en general en base a la asistencia

de los miembros policiales.

Tomando en consideracion a Rey (2000), la satisfaccion tiende a estar conectada
con las valoraciones subjetivas de los grados de logro obtenidos segun los
objetivos de informacion, sin embargo, este puede ser trasladado de forma objetiva
desde la perspectiva eficiente del servicio. Asimismo, la satisfaccion puede
enfocarse de manera positiva ya que esto posibilitara la ampliacién de su rango de
confiabilidad al ser replicado, lo cual es recomendado para su uso reiterado.
Existen niveles de satisfaccion, Los cuéles son: insatisfaccion méxima, en la cual
existe un sacrificio inmenso por parte del establecimiento pero encontraste hay una
prestacion de servicio regular; es en segundo lugar, esta el nivel de incertidumbre

de la satisfaccion.
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En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion, se tiene a la calidad de la funcion
percibida por los clientes, este se entiende como el valor técnico visualizado y la
vision de los clientes en relacion al servicio y confiabilidad de los servicios
técnicos, como también las expectativas de los servicios que prestan las

instalaciones encontraste a las expectativas qué tenian antes de ingresar.

Respecto al maltrato hacia la mujer, la violencia de género en la actualidad ha sido
un elemento fundamental qué perjudica a nivel fisico y ha sido declarado como
una prioridad dentro de la salud publica a nivel mundial. En la violencia dentro de
las parejas, los agresores llegan a tener un dominio y control total de la mujer, lo
cual provoca que estad sea mas inflexible y que la violencia sea continua y sea

incremente cada vez mas hasta quitarle la identidad y autoestima a la mujer.

Salud mental: La violencia en las parejas ya sea de indole emocional, fisica o
sexual, origina problemas de salud reproductiva y mental a corto y largo plazo.
Asimismo, tiende afectar también a los hijos y posee costo muy elevado tanto

econdémico como social para la sociedad, la mujer y su familia.

Violencia laboral: Se entiende como la discriminacion que dificulta el acceso en
algin puesto de responsabilidad laboral o en algin empleo en empresa que
conforma el mas comun y un ejemplo de ello es el incumplimiento de la igualdad
salarial para mujeres y hombres en puestos similares, como también los despidos
o0 la no contratacién a causa de embarazos. Lo cual es una realidad con la que las

mujeres deben luchar dia a dia.

Violencia psicoldgica: Esta violencia hacia las mujeres no se limita solo a la
humillacién u hostigamiento, también puede expresarse como manipulacion,
acoso, aislamiento, restricciones, etcétera. Dafiando el desarrollo personal y
generando problemas psicologicos y emocionales qué pueden desencadenar al

suicidio. Este tipo de violencia tiende a ser el primer paso a los otros tipos de
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violencia que se da en una relacién como por ejemplo la sexual o fisica, entonces

se debe tomar en cuenta cualquier sefial que demuestre algun tipo de violencia.

Violencia sexual: Se entiende como todos tipos de accion que viole los derechos
0 amenace a una mujer en relacion a la toma de decisiones sobre su sexualidad y
que abarque De cualquier manera el contacto sexual. Este tipo de violencia no solo
se limita a obligar a una mujer a tener relaciones, sino que también es cualquier
explotacion, intimidacién, acoso o abuso que se de en cualquier matrimonio,

relacion de pareja o cualquier situacion.

Maltrato fisico y psicologico: Lorente (2001) citando a la Organizacion Mundial
de la Salud (1996), menciona que, la violencia hacia la mujer ha sido un elemento
fundamental qué perjudica a nivel social, fisico y psicoldgico, siendo asi declarado

una prioridad dentro la salud publica a nivel mundial.

La violencia que se da en una relacion de pareja tiende a perjudicar de multiples
formas. De forma general, la victima tiende a tener mas problemas de salud qué la
mayoria de personas que no sufrié de violencia. Asimismo, este agrava este tipo
de problemas sanitarios que padeciera previamente.

Causas del maltrato fisico y psicoldgico: Los comportamientos violentos ya sean
psiquicos como fisicos hacia la mujer, teniendo presente una perspectiva
conductual, esto se expresa en una forma sumisa ante los las 6rdenes y deseos del
victimario. Este Gltimo tiene el control absoluto de la victima la cual mientras
sucede estos episodios de maltrato tienda ser mas inflexible, lo cual genera un ciclo
continuo de violencia la cual incrementa cada vez mas, llegando a perder tanto su

identidad como su capacidad de decision propia.

Respecto a las consecuencias del maltrato fisico y psicoldgico:
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Baja autoestima: sienten mucha frustracion ante un problema que tiene con la
pareja, se vuelven timidas con el entorno y sienten que no son valoradas y no se

quieren por si misma.

La interiorizacion del machismo, la dependencia de los hombres es su totalidad a

todas las figuras que tengan autoridad.

La depresion profunda: se entiende como la falta de esperanza y fe, las personas
se sienten emocionalmente limitada, sin fuerza luna, sin motivacion, tiene un alto

grado de auto autocritica y una autoestima muy baja.

Las personas tienen estrés, ansiedad, miedo, desorientacion y conmocién

psicoldgica aguda.

El aislamiento e incomunicacion intencional ocasionada por el desamparo social

reiterativo.
Los sentimientos de sometimiento, subordinacion y dependencia.

El sentido de culpabilidad que ellas mismas tienen ante este tipo de situaciones,
sienten una baja autoestima y mucho arrepentimiento sintiéndose culpable de todo
problema que se presenta. Se siente carente de esperanza y muy desmotivadas.
Tienen multiples dudas, bloqueos emocionales, incertidumbres y no son capaces
de llegar una toma de decision. Existe una falta total de esperanza. Dentro de la
toma de una decisién en relacion a la vida propiay en la relacion de pareja, controla

en dinero que gastas y tu vida, decide por ti en la reunion de amistades.
Trastorno del suefio

Hay reacciones e irritabilidad por indignacién las cuales estan fuera de contexto.
Existen mdltiples trastornos de ludopatia y alcoholismo. Asimismo, ahi bajas
interiorizacion de valores democraticos y sociales.

27



En cuanto a los elementos que abarcan las mujeres que han sido maltratadas:

El amor romantico como dependencia y adiccion: Existe una creencia de que la
persona agresora va a cambiar magicamente. CoOmo también, la victima siente un
constante miedo y ansiedad teniendo que estar constantemente pensando en la
forma que actdan porque su pareja puede ponerse agresiva si es que ellas no se

muestran sumisas.

La convivencia: Aqui es donde entra el sindrome de Estocolmo, es donde la
victima piensa que el victimario es el bueno y ella es la mala, donde el trato es un
premio o castigo, es decir, que si este la trata de esa manera es porque ella se lo

merece. Asimismo, la persona puede llegar a sentir empatia con el victimario.

En relacién a la Salud mental, la violencia en las parejas tanto emocional como
fisica y mental origina graves problemas de salud reproductiva y mental a corto y
largo plazo en las mujeres. Ademas, tiene una repercusion en los hijos y un costo
elevado tanto econémico como social para la familia, la sociedad y la mujer. Este

tipo de violencia tiene consecuencias fatales, qué son el suicidio o el feminicidio.

La violencia durante el embarazo: El periodo de embarazo también incrementa la
posibilidad de una muerte fetal, un neonato con bajo peso, abortos involuntarios o
partos prematuros. Esta misma investigacion elaborada en el afio 2013 evidencio
qué es la posibilidad de experimentar un aborto espontaneo en mujeres victimas
de maltrato que recibe constantemente y afecta la salud mental. La violencia dentro
de la pareja tiene méas del 15% mientras que la detener un parto prematuro es mayor
al 40%.

Estas maneras de violencia también puede ser originadas por trastornos de estrés
postraumatico, depresion, intentos de suicidio, insomnio, trastornos de ansiedad o
alimenticios. En este mismo estudio elaborado en 2013 se pudo concluir que, las

mujeres las cuales han experimentado violencia en las parejas tienen una gran
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probabilidad de tener problemas de alcoholismo y padecer de depresion. Los
efectos en los que se considera la salud fisica se puede encontrar las mujeres se
pueden resaltar los dolores abdominales, limitaciones de la movilidad, cefaleas,

mala salud, lumbalgias y trastornos gastrointestinales.

La repercusion en nifios

Los infantes que crecen en familias donde sufren violencia intrafamiliar sufren
multiples casos de trastornos emocionales y conductuales. Este tipo de trastornos
se relacionan con padecimientos de actos violentos o comisiones en etapas futuras
de su vida. La violencia intrafamiliar se relaciona a la tasa de morbilidad y
mortalidad en infantes menores a 5 afios, con enfermedades asociadas con

malnutricion o diarreicas.

Respecto a los maltratos hacia la mujer de la pareja, Ramos (2006) destaca que, se
puede entender como cualquier acto de abuso que se dé, por parte de un hombre
hacia una mujer, el cual tenga por sistema de creencia el ejercer dominio y
autoridad o posesion hacia la mujer o su pareja, asimismo para lograrlo utilice
cualquier método de maltrato tanto psicoldgico como fisico o sexual, como por

ejemplo la privacién de libertad, abuso sexual y amenazas de muerte.

Caracteristicas del maltrato a la mujer

La violencia que existe dentro de las parejas tiene un conjunto de particularidades
que la distinguen de otros tipos de violencia, las cuales son:

Tiene un comportamiento reiterado en los plazos temporales en los que sucede. Es
decir, no es un hecho puntual, esto se da mediante un proceso gradual el cual tiene

por consecuencia fatiga, tension y estrés.
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El victimario normalmente es alguien qué ha logrado tener un fuerte vinculo
emocional con la victima, qué puede ser su conviviente, lo cual lo beneficia debido
a que los episodios agresivos hipervigilancia pueden darse con frecuencia,
acechando a la victima para debilitar la tanto psicol6gica como fisicamente.

Un gran porcentaje de veces este tiene una ubicacion la cual le da proteccion y
seguridad, como lo es el hogar. Trayendo consigo consecuencias como la

desconfianza e inseguridad.

Muchas veces la victima se le considera responsable y cémplice de su propio
maltrato. Lo cual genera vergiienza al hablar de lo que le esta sucediendo y no son

capaces de denunciar y poner fin a su sufrimiento.

La dindamica dentro de una relacion de maltrato ocasiona que la mujer genere
emociones ambivalentes hacia su victimario, dandole ventaja en ElI dominio y
mantenimiento de la violencia continua. Generando consecuencias como la

justificacién, interiorizacion, el que no le denuncie y que le crea todo lo que dice.

Cuando las victimas tienen una baja autoestima, estds intentan tener el

reconocimiento y aprobacién constante de su victimario.

Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

La presente investigacion, a modo de justificacion, se realiza para conocer la
perspectiva de la atencion y los problemas del maltrato a la mujer que afecta la
salud mental de ellas, en el distrito de Nuevo Chimbote, la violencia contra la
mujer presenta un panorama en nuestra sociedad de este tipo de maltrato,
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Asimismo, se exploran las consecuencias de la violencia en la salud
(psicologicamente) de la mujer y la funcién que pueden desempefiar los
trabajadores de salud publica en los esfuerzos multisectoriales para poner fin a los
maltratos. Las violencias de pareja ocasionan graves problemas de salud (fisica,
mental, sexual) reproductivas corto y largo plazo a las mujeres, por lo tanto, el
resultado obtenido podra ser de mayor utilidad al Centro de atencién de la Mujer

de Nuevo Chimbote.
Justificacién metodoldgica

Para la investigacion y dar sustento a nuestra variable de estudio se uso el tipo de
investigacion descriptiva y de disefio no experimental, haciendo uso de la técnica
de encuesta y el cuestionario que fue evaluado por el experto teniendo en cuenta
las dimensiones propuestas para cada variable de calidad de atencién y maltrato a

la mujer Centro atencion Mujer Nuevo Chimbote, 2019.
Justificacion Social

El reconocimiento del maltrato como tema de salud publica requiere que la OMS
formule pautas y normas de salud publica apropiadas. Ello exige un nivel
importante de consulta y planificacion, se aborda este problema sumamente
urgente para darle solucion a estos temas donde ayuda a mucha mujer para un
bienestar saludable. La presente investigacion puede ser tomada por otros

investigadores o entidades interesados en el tema estudiado.
Justificacion Cientifica

El presente informe genera un nuevo conocimiento a partir de sus resultados, sobre
la contribucion de la calidad de atencion al usuario en pos de un mejor trato a

mujeres que son atendidas por casos de maltrato, en tal sentido, el producto de
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estudio llevado a cabo es una gran contribucion a la comunidad cientifica e

interesados en el contexto y variables objeto de estudio.

Problema

En cuanto al problema de investigacion, se plantea la siguiente incégnita:

¢De qué manera la calidad de atencién al usuario contribuye a la solucion de los
problemas de maltrato a la mujer atendida en el Centro Atencién Mujer de la
Municipalidad de Nuevo Chimbote, 2019?

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Conceptualizacion de variables

Calidad de atencion

Se define como el grupo de estrategias estandar en la prestacion de servicios con
el objetivo de brindar bienestar a los clientes a través del cumplimiento de sus
expectativas; desde el momento en que ingresan a las instalaciones, durante su

estadia y finalizando con el cierre de ella. (UNFPA, 2011)
Dimensiones

Fiabilidad: De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), se entiende como la
habilidad de desempefiar un servicio de forma concreta y formal. Asimismo, es la
prestacion de servicios desde el primer momento de llegada del cliente al
establecimiento y posibilitar el reconocimiento del profesionalismo de los

colaboradores de la organizacion ante el cliente.
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Seguridad: Tomando en consideracion a Zeithaml y Bitner (2002), en esta
dimensién, el usuario confia la organizacion y pone sus problematicas a
disposicion de ella para que pueden resolverlos de la mejor forma posible. Esto
incluye la honestidad, credibilidad e integridad de la organizacién, es posible que
en esta dimension se puede adquirir la relevancia en los servicios en los cuales los
usuarios pueden percibir la inclusién de un riesgo en los que no se sientan seguros
sobre la capacidad de valorar los resultados y por ende le den la confianza a la

organizacion.

Capacidad de respuesta: Teniendo presente a Zeithaml y Bitner (2002), la
responsabilidad puede entenderse como los servicios con eficiencia y
disponibilidad en la ayuda a los usuarios. COmo también es la responsabilidad y
prontitud y la prestacion de servicios para colaborar en las necesidades de los
clientes. Dentro de esta dimensidn se puede resaltar la exactitud y prontitud en la

atencion al cliente en relacion a las preguntas, reclamos y problemas de estos.

Empatia: Para Zeithaml y Bitner (2002), se puede definir como la manera en la
que se tratan a los clientes, es el tipo de atencion individualizada y cuidadosa que
las empresas le brindan y transmiten a los usuarios mediante un servicio adecuado
que crea la idea a los clientes que son especiales y Unicos al momento de ser
atendidos. La idea es que ellos se sientan comprendidos y sepan gque son relevantes

para la organizacion.

Aspectos tangibles: De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), se puede entender
como la parte visible de los servicios e instalaciones, como por ejemplo el
personal, la apariencia fisica de las instalaciones, los materiales y el equipo.
Cualquier cosa fisica genera una percepcion o imagen del servicio hacia los
clientes, es decir, estos transmiten la veracidad de la calidad de servicios que

ofrece el establecimiento.
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Indicadores

Brinda servicio

De acuerdo con Huiza (2006), se entiende como el grupo de acciones o actividades
las cuales estan enfocadas en la satisfaccion de una necesidad especifica de los

usuarios, otorgando asi un producto personalizado e inmaterial.
Confiabilidad

Teniendo en cuenta a Huiza (2006), puede definirse como la capacidad de un
componente, sistema o equipo para no fallar o descomponerse a través de un

tiempo previamente acordado en su funcionamiento.

Formalidad

Para Huiza (2006), este es un sindnimo de respeto hacia las demas personas y es
un pilar fundamental en las relaciones interpersonales en cualquier nivel. La forma
de comportarse, en este caso formal, en el area de trabajo inspira seriedad y

confianza.
Segura

Tomando en cuenta a Huiza (2006), son los estados y condiciones que se
encuentran perjudicados y pueden provocar algin dafio material, fisico o
psicoldgico, los cuales se controlan para preservar el bienestar y salud de las

personas y de la sociedad.

Responsabilidad
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Para Huiza (2006), este es el valor de la conciencia de las personas que tienen
conocimiento de la ética y moral, la cual cuando es puesta en practica limita las
acciones y la forma de sobrellevar las de una manera integral y positiva para un

mejor futuro.
Voluntad

De acuerdo con Huiza (2006), la voluntad es entendida como la forma de orden y
decision de la conducta propia. Esta puede manifestarse de manera consciente al
momento de elaborar algo que tenga una finalidad. En la condicién qué tiene algo

inmaterial o material el cual ha de ser rigido o flexible.
Flexibilidad

Teniendo presente a Huiza (2006), es la habilidad que tiene una persona u objeto

de doblarse sin que pueda perjudicar su salud o romperse algun hueso.

Capacidad

Para Zeithaml y Bitner (2002), esta puede ser entendida como la cualidad para
realizar algo especifico, esto puede ser hecho por una entidad, persona, cosa 0
institucion. Esta es la probabilidad de que una entidad pueda cumplir su funcion

en la atencién a los recursos, habilidades, caracteristicas y aptitudes.
Evaluar la calidad

De acuerdo con Huiza (2006), esta es entendida como un procedimiento general
el cual es descrito como el contraste entre la vision expectativa mediante los
momentos que conforman los ciclos de servicios. A través de la aplicacion de estos

se pueden elaborar diagndésticos de procedimientos de servicios, como también se
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pueden facilitar el establecimiento de las consecuencias vitales que ocasionan las
problematicas encontradas para que el establecimiento provea algunas

metodologias en la contribucion de prevencion y eliminacion de estos problemas.
Calidad de servicio

Teniendo presente a Huiza (2006), este puede ser definido como cualquier ventaja
0 tarea que una persona puede brindarle a otra, estas generalmente son intangibles
y no poseen alguna propiedad. La produccion de las mismas puede estar

relacionadas con un producto fisico.
Materiales de servicios

De acuerdo con Huiza (2006), la materia prima se da a través del procedimiento
industrial y es transformada en los productos semielaborados o elaborados los
cuales son suministrados a terceros, lo que posteriormente son herramientas o
maquinas qué utilizan los colaboradores, posibilitando los procedimientos

productivos los cuales se llevan a cabo de forma fisica.
Atencion personalizada

Para Zeithaml y Bitner (2002), estas entendida como la atencion que involucra un
trato personal y directo entre los usuarios y colaboradores de una empresa,
asimismo se debe tener en consideracion las preferencias, gustos y necesidades del

cliente.
Confiable

Tomando en cuenta a Huiza (2006), es un adjetivo qué es usado para calificar a
una cosa que brinda garantia, confiabilidad o seguridad. Esto puede transmitirlo

un objeto, proceso, persona, etcétera.
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Comprometidos

Para Huiza (2006), las personas que estdn comprometidas con cualquier aspecto
de su vida cumplen con las obligaciones qué tienen en esta, estos reaccionan, viven
y planifican de forma certera para alcanzar los objetivos planteados en base a su

familia, estudios, proyectos, etcétera.
Amabilidad

Teniendo presente a Huiza (2006), esta puede definirse como la habilidad de ser
amable y puede expresarse en multiples conductas como el ser generoso,
cooperativo, complaciente, considerado, solidario, afectivo y afable. En multiples
teorias en relacion a la personalidad estd se catalogd como un elemento

fundamental o como un rasgo.
Credibilidad

Para Huiza (2006), estd puede entenderse como la calidad que se le atribuye al
mensaje o fuente que valora la disponibilidad del receptor en la aceptacion de las
afirmaciones como verdaderas, estd la conforma un elemento subjetivo y otro

objetivo.
Integridad

Teniendo en cuenta a Zeithaml y Bitner (2002), la integridad puede definirse como
una condicién de un objeto o persona de tener en orden todas sus partes ya sean

fisicas, sus convicciones o valores.
Seguridad

De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), la seguridad es un estado en el que el

peligro y los comportamientos dafiinos de indole material, fisica o psicoldgica
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pueden controlarse para preservar el bienestar y la salud de la sociedad y personas.
Honestidad

Para Zeithaml y Bitner (2002), es entendido como el valor de la moral vital en las
relaciones interpersonales debido a que estds se construyen en la sinceridad,

confianza y respeto.

Maltrato a la mujer
Teniendo presente a Garrido (2004), los agresores tienden a presentar multiples
caracteristicas, sin embargo, es importante evidenciar que existen personas con

estas mismas particularidades qué no maltratan a otras personas.

Dimensiones:

Temor, miedo: Para Garrido (2004), este puede expresarse como una forma de
manipulacion, dafio emocional, acoso, humillacion, aislamiento una serie de
restricciones qué dafia el desarrollo personal ocasionando multiples problemas

psicoldgicos y emocionales que suelen llevar al suicidio.

Baja autoestima: sienten mucha frustracion ante un problema que tiene con la
pareja, se vuelven timidas con el entorno y sienten que no son valoradas y no se

quieren por si mismas (Garrido, 2004).

Sentido de culpabilidad: las mujeres tienden a sentirse culpables por la situacion
en la que se encuentran, sienten una baja autoestima y mucho arrepentimiento

sintiéndose culpable de todo problema que se presenta (Garrido, 2004).

Dependencia del agresor: la dependencia hacia los hombres, la interiorizacion del

machismo y las tendencias de aprobacion hacia cualquier figura masculina de
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autoridad. (Garrido, 2004).

Toma decisiones en tu vida: es la forma en la que se toman decisiones propias en
relacion a la vida cotidiana y a la vida en pareja, controla el dinero que gastas y tu
vida, decide por ti en la reunion de amistades (Garrido, 2004).

Indicadores
Inquietud

Es entendido como un elemento fundamental dentro de la ansiedad. Otro factor es
laemocionalidad la cual es entendida como cualquier sintoma fisioldgico tal como

palpitaciones, sudor o presion arterial alta. (Garrido, 2004).
Angustia

Este es un estado emocional el cual tiene la caracteristica de visualizarse como un
mecanismo de proteccion ante un peligro o impresion desconocida. (Garrido,
2004).

Temor

Este es una emocion la cual se experimenta cominmente por los animales y seres
humanos, asimismo estd tiene una caracteristica de alejamiento y huida de
cualquier situacion o persona la cual alerta o despierta la emocion. Esto pasa ya
que al considerar esta situacion o persona como peligrosa se tiende a alejar para

mantener la tranquilidad de la situacion. (Garrido, 2004).
Miedo

Esta emocidn puede originarse debido a la conexién con algo desagradable o por
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razones con o sin logica, un ejemplo de ello son los fantasmas ya que no representa
un riesgo real. Generalmente el miedo se origina debido a un estimulo que
despierte las sensaciones de inseguridad y ansiedad en una persona, provocando
una reaccion fisica como la huida o enfrentamiento. (Zeithaml y Bitner, 2002).

Timido

La timidez suele asociarse con una persona que no puede demostrar muchas
emociones y es antisocial. Este es un rasgo de la personalidad que tiene influencia
en las relaciones interpersonales y la conducta de las personas, condicionando su

comportamiento y limitando su desempefio social. (Zeithaml y Bitner, 2002)
Depresion

Este es entendido como un trastorno de Salud mental el cual tiene la particularidad
de la pérdida de interés en actividades las cuales le gustaba a la persona, una
depresion reiterativa, perjudicando sus actividades diarias. (Zeithaml y Bitner,
2002)

Ansiedad

Estad puede definirse como el miedo y preocupacion intenso o persistente en
contextos cotidianos, este puede provocar sudoracion, taquicardia, cansancio y

respiraciones agitadas. (Zeithaml y Bitner, 2002)
No se valoran

Hace referencia a la falta de reconocimiento, estimacion o apreciacion el valor o
mérito de alguien o algo, ante ello existen necesidades o proporcionar bienestar o
deleite (Zeithmal y Bitner, 2002).

Remordimiento

40



Es uno de los sentimientos qué puede manifestar una persona cuando sabe que no
ha hecho o se ha comportado una forma correcta. Es el tipo de sensacion de
malestar o culpabilidad persistente luego de ejecutar una accion la cual tiene una
percepcion propia como dafiina 0 negativa hacia otras personas. (Zeithmal y
Bitner, 2002).

Arrepentimiento

Este puede fingir ser como el sentimiento de pesar que siente un individuo por
algo que ya no hace, qué ha hecho o que ha dicho. Una persona que
verdaderamente se arrepiente puede cambiar de parecer. (Zeithmal y Bitner,
2002).

Culpabilidad

Es un juicio de imputacion personal y derecho penal, es la reprochabilidad de un
hecho antijuridico ya calificado, el cual se ha fundado como desacato del autor al
derecho a través de su comportamiento, por el cual menoscaba la confiabilidad

general de las leyes en vigencia. (Zeithmal y Bitner, 2002).
Baja autoestima

Se entiende como el grupo de valoraciones, conductas, pensamientos y
sentimientos los cuales son enfocados hacia la forma de comportarnos, nuestro

caracter y rasgos fisicos. (Zeithaml y Bitner, 2002)
Econ6micamente

Esta puede definirse como la ciencia social la cual estudia las empresas, gobiernos
y familias qué pueden organizar los recursos que normalmente son escasos con la
finalidad de satisfacer las maltiples necesidades para un bien comun. (Zeithaml y
Bitner, 2002)
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Emocionalmente

Dentro de la psicologia esta puede entenderse como una persona emocional o
altamente sensible, los cuales son un tipo de usuarios los cuales tienden a procesar
de forma distinta la informacion sensorial de una forma profunda gracias a la

naturaleza biologica del sistema nervioso. (Zeithmal y Bitner, 2002).
Controla tu vida y el dinero

En la mayoria de casos la estabilidad econémica es un grupo de activos en la
economia que los individuos frecuentemente utilizan como medio de pago en la
venta y compra de servicios y bienes. A través de la historia las personas han

usado distintos objetos como medio de pago. (Zeithmal y Bitner, 2002).
Decide por ti

Elegir es algo que hacemos de manera automatica, intuitiva y mayoritariamente
emocional. Por el contrario, decidir es el resultado de un proceso consciente,

racional y generalmente asociado a un analisis previo (Zeithmal y Bitner, 2002).
No eres libre de opinar

Hace referencia a que se impide la capacidad y el libre derecho a opinar o

tener una postura sobre algin tema de interés (Zeithmal y Bitner, 2002).

Hipdtesis
“Existe relacion entre el nivel de calidad de atencion al usuario y el maltrato a la
mujer en la municipalidad de Nuevo Chimbote, bajo la percepcion de los

usuarios”.
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Obijetivos

Obijetivo general

1. ldentificar la relacion entre el nivel de calidad de atencion al usuario y el
maltrato a la mujer en la municipalidad de Nuevo Chimbote, bajo la percepcion

de los usuarios.

Objetivos especificos

1. Determinar el nivel de calidad de atencion al usuario el Centro Atencién Mujer
de la municipalidad de nuevo Chimbote, bajo la percepcién de los usuarios,

2. Valorar el nivel de maltrato a la mujer atendida en el Centro Atencidén Mujer en
la municipalidad de nuevo Chimbote, bajo la percepcién de los usuarios.

3. Analizar la relacion entre el nivel de calidad de atencion al usuario y el maltrato
a la mujer en la municipalidad de nuevo Chimbote, bajo la percepcion de los

usuarios.
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1. Metodologia

Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio investigativo tiene una metodologia correlacional descriptiva,
debido a que segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en la recaudacion
de informacion y presentacion de resultados los cuales se han usado en los

procesos estadisticos e instrumentos de valoracion.
Es un estudio no experimental, transversal y correlacional.

Es de indole no experimental ya que no existio manipulacion en las variables ni
a los individuos pertenecientes a la muestra de la investigacion. Es transversal o
transaccional, porque solo se hizo una sola medicion y evaluacion durante el
proceso de investigacion. El disefio del estudio transversal o transaccional
recauda informacion en un solo tiempo y su Unico objetivo es analizar y describir
las variables como también su incidencia y conexion. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014)

Donde:

P: Muestra conformada por los trabajadores y usuarios encuestados del area
Centro Atencion Mujer de nuevo Chimbote
X: Variable independiente: calidad de atencién

Y: Variable dependiente: Maltrato a la mujer
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Poblacion y muestra

Dentro de la poblacion de la investigacion se pudo considerar a 50 mujeres las
cuales fueron victimas de maltrato y que acudieron al Centro Atencién Mujer en
el en el plazo temporal de octubre a diciembre del afio 2019, teniendo edades de

entre 18 a 50 afos.

La muestra estuvo conformada por 15 mujeres que fueron victima de maltrato las
cuales acudieron al Centro Atencion Mujer en el plazo temporal de octubre a
diciembre del afio 2019, teniendo en cuenta a mujeres con rango de edad entre
18 a 50 afos.

Téngase en cuenta que la cantidad de mujeres que conforman la poblacion y
muestra, es tomada del registro de victimas de maltrato del centro objeto de
estudio, cantidad que corresponde a los meses de octubre y diciembre. Ademas,
se tomo como fuente dichos meses, debido a que en ellos se presentaron la mayor

cantidad de victimas y se conto con una cantidad mas representativa.

De acuerdo a Tamayo y Tamayo (2009), la muestra es una representacion de la

poblacion.

Técnica e instrumentos de informacion

Técnica:

Encuesta

Segun Tamayo y Tamayo (2009), en el desenvolvimiento del presente estudio se

usaron los siguientes instrumentos y técnicas de recaudacion de datos.

Observacion directa e indirecta: Se recolectd la informacién del fendmeno de

investigacion mediante encuestas.

Instrumento:

Cuestionario
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Dentro de la recoleccion de informacién se elabord un disefio como instrumento
que fue un cuestionario con 32 items de acuerdo a las variables, dimensiones y
con respuestas cerradas que se corresponden con una escala de Likert de 5
categorias ordinales.

Técnicas de andlisis: los analisis de informacién Se realizaron a través de las

siguientes técnicas:

Técnica en estadistica: Se utiliz esta técnica para procesar datos que fueron
plasmados en graficos y cuadros estadisticos los cuales fueron analizados e
interpretados posteriormente para representar las cantidades en términos

porcentuales.
Validacion

La validacion del instrumento y ha mencionado se llevo a cabo por medio de la
valoracion de 3 profesionales, quienes revisaron el contenido del documento a
fin de delimitar su coherencia y pertinencia al tema en estudio. Finalmente dieron

su viabilidad para su aplicacion en campo.

Procesamiento y analisis de la informacion ejecutada.
Para la ejecucion del proceso de informacion recabada de forma teérica como los
documentos, se utilizaron los procesos analiticos de indole cualitativa en los

contenidos.

Para el proceso de informacién empirica, la cual se obtuvo por encuestas
mediante el programa SPSS-15.0. Este permitié la realizacion de una base de
datos qué ayudo en el registro de la informacién recabada de los indicadores de
la variable de la investigacion. Asimismo, permitid presentar los datos para
ejecutar un correcto analisis frecuencial, como también las pruebas estadisticas

de las hipotesis. También se usé el programa Microsoft Word para poder plantear
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nuestras soluciones y recomendaciones de los resultados de los encuestados,
Microsoft Excel para llevar a cabo las frecuencias, graficos estadisticos y técnicas

de analisis estadistico de Coeficiente de Pearson.
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Il. Resultados

Tabla 1.

Nivel descriptivo en funcion al objetivo general: Determinar qué relacion existe entre
la calidad de atencién y el maltrato a la mujer en el Centro Atencion Mujer-Nuevo
Chimbote 2019, bajo la percepcion de los usuarios.

Correlaciones
CALIDAD DE MALTRATO A

ATENCION LA MUJER
CALIDAD DE Correlacion de 1 -,116
ATENCION Pearson
Sig. (bilateral) ,680
N 15 15
MALTRATO A LA Correlacion de -,116 1
MUJER Pearson
Sig. (bilateral) ,680
N 15 15

**_La correlacion es significativa en el nivel 0, 01
Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

Interpretacion

Dentro de la tabla nimero uno se puede visualizar que existe una baja correlacién entre
las variables y a su vez ésta es inversamente proporcional, es decir a mejor atencion al
usuario disminuye el maltrato a la mujer y ademas ésta baja correlacion no es

estadisticamente significativa al (0.05).
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Tabla 2. Nivel de calidad de atencidn en el Centro Atencién Mujer - Nuevo Chimbote.

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 13 86.67%
MEDIO 2 13.3%
BAJO 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Resultados obtenidos de la encuesta en Calidad de Atencién.
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Figura 1. Nivel de calidad de atencién en el Centro Atencion Mujer-nuevo Chimbote

Fuente: Resultados obtenidos de la encuesta en Calidad de Atencion.

Interpretacion

De acuerdo con la figura nimero uno se puede evidenciar que la calidad de un servicio
prestado a las mujeres en el centro de atencién mujer es alto en un 86,67%, mientras
que solo 13.33% opinan que la calidad de atencion es mediana y no existe opinion de

qué la atencion es de una calidad baja.
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Tabla 3. Nivel de maltrato a la mujer en el Centro Atencion Mujer- Nuevo

Chimbote.
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO
ALTO 5 41.2%
MEDIO 10 58.8%
BAJO 0 0%
Total 15 100%
Fuente: Resultados obtenidos de la encuesta Maltrato a la Mujer.
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Figura 2. Nivel de maltrato a la mujer en el Centro Atencién Mujer-nuevo Chimbote.

Fuente: Resultados obtenidos de la encuesta en calidad de atencién.

Interpretacion:

Segun la figura nimero dos se puede evidenciar que una gran cantidad de mujeres

opinan que el maltrato a la mujer es bajo, mientras que el 58.8% opinan que existe un

maltrato moderado, mientras que solo el 41.2% indica que existe un alto maltrato a la

mujer.

50



IV.  Anadlisis y discusion

De acuerdo a los resultados se tiene:

Se observo en la figura N° 1 en la encuesta que se realizo a las usuarias, que la calidad
de los servicios a las mujeres en el centro de atencion mujer es alto en un 86,67%;
Galan (2015) menciona que, la calidad de la atencién en centros de maltrato hacia la
mujer es una problematica compleja debido a que esta originada por la interaccion
de seis areas, las cuales son proceso, manda, impacto, oferta, y resultados. En el &rea
de salud a la mujer es el nivel en que se desea que exista una mejor condicion y
optimizacion sanitaria. Por otro lado, hay consecuencias en las atenciones las cuales
son expresadas a largo plazo y de dificil reconocimiento, por lo que tienden a ser
juzgadas en base a las expectativas qué se atribuyen en la atencion que se da en el
presente.

Los resultados obtenidos son similares a lo encontrado por Medrano (2022), el
mencionado autor concluye en su labor de investigacion: “Calidad de Atencion
Policial y Satisfaccion de las Mujeres Denunciantes Victimas de Violencia en una
Comisaria de Huanuco, 2019” que un 42,4% (25) indica que fue aceptable la
dimension fiabilidad ya que la eficiencia en la atencion fue buena; 45,8% (27)
respecto a la dimensién empatia considera regular y; 86,4% (51) referente a la
dimensién capacidad de respuesta y profesionalismo considera deficiente. En
conclusién y de condicién general la calidad de atencién es percibida con nivel
medio, y también coincide con lo manifestado por Aguilar (2018), en su estudio
investigativo titulado: “Percepcion de la calidad de la atencion en salud de mujeres
en el asentamiento humano Cahuide, Santa”, los resultados arrojaron que, el 91.2%
de las madres de familia afirmaron qué la calidad de la atencion recibida en salud
posee un grado regular, ademas, el 85.63% afirma se encuentra medianamente

satisfecha con el servicio de salud brindado.
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Se observa en la figura N°2 en la encuesta que se realizé a las usuarias, opinan que
el 41.2% indica que existe un alto maltrato a la mujer; Garrido (2004) destaca que,
los maltratadores presentan ideas irracionales en relacion al concepto de pertenecer
a una relacion de pareja, como por ejemplo el dominio constante de la mujer, la
necesidad permanente de tener todo bajo control, esto provoca que reaccionan de
manera agresiva debido a la frustracion. La carencia de habilidad en la expresion de
emociones y al dejarse llevar por impulsos origina multiples formas de violencia
dentro de la pareja. De esta manera, consigue someter a la mujer y debido al
comportamiento violento se ve forzada a acceder a cualquier cosa que él quiera. Los
resultados indicaron que, segun lo encontrado por Adrianzen Ysla, S. E. (2018), el
sefalado autor en su trabajo de investigacion denominado: “Violencia de Género en
las Relaciones Afectivo-Sexuales en Adolescentes y Jovenes del Pueblo Joven
Esperanza Baja Chimbote, 2018 hace referencia a que la investigacion realizada
demostro que Esperanza Baja es predominantemente machista, poblacidn joven tiene
la percepcion que el maltrato se debe al entorno que se rodean ya que la razén porque
las mujeres son victimas de maltrato reiterativo se debe a que dependen
econdmicamente del agresor (70%) otra es porque tiene hijos(as) con ellos (60%),
como también consideran al alcohol como factor que incita a la violencia (65%),
erroneamente consideran que para que la relaciéon funcione, la mujer se caracteriza

por ser sumisa (65%).

En la figura N°03 se observa, que existe una baja correlacion entre las variables y a
su vez ésta es inversamente proporcional, es decir a mejor atencién al usuario
disminuye el maltrato a la mujer y ademas ésta baja correlaciébn no es
estadisticamente significativa al (0.05); segin Shimokawa Hayayumi & Valdez
Fabian, (2023) en su trabajo de indagacion denominado: “Factores que limitan la
Calidad Humana de Atencion de los Trabajadores y las Trabajadoras del Centro de
Emergencia Mujer hacia las Mujeres que sufren Violencia en los Distritos de

Ayacucho y el Porvenir”, concluye que las debilidades y vacios existentes dentro del

52



proceso de atencidon que prometen los servidores de los CEM a las usuarias. La
mencionada institucion posee una Guia de atencidn integral, especificamente
dirigido a mujeres que sufren maltrato dentro de la familia, la guia esta constituida
por 4 etapas de atencion, detallando el comienzo y fin de la atencion, también indica
los profesionales que daran atencidn en cada etapa, es una pena que los servidores
del CEM no divulguen la informacion a las victimas, por ende, las mismas estan
desorientadas referente a la atencion, también no saben hasta donde estara la
compafiia del CEM en sus casos. La expuesta situacién provoca indecision y
desosiego, desconfianza referente al servicio brindando por el Programa nacional con
el fin de prevenir y eliminar la violencia contra las mujeres e integrantes del grupo

familiar, restringiendo sus propdsitos.
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V. Conclusiones

Segun la figura N° 1 se evidencia que la calidad de servicio hacia la mujer en el centro
de atencion mujer es alto en un 86,67%, mientras que solo 13.33% opinan que la
calidad de atencién es mediana y no existe opinion de que la calidad de atencidn sea
baja. Entonces, de acuerdo al resultado, se puede manifestar que, la atencion brindada
en el mencionado centro, cumple con las expectativas de los usuarios son atendidos,
por tanto, también se cumplen con los debidos pardmetros para desarrollar
procedimientos que logran satisfacer sus necesidades, lo que lo convierte el servicio a
la mujer en uno de calidad, dado que se sienten satisfechas, comodas y bien atendidas
al momento de asistir al mencionado centro.

Segln la figura N° 2 se observa que la mayor cantidad de mujeres opinan que el
maltrato a la mujer es bajo, mientras que el 58.8% opinan que existe un maltrato
moderado, mientras que solo el 41.2% indica que existe un alto maltrato a la mujer.
De acuerdo a los resultados encontrados, el panorama esta dividido en torno al maltrato
a la mujer, dado que existe una considerable cantidad de usuarios que manifiestan que
el maltratado hacia ellas es algo, y otro resultado que lo confirma es que mas de la
mitad, puntualizan que el maltrato es moderado, en tal sentido, es preocupante el
escenario que se presenta; sin embargo, como se denota en el primer resultado, si bien
es cierto el resultado del maltrato a la mujer es preocupante, estas tienen donde ser
atendidas, recibiendo una atencién de calidad.

En la figura N°03 se observa que existe una baja correlacion entre las variables y a su
vez ésta es inversamente proporcional, es decir a mejor atencion al usuario disminuye
el maltrato a la mujer y ademas ésta baja correlacion no es estadisticamente
significativa al (0.05). Entonces de acuerdo al resultado, es l6gico que, en caso de
recibir una atencion de calidad en el centro de cuidado a la mujer, el indice de maltrato
hacia esta presente una disminucién, dado que esta atencion también implica plantear
estrategias 0 medidas que apunten a que estos maltratos no sigan sucediendo en el
futuro, por tanto, el resultado prueba lo que se hace manifiesto en los postulados

teoricos.
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VI. Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones llegadas se recomienda mejorar los siguientes puntos:

Se recomienda que, para mantener a un usuario plenamente satisfecho, debemos seguir
brindandole una excelente atencién, un ambiente grato, un trato amable y
personalizado, como también una atencion eficiente, sumado a que constantemente se
apliguen instrumentos, tales como encuestas, en donde se deje en evidencia el sentir
de los clientes atendidos, con el propdsito de seguir optimizando los servicios,

tomando en cuenta sus opiniones, reclamos o sugerencias.

Se recomienda al jefe del Centro Atencidn Mujer, capacitar a sus trabajadores ain mas
en cuanto servicio al usuario, ya que la calidad de atencion es un factor relevante qué
nos da a conocer los problemas de maltrato a la mujer, asi también, el disefio de
mecanismos en caso se presenten escenarios particulares, tales como atencion en caso
de primeros auxilios, reclamos o agresiones, mecanismos que también se incluiran en

las capacitaciones.

Asi mismo se recomienda aplicar nuevas estrategias, programas para frenar el maltrato
a la mujer que se viene dando constantemente en nuestro pais y por ende optimizar la
calidad de cada una de ellas; asi mismo brindar satisfaccion y confianza a los usuarios
en la buena atencidén que se le brinde, asi también, tomar en cuenta siempre las
estadisticas, a fin de poder verificar si las propuestas que se plantean y ejecutan, estan

logrando el efecto que se desea.
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Anexo N°01: Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables

Calidad
atencion

de

Definicién
conceptual

Es un grupo de
metodologias de
prestacion de
servicios con el
objetivo de brindar
tranquilidad a los
clientes a través del
cumplimiento de las
expectativas desde el
inicio de la atencion,
en el proceso,
(UNFPA, 2011)

VIILI.

Definicién
operacional

Son el grupo de técnicas
estdndares para la
prestacion de un servicio
con el objetivo de
brindar tranquilidad a
los clientes, a través del
cumplimiento de las
expectativas desde la
llegada a las
instalaciones, durante el
proceso de su estancia
hasta la conclusion de
esta.

Anexos

Dimensiones Indicadores

Fiabilidad Brinda servicio

Confiabilidad

Formalidad

Segura
Responsabilidad
Voluntad

Capacidad de respuesta Flexibilidad

Capacidad
Evaluar la calidad

Aspectos tangibles Calidad de servicio

Materiales de servicio

Atencién personalizada

Empatia Confiable
Comprometidos
Amabilidad

Credibilidad

Items

N

SN

© 0o~

10

11

12

13
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Seguridad 14
15
16
Integridad
Seguridad
Honestidad
Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicadores items
conceptual operacional
Sin embargo, los A pesar de que los Inquietud 1
resultados  principales @ hallazgos primarios = Temor, miedo Angustia 2
qué evidencian que un | sugieren que los Temor 3
agresor presenta ciertas = abusadores a menudo Miedo
particularidades también | exhiben estas Timido 4
. debe destacarse que @ cualidades, es
Maltrato a la mujer 1 chas personas poseen = esencial enfatizar que Depresion 5
estas mismas | hay otras personas
caracteristicas y no son  que exhiben Baja autoestima Ansiedad
agresoras. caracteristicas 6

Garrido, Lorente,
(2004) ...

similares pero que no
se involucran en
conductas abusivas.

No se valoran
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Sentido de
culpabilidad

Dependencia del
agresor

Toma decisiones en
tu vida

Remordimiento
Arrepentimiento
Culpabilidad
Baja autoestima

Econémicamente
Emocionalmente

Controlatu viday el
dinero

Decide por ti.

No eres libre de opinar.

10
11
12
13

14

15
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Anexo N°02: Matriz de consistencia.

PROBLEMA

¢De qué manera la
Calidad de Atencion
al usuario contribuye
a la solucion de los
problemas de
maltrato a la mujer
atendida en el Centro
Atencién Mujer de la
Municipalidad de
Nuevo Chimbote, el
afio 2022

VARIABLES

Calidad de Atencién

OBJETIVOS
Objetivo General.

Determinar que la calidad de
atencion al usuario
contribuye a la solucién de
problemas de maltrato a la
mujer atendida en el Centro
Atencién Mujer de la
municipalidad de nuevo
Chimbote 2019, bajo la
percepcion de los usuarios.

Obijetivos Especificos.

e Determinar el nivel de
calidad de atencion al
usuario el Centro
Atencién Mujer de la
municipalidad de nuevo
Chimbote, bajo la
percepcion de los usuarios

e Determinar el nivel de
maltrato a la mujer
atendida en el Centro

HIPOTESIS

La mejora de calidad de
atencién a los usuarios que
contribuird favorablemente
en la solucién de los
problemas del maltrato a la
mujer.

METODOLOGIA
Tipo y Disefio de investigacion:

Tipo:
Descriptiva

Disefio:
No experimental, transversal

Poblacién y Muestra:

Poblacién:

50 usuarios promedio mensual
que asisten al Centro Atencion
Mujer.

Muestra:
15 usuarios, segun la férmula
aplicada.

Técnicas e Instrumentos:
Técnicas:

Encuesta aplicada a las usuarias
del Centro Atencion Mujer de

nuevo Chimbote.
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Maltrato a la Mujer.

Atencién Mujer en la
municipalidad de nuevo
Chimbote, bajo Ia
percepcion  de  los
usuarios.

Determinar la relacion
entre el nivel de calidad
de atencidn al usuario y
el maltrato a la mujer en
la  municipalidad de
nuevo Chimbote, bajo la
percepcion  de  los
usuarios.

Instrumentos: Cuestionario,
estructurado y validado por
expertos.

Anélisis de datos
Método estadistico del Chj
Cuadrado y Tau b de Kendall.
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Anexo N°03: Cuestionarios

Cuestionario de calidad de atencion

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Asimismo, le garantizamos que los datos que

nos proporcionen seran absolutamente confidenciales y para uso exclusivamente académico.

Edad:

Fecha: Estado Civil:

INSTRUCCIONES: A continuacion, marca en el recuadro la opcion segun la importancia que atribuyas
al enunciado, donde A:ALTO B: MEDIO C: BAJO

N° ENUNCIADOS 3 2 1
ALTO MEDIO BAJO
1  ¢El personal del Centro Atencion Mujer mantuvo
suficiente comunicacion con Ud. para orientarlo
sobre su caso?
2  ¢Laconsulta se realizé respetando el horario de
Ilegada?
3 ¢El personal encargado que le atendié le informo
de manera clara que medidas legales puede
interponer como victima?
4  ;La atencion que le brindaron sobre su caso fue
rapida?
5 ¢La atencion en la absolucién de consultas de su
problema fue agil?
6  ¢Laatencion en la orientacion de la solucion de su
problema fue pronta?
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¢El area encargada de atenderlo conto con
personal para informar y orientar a las usuarias
victimas de maltrato sobre el procedimiento a
seguir luego de manifestar su caso?

¢Los ambientes del Centro Atencion Mujer
estuvieron limpios y comodos?

¢Los carteles y letreros del Centro Atencion
Mujer son adecuados para orientar a las usuarias?

¢El personal encargado de su casole trato con
amabilidad respeto y paciencia?

¢El personal encargado de su caso le mostro
interés en que se dé solucion a su problema de
maltrato a la mujer?

¢Ud. comprendio la explicacion que el personal le
brindo sobre el problema de violencia o el
resultado de la atencion?

¢Ud. comprendidé la explicacién del personal
sobre el tramite a seguir?
¢El personal le realizo una evaluacién y analisis
minucioso de su problema de maltrato?

¢El personal del Centro Atencion Mujer le respeto
su privacidad durante la atencion?

¢El personal del Centro Atencion Mujer le brindo
el tiempo necesario para contestar sus preguntas?
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Cuestionario de Maltrato a la mujer

Responda las alternativas de respuesta segn corresponda. Asimismo, le garantizamos
que los datos que nos proporcionen serdn absolutamente confidenciales y para uso

exclusivamente académico.

Edad:

Fecha: Estado Civil:

INSTRUCCIONES: A continuacion, se te presenta una relacion de preguntas que deben ser respondidas

segun las opciones que se le muestra:

A: ALTO B: MEDIO C: BAIO

Ne ENUNCIADOS 3 2 1
ALTO MEDIO BAJO
1 ¢Temes como decirle algunas cosas porque sabes
que su reaccion puede ser desproporcionada?
2 ;Sientes miedo cuando esta molesto?

3 ¢Tienes miedo de expresar una opinion diferente
a la de tu pareja?

4 ;Tuparejate minimiza o te hace sentir mal delante
de otras personas?

¢Sientes gque no tienes autoridad misma para decir
en tu vida personal?

¢ Te hace dudar de tus capacidades?
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10

11

12

13

14

15

¢Tu pareja te hace sentir culpable por los errores
que el comete?

¢Te hace sentir culpable cuando terminas la
relacion?

¢Sientes culpabilidad de que tu pareja no cambia
su comportamiento?

¢Controla el dinero que gastas?

¢Dependes de tu pareja en lo econémico?

¢ Te hace sentir que no sabrias seguir adelante si
no estuvieras a su lado?

¢ Tienes que informarle de tus horarios?

¢Pides permiso a la hora de comprar algo, ya sea
para ti o para la casa?

¢Las decisiones importantes las toma sin tener en
cuenta tu opinion?
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Anexo N°03: Muestra De Encuesta Piloto

Calidad de atencion

16

15

14

13

12

11

10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Maltrato a la mujer

16

15

14

13

12

11

10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

61



CONFIABILIDAD POR ALPHA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Valido
Excluido?
Total

Casos

10
0
10

100.0
.0
100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

.809

10

¢El personal del
Centro Atencién
Mujer mantuvo
suficiente
comunicacion
con Ud. para
orientarlo sobre
Su caso?

¢La consulta se
realizé
respetando el
horario de
llegada?

¢El personal
encargado que le
atendio le
informo de
manera clara que
medidas legales
puede interponer
como victima?

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

5.4000

5.8000

5.8000

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

7.300

6.700

8.200

Correlacién
total de
elementos
corregida
.703

776

223

Anexo N°04: Estadisticos Total-Elementos de Fiabilidad de las Variables
CALIDAD DE SERVICIO

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido
771

.756

.823
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10.

11.

¢La atencion que
le brindaron
sobre su caso fue
rapida?

¢La atencion en
la absolucién de
consultas de su
problema fue
agil?
¢Laatencion en
la orientacion de
la solucidn de su
problema fue
pronta?

¢El area
encargada de
atenderlo conto
con personal
para informar y
orientar a las
usuarias victimas
de maltrato sobre
el procedimiento
a seguir luego de
manifestar su
caso?

¢Los ambientes
del Centro
Atencién Mujer
estuvieron
limpios y
cémodos?

¢Los carteles y
letreros del
Centro Atencion
Mujer son
adecuados para
orientar a las
usuarias?

¢El personal
encargado de su
casole trato con
amabilidad
respeto y
paciencia?

(El personal
encargado de su
caso le mostro
interés en que se
dé solucion a su
problema de

5.8000

5.8000

5.4000

5.4000

5.4000

5.6000

5.8000

5.4000

6.700

8.200

8.800

7.300

8.800

6.800

6.700

7.300

776

223

.075

.703

.075

735

776

.703

.756

.823

.831

a71

.831

.761

756

71
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12.

13.

14.

15.

16.

maltrato a la
mujer?

¢Ud. comprendio
la explicacion
que el personal
le brindo sobre el
problema de
violencia o el
resultado de la
atencion?

¢Ud. comprendio
la explicacion
del personal
sobre el tramite a
seguir?

¢El personal le
realizo una
evaluacion y
analisis
minucioso de su
problema de
maltrato?

¢El personal del
Centro Atencion
Muijer le respeto
su privacidad
durante la
atencion?

(El personal del
Centro Atencion
Mujer le brindo
el tiempo
necesario para
contestar sus
preguntas?

5.4000

5.8000

5.8000

5.8000

5.4000

8.800

6.700

8.200

6.700

7.300

.075

776

223

776

.703

831

.756

.823

.756

71
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MALTRATO A LA MUJER

CONFIABILIDAD POR ALPHA DE CRONBACH

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido
Excluido?
Total

10
0
10

100.0
.0
100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

.854

10

1. ¢Temes como
decirle algunas cosas
porque sabes que su
reaccion puede ser
desproporcionada?

2. ¢Sientes miedo
cuando estad molesto?
3. ¢Tienes miedo de
expresar una opinion
diferente a la de tu
pareja?

4. ¢Tuparejate
minimiza o te hace
sentir mal delante de
otras personas?

5. ¢Sientes que no

Estadisticas de total de elemento
Varianza de

Media de
escala si el
elemento se

ha suprimido

5.4000

5.4000

5.4000

5.8000

5.8000

escala si el
elemento se
ha suprimido

8.800

7.300

8.800

6.700

8.200

Correlacion
total de
elementos
corregida

075

.703

075

776

223

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha
suprimido
.831

71

831

.756

.823
65



tienes autoridad misma
para decir en tu vida
personal?

¢Te hace dudar de tus
capacidades?

6.

7. ¢Tu pareja te hace
sentir culpable por los
errores que él comete?
8.  ¢Te hace sentir
culpable cuando
terminas la relacion?

9. (Sientes
culpabilidad de que tu
pareja no cambia su
comportamiento?

¢Controla el dinero que
gastas?

10.

11. ;Dependes de tu
pareja en lo
econémico?

12. ;Te hace sentir
que no sabrias seguir
adelante si no
estuvieras a su lado?
13. ¢Tienes que
informarle de tus
horarios?

14. ;Pides permiso a
la hora de comprar
algo, ya sea parati o
para la casa?

15. ¢Las decisiones
importantes las toma
sin tener en cuenta tu
opinion?

5.4000

5.4000

5.4000

5.6000

5.8000

5.4000

5.6000

5.8000

5.6000

5.4000

8.800

7.300

8.800

6.800

6.700

7.300

6.800

6.700

6.800

7.300

.075

.703

075

.735

776

.703

735

776

735

.703

.831

71

831

761

.756

71

761

756

761

71
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Anexo N°05 Val

idacién

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS v ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetade Fxperta: Usted ha sido selecciouado pata evaluar el mstrumento-

que hace parte de la investigacion titulada:

La evaluacion de Jus instrumentos es de gran relevancia para lograr gue sean vilidos ¥ que los resultados
obtenidos a partir de &stos scan utilizados clicientemente; aportando tantn a la claborucion de las Tesis como

es. Agrad

de sus apli

NOMBRES ¥ APELLIDOS DEL JUEZ:
FORMACION ACADEMICA:
ARTAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL-

TIEMPO: 30 afios
INSTITUCION:

Ermeato

su valivsu colaboracién.

Leon Alva

Contsdor Piiblico Colegiado
Dovencia universitana

CARGO ACTUAL: Profesor ardinario

Univers

Objetivo de la mvestigacién:

idad San Pedro

De acuerdn con los siguientes indicadores caliigue cada uno de los items segun correspondy.

~_ __CATEGORIA |
SUFICIENCIA
Los iteres que perienecen o

CALIFICACION |
1. No cumple vun ¢ criterio
2. Bajo nivel
3. Modecadii nivel

una misma dimcasién
basian  para  oxencr  In
medician de ésta
CLARIDAD

El item s¢  comprende
ficiiments, es  decir su

=ntictica v semintica son
adecuadas,

' COHERENCIA ]
El jtemn ticne relacién Idgica

con la dhimension o
indicados que ssud
midicrdo

RFELEVANCLA

Bl ferm ks csencial o
' importante; o3 decir, debe
serincludo

4. Alto nivel

I. No cumple con el eriterin
2 Bajo mivel

3. Modderado nivel

4. Alto nivel

1. No cumple con el chiterio
2. Haje nivel
2. Moderado pivel
4 Alts rivel

171 Ne cumpic con el criterio |

Z. Baja nivel
3. Muderado mive!
< Alts» nivel

"1 -El item no es clhuo

| -El iwrn o5 claro, tiene

| INDICADOR '
-Los jtems no son suficientes para medir la dinension.
-Los ftems miden algsin de 1= di 00, poro
ne corresponden com la di Or Tl
=S¢ deben incrementar algunas e para poder evaluar
Ia dirnensidn completamenic.

-Lox ftems son sufici s ==

b di

-El item g " © uma
modificaciin muy grande en el wso de las palabras dc
acuerdo con su sigaificada n por la ordenacion de las
mismas.

=Se roguiere ona medificacidn
algunos de log Weminos ded ftem.
intics y sinraxis adecuada |
Ll item no ticne relacién lagica con la Gimension

-El ftemn tiene una relscién tangencial con la dimensidn
-El item ticne una relucicn axsderads con la dimwnsion
que estd midiendo.

-Lfitem se encoentr comgl
_dimeusidn quc esta midicada.
-El tem puwile ser climinado si aue s vea afectada in

licidn de b o S '
-El item ticne alguns relevancia, poro otro item puexi|

miy  espocifica de

relac do con La

iar incluyendo 1o que mide St

-El item o5 relativamente impartante
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULG DE LA TESIS: “CALIDAD DE ATENCON ¥ MALTRATO A LA MIUJER: CENTRO

ATENCION MUJER NUEVO CHIMBOTE, 2019°

DIMENSION ITEM SUFICIE
NCIA

COHFREN | RELEVA

(S EY

NCIA

| CLARID

AD

OBSERY. |

oFl personal del Cenuo 4
Atenciim Mujer mantuvo
suficiente  comunicacion
con Ud. para orieatarlo
sobre su caso”

4

4

4

(L2 consulta se realizg | 4
FIABILIDATY | respetando el horario de

llegada?

&lil personal cncargada | 4
que le atendio e informo
de maners clara gque
medides  legales  pucde
interponer como victima?

ola  atencion que e 4
brindsron sobre su caso
fue rapida?

ila  dtencion en fa |4
CAPACIDAD | 8bsvlucion de consultas
DE ' de su problema fuc dgil?

RESPUESTA | ;la  atencion en a4
arientacion de la solucién
de sy gooblemaa  fue
pronta?

S

&Fldrea encargada de
utenderlo conto con
personal purg miormar v
orientar a las usuarias
victimas de malirato
sobre el procedimiento a

ASPECTNS | Seguir luego de
']'ANG[BLES manifestur su caso?

;Los ambientes del 4
Centro Atencién Mujer
estuvieron limpios v
camodos’

ilos carteles y letreros del | 4
Centra Atencian Mujer son
adecuados para orientar a
las usuarias?
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EMPATIA

4El personal  cncargado
de su caso le trato con
amabilidad  respeto
pacicncia?

LEl personsl encargado
de su caso le mostro
interés cn que se  dé
soluciéon a su problema
de maltrato & la mujer?

SEGURIDAD

seguir?

JUd comprendic la
explicacion que cl
personal le brindo sobre
el problema de vialencia
o el rosultada de Iu
alencion?

duUd. cnmprendid fa
explicacion del personal
sobre el tramite a

ZEl personal le realizo
una cvaluacion y analisis
minuciosa de su
problema de maltrato?

]

+El personal del Ceatro
Atencion Mujer le
respeto su privacidad
durante la atencion?

<El personal del Centro
Atencidn Mujer le brindc ef
tiempo  necesara  para
contestar sus preguntas?

iTe amenaza diciéndotc
que te va a matar si
terminas la relacion?

TFEMOR.

cSientes miedo cuando
esti molesto?

MIEDO

i Ticnes lemaor dc
eXpresar  una  opinion
diferente a la de tu
pareja?

&Tu parcja te minimiza o
te hace sentir mal delante
de otras personas
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BAJA
AUTOESTIM

iSientes que no liencs
autoridad  nmusma  para
decir cu tu vida porsonul?

4

+Te hace dudar de tus
cupacidades?

SENTIDO DE |

CULPABILID
AD

¢Tu pareja te hace sentir
culpable por los errorcs
que €l comete?

(Te hace sentir culpable
cuando  terminas  la
relacién?

(Sientes culpahilidad de
quc (u pargja no camhia
Su comportamiento”?

DFEPENDENC
1A DEL
AGRESOR

Controla el dinero que
gastas?

&Dependes de m paryja
cn lo ecomdmico?

¢ T'e hace sentir que no
sabrias seguir adelants s1
no estuvierds a su Jado?

TOMA DE

DESICIONES
ENTUVIDA

iTienes que informarle
de tws horarips?

i Pides permiso « la hora
de comprar algo, va sea
para ti v para la casa?

iLas decisiones
imponantes las lomea sin
tener oo cuenta tu
opinién?

Calificar de I a 4 puntos.
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precisas para responder el cuTstonaro

o5 fems permicen ef logrn del objei deta |3 [— —— — — —

MvestgReion. | l

Los Iteres estan distribuidos oo formm logicn v | x

L&ocuem:ial. ’
El namero e items s suficiente parg feeager | x —‘

x | I

' la informecion. Fn caso de ser nzgativa su
FespuCSEy, sugisrn los items o afmdir, '

l Hay alpuna dimension Quc hace pame del x
conshucio ¥ oo fue cvalnada, | |
—— T —
[T = —AI‘W:AF.E—.-_—_-"—|ATO
= APLICABLE ATENDITND( & LAS GUSER VACIONES ero“
‘Tﬂmmpm.% - - [Fecha: q
J |
| ) 4!\/ “[‘cléﬁmo: 933180527 Email-clenn_Us@hotmail.com '
' Firmu-
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenta: o C’gé-'{; és [a e becion
de los problenss de  pocl frado o lo e e 7 que hace parte de la investigacion fitulada

. 4
VCHLDAD Ce ATENG A Y HALTRAID A LA HYGR : CSnTlo Arentide FOEL Ao Cifimurs %1

La evaluacion de 1os instrumeatos es de pran relevancia pura lograr que seun validos y qoe los resultados
obtenidos a partiv de éswos sean utilizados eficientemente; apuitande tanto a lu eleboracion de las Vesis como
de sus splicaciones Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELIIDOS DEL JUEZ; %05%’4“ , Corlos does  Coamilés
FORMACION ACADEMICA:  JZie  Esdacdlshca
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: L Ocente
TIEMPO __ CARGO ACTUAL

INSTITUCION: __ &/ 3. ¢7

Objetivo de la investigacion

De acucrdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 1os items sogun corresponda

[ CATEGORIA _ CALIFICACION INDICADOR |
| SUFICIFNCIA 1 No cumple con el crileric | -Los items no son saficienles para medir 1a dimension.
Los Hems guc pertenecen a | 2. Baio nivel -Los items midea algun s=specto de la dimension poro
una misrne dimeasion | 3 Moderado nivel 00 conresponden con la dimension total
hastan  para  obtener | la | 4. Alto aivel -Se deben incrementar alyunos items para poder evaluar
medicion de ésta. Ia dimension completamenic

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el eriterio — -I item no es claro

El jtem se comprende | 2. DBajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones ¢ una
Aelmente, es decir  su | 3. Madesado nivel mudificacién muy grande en el usn de las palabras de
sintctica y semanzica son | 4 Alto nivel acuerdu con su significsdo v por ia ordenacion de las
adecuadas nrsmas.

-Se requiere una modificacion muy especifics de
#lgunos de Ins términos dod item,
-Flitem es claro, ticae semintica y sincaxis adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con ¢ enterio | -El ftem no ticne relacdn logica con la dimension
Eliem ticre refacion légica | 2 Bajo mvel -El item tiene unn relzcion tangencial con la dimension,
con  la  dimension o | 3. Moderzda nivel Elitem ticac una relacidon moderada con Ta dimension
indicador que esta | 4. Alto nivel yue estd midiendo
midieado -Fl item se eacucatra campletamente relacionado con 12
dimension que esti midiendo
RELEVANCIA | No cumple con ¢l eritesio | -I item puede ser ehiminado sin que e ven atectada 1z
El item es escncial o | 2. Bajo nivel medicion de ia dimensian
importunte, @5 decir, debe | 3 Moderado nivel -El ftem tiene algunn relevancia, pera oo item pucde
ser incluido, ' 4 Alto nivel estar incluyendo lo gue mide Aste.
-l item es relativamenty importante.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

‘5
Respetado Experto: Usted ba sido seleccionado para evaluar el instrumento-&! Cuel @y le o bucis
e fas /ﬁ‘:/ﬁmm‘ oef  smaf frete o fa b_-#o;?quchﬂccpam. de la investigacion titulada
YpaLioap Oc. ATERNC G Y JATRATC A da tiwgg !

CErepo  fringichs STAER Ao AR AT
cant

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr gue sean validos v que los resultados
obtentidos a partir de &stos seun utilizados eficientemente; aportande tanto s |3 elaboracion de las ‘Tesis comoe

de sus aplicaciones.  Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL L. F7- 520/ fe xﬂv\bmo
FORMACION ACADEMICA:

H;}i a Fluatlo

Zim:

Zn & tomenaic

AREAS DE EXPCRIENCTA PROFLESIONAT -

TIEMPO {5 ooy (-\R(-OACTUM Ag;t le ol Cobvonze UIP.
INSTITUCION: Y-8 .7 .

Objetivo de Ia investigacion;

De ncerda con lus sigmientes indicadores culifique cada uno de los items segun correspanda

CATEGORIA i CALIFICACION INDICADOR ]
| SUFICIENCIA 1. No cumple con el eriterio | -Los ftems no son suficientes para medir 12 ditnension,
Los items que perteaccen a | 7. Bajo nive! -Los items miden algun aspecto de la dimension peso
una  misma  dimension | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension 1otal
hastan  pare obtener 1 | 4. Alto nivel. -Sc¢ deben merementar algunos items pars poder evaluar

medicion de ésta

la dimension completamente
-Los items son suficientos

CLARIDAD 1. No cumple con ¢l crteric | -EJ tem ne es cluro

El item se  comprende | 2 Bajo mvel -El tem requiere bastantes medificacones o una
factlmente, ¢z decis  su | 3. Moderado nivel maodificacson muy grande en el uso de las palabras de
sinzictica y sermiintica son | 4. Alto nrvel acuerdo con su significade o por ia ardenacion de lss

alecuidas

mismas
-Se requicre una mudificacion muy  especifiva de
algunos de los términes del item

-Ef item 25 claro, tiene semanticn v sintaxis adecuada.

COHERENCIA

No comple con el eriterio

-El item no tiene relacion logica can la dimension.

I

L item tiene redacidm logica | 2 Bajo nivel | -Elilem tiene una relacian tangencial con le dimensiom
con  la dimension o | 3. Modernda nivel -El ltem tiene unx relacion moderada con la dimension
mshicador que estit | 4. Alto nivel que estd midiendo.
midiendo -El tem se encucenirs completumente relacionada con

—_ dimension que estd medicndn
RELEVANCIA L. No cumple con ¢l eriterio | -El item puede ser climinado sin que s8 vea atectads In
El item ¢35 escncial o | 2 Bajo nivel medicion de la dimension.
importante; ¢s decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene ulguna relevancia, pero otre item pucde |
ser incluidhy 4 Alto nivel estar incloyendo ko que mide este.

-El item s relativamente imporlante
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Calidad de atencion y maltrato a la mujer: Centro atencion
mujer Nuevo Chimbote, 2019

IFORME DE QROINALIDAD

12 18 i 3

INDXE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES Miprdaias

repositorio.ucv.edu.pe 3
fuerne de Intemet %

hdl.handle.net 1 ”

fuerne de Intermet

'

repositorio.uigv.edu.pe 1 %

fuerne de internet

=

repositorio.unp.edu.pe 1 "

Fuerte de internet

n

repositorio.usanpedro.edu.pe <1 %

Fuerne de Internet

El

es.scribd.com
<1 %

fueme de Intermnet

-

optimainfinito.com
Fuente de intemet < 1 %

www.researchgate
Fuente de iIntemet




H

Submitted to City University of New York
System

Trabajo del estudiante

5]

repositorio.uap.edu.pe

fuente de Intemet

H

www.ararteko.net

fuerte de internet

!

lareferencia.info

Fuerte de intermet

!

repositoric.usmp.edu.pe

Fuerte de Intermet

B
FeN

moam.info

Fuente de inteamet

L

expojoyasperu.com

Fuente de inteamet

repositorio.unfv.edu.pe

fuente de intemet

!E

repositorio.upn.edu.pe

fuente de Incemet

www.univerciudad.redbogota.com

fuente de Intemet

-t
O

Submitted to Universidad Privada San Pedro

frabajo del estudiante
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