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RESUMEN

El presente estudio pretende desarrollar sugerencias para mejorar la gestion en la Calidad
en cuanto al servicio ofrecido por las comisarias de la PNP, a las personas que son agraviadas a
raiz de la violencia en el entorno familiar con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
ciudadania para acudir a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato, mediante la
aplicacion de la metodologia SERVPERF y enfocando el caso de estudio en las Comisarias PNP

circunscritas al distrito San Juan de Lurigancho localizado en el cono Este de la ciudad de Lima.

La gestion en la calidad del servicio de las organizaciones ha determinado diversos
niveles de calidad basados en la investigacion y la comprensién de lo que el usuario necesita y
tiene como expectativa, independientemente del segmento o grupo poblacional al que se
pertenezca. Por ello. la determinacion de una valoracion positiva o negativa esta ligada

sustancialmente a las apreciaciones del servicio recibido recogidas por los usuarios.

Mediante la metodologia del modelo SERVPERF se recoge las percepciones del servicio
brindado por las Comisarias PNP desde el punto de vista de las denunciantes de un hecho de
violencia familiar a traves de las siguientes dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, empatia y elementos tangibles.

Asimismo, la contrastacion empirica y teorica de la gestién en la calidad de servicio de
atencién a la ciudadania permitié obtener los alcances sustanciales para poder proponer mejoras
en la atencion a las victimas, delegada a las Secciones de Familia dentro de las dependencias

policiales.

Palabras clave: Palabras clave: Calidad, Servicio, SERVPERF, Comisarias PNP,

Violencia familiar.
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INTRODUCCION

La sostenibilidad de la investigacion es congruente con la aplicacion y analisis de una
metodologia del &mbito empresarial de las Ciencias de la Gestion y de la Gestion de la Calidad
de Servicio, como es el modelo SERVPERF que los autores Cronin y Taylor presentaron en el
afio 1992, para ser aplicado en la institucién de la Policia Nacional del Peru.

Se considera como objetivo general elaborar propuestas para mejorar la Gestion de la
Calidad de los servicios que brindan las comisarias de la PNP a las victimas de violencia familiar

con la finalidad de satisfacer las necesidades de la ciudadania.

En tal sentido en el primer capitulo se expone la situacion problematica que se encuentra
en las Secciones de Familia de las Comisarias que se circunscriben dentro de la jurisdiccion
policial correspondiente al distrito de San Juan de Lurigancho. Asimismo, se detallan los objetivos

que busca sostener la investigacion.

A continuacién, el marco teorico del estudio de investigacion se presenta en el segundo
capitulo, sostenido en la definicion de los servicios publicos y los principales servicios policiales,
ademas de la violencia familiar y la presentacién de los tratados internacionales de los que se ha
desprendido la norma gue actualmente rige dentro del pais. Asimismo, se exponen los principales
métodos para medir la calidad del servicio, siendo el modelo SERVPEREF, el elegido para el
trabajo de investigacion debido a la medicion de las percepciones de las victimas denunciantes

por hechos de violencia familiar.

En el tercer capitulo se describe el contexto de los servicios policiales en Latinoamérica,
asi también se desarrolla el analisis del entorno y analisis interno del objeto de estudio mediante
una herramienta estratégica, como es la cadena de valor, en el que se identifica el funcionamiento
actual de las actividades que desarrolla las secciones de Familia de las Comisarias de la PNP y el

rol del Estado frente a situaciones de violencia familiar.

La metodologia empleada para la investigacion es desarrollada en el cuarto capitulo el
cual aborda la tipologia de la investigacion, su enfoque, disefio y alcance, ademas se describe la
muestra y poblacién seleccionada en relacion con el objeto de estudio. Asimismo, se sostiene en
la aplicacion del cuestionario del modelo SERVPERF, mediante el cual se miden las percepciones
de las victimas a consecuencia de la violencia familiar que hayan acudido a denunciar el delito en
una de las comisarias que se circunscriben territorial y policialmente dentro del distrito de San

Juan de Lurigancho.

En el quinto capitulo se analizan mediante métodos estadisticos los resultados recogidos

en las encuestas aplicadas a las victimas denunciantes de un hecho de violencia familiar, ademas



se contemplan entrevistas realizadas a los policias que laboran dentro y fuera de las oficinas de la
Seccién de Familia ubicadas dentro de las comisarias , a un representante del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables, a expertos en seguridad ciudadana y violencia contra la mujer,
asimismo se ha desarrollado una entrevista con la directora de una ONG de la Republica de Chile,
de la misma forma se halla el analisis de un focus group con las victimas y personas victimas de
violencia familiar que han decidido no acudir a una dependencia policial a denunciar tal hecho,
en consecuencia, se ha desarrollado la triangulacion de los hallazgos sostenidos en los resultados

de las herramientas aplicadas dentro del campo y objeto de estudio.

En el sexto capitulo se grafican las matrices que contienen las propuestas de mejora,
considerando las dimensiones menos valoradas por las victimas de violencia familiar y los

hallazgos obtenidos en la triangulacion.

Para finalizar, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones basadas en los hallazgos
y la contrastacion empirica, para proponer las mejores practicas orientadas a la mejora constante
en la calidad de servicio que actualmente se presta a todos los agraviados que acuden a las

dependencias policiales a denunciar actos de violencia en su entorno familiar.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Situacién problematica

El Per es uno de los paises de Latinoamérica que adopta en su legislacién las normas
para enfrentar la problematica de la violencia que se produce dentro del ambiente familiar y se
acciona contra las mujeres en su mayoria, ratificando asi los tratados internacionales de la
Convencidn para la eliminacion de todas las formas de discriminacion contra la mujer CEDAW

y la Convencion de Belém do Para (Defensoria del Pueblo, 2019)

En ese sentido, con el fin de fortalecer su capacidad de respuesta y dar una mejor atencion
a las victimas el Estado peruano ha disefiado una serie de procedimientos y normas tales como la
aprobacion de la Ley N.° 30364 (2015) que consiste en prevenir, sancionar y erradicar todo tipo
de violencia que se ejecute contra las mujeres debido a estereotipos acerca de su género y contra
las personas que integran el mismo grupo familiar. En segundo lugar, ha creado el Sistema
Nacional Especializado de Justicia (SNEJ) en el afio 2018, que tiene como finalidad la integracion
de aquellas instituciones que participan en el proceso de defensa, lucha y amparo a las victimas
de violencia, para una mejor coordinacion en las acciones de manera que sean rapidas yeficientes.
La Policia Nacional del Perd, el Ministerio de Justicia y los Derechos Humanos, el Ministerio de
la Mujer y Poblaciones Vulnerables, Poder Judicial y Ministerio Publico son las entidades que
confirman dicho sistema. (D. L N°1368-2018, Poder Ejecutivo).

Conforme a lo sefialado por la ley, “el SNEJ debe garantizar una atencion integral alas
victimas de violencia cumpliendo los estandares de debida diligencia reforzada y actuacion
imparcial aplicando los principios y enfogues de la Ley N.° 30364 (Observatorio Nacional de la
Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar, 2022). Asimismo, de acuerdo
con el Informe de Supervision emitido por la Defensoria del Pueblo que detalla las actividades
del SNEJ indica que este sistema tiene como finalidad la “interaccion eficaz de todos los
operadores de la ruta procesal contra la violencia de manera que se garantice la integridad, la

seguridad, asi como el efectivo y real acceso a la justicia” (Defensoria del Pueblo, 2020, p.5).

Por lo tanto, en aplicacion de la mencionada Ley N.° 30364, la Policia Nacional del
Per, es una de las entidades encargadas de recibir y registrar las denuncias de las victimas de
actos de violencia familiar en todas las comisarias repartidas a nivel nacional. Asimismo, como
integrante del SNEJ, la PNP debe llevar a cabo la investigacion preliminar de los hechos de
violencia y reunir las evidencias necesarias, asi como prestar a las victimas las medidas de

proteccion necesarias y oportunas.



Segun las cifras sefialadas en el Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL) desde el afio
2009 al 2020 (enero-octubre) se registraron a nivel nacional, un total de 1 872,780 denuncias de
violencia a las mujeres y a los integrantes del grupo familiar con indices de crecimiento anual
cada vez mayores (Observatorio Nacional de la Violencia contra las mujeres y los integrantes del
grupo familiar, 2020).

Por consiguiente, “es la Policia Nacional la primera institucion a donde las victimas
acuden para ser auxiliadas en busca de proteccion y también es la primera en intervenir en estos
casos porque siempre se encuentra de servicio” (Hoyos, 2017, p.7). Esta informacion se sustenta
enla Encuesta Demogréafica de Salud Familiar ENDES (2020) la cual revela lo siguiente: Del total
de las mujeres entrevistadas que fueron maltratadas fisicamente sélo el 26.2% acudi6 a una
institucion en busca de ayuda, y de ellas, el 83.9% manifest6 haber concurrido a una comisaria 'y
el resto a otras instituciones como la Fiscalia o Defensoria Municipal, lo cual ubica a la Policia

Nacional del Pert en el primer centro de asistencia.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos que realiza la Policia Nacional del Per( para
asegurar la disponibilidad de 24 horas en la recepcion de las denuncias en todas las comisarias
del pais (Defensoria del Pueblo, 2020) existe un alto porcentaje de mujeres victimas de violencia

gue no acuden a denunciar el delito.

Segun la Encuesta Demogréafica de Salud Familiar ENDES (2020), el 73.8% de las
mujeres victimas, declaran que no acuden a buscar ayuda a una institucion porque consideran que
no es necesario (46.4%), sienten temor a represalias (17.7%), tienen verglienza (16%), no saben
a donde ir o no conocen los servicios de ayuda (11.7%). En consecuencia, “estos resultados
revelan que las victimas de violencia familiar experimentan motivaciones complejas que
subyacen a la decision de denunciar o buscar algun tipo de ayuda para enfrentar la violencia”
(Hernandez, 2019, p.88) y por ende requieren contar con el apoyo institucional oportuno,
apropiado y especifico para confiar en que seran atendidas adecuadamente si denuncian a su

agresor.

Ademas, seguin los datos obtenidos en el Reporte de Adjuntia elaborado por la Defensoria
del Pueblo (2018), el 62% de las mujeres afirmaron no confiar en la Policia ni en sus acciones y
el 59% considera que las comisarias no cuentan con un ambiente reservado para dar la declaracion
de sus denuncias y el 33% excede el plazo establecido de 24 horas para remitir los informes al
Juzgado de Familia. De la misma manera, el informe sefiala que las comisarias carecen de
espacios acondicionados para atender adecuadamente a los ciudadanos que sufren discapacidad

fisica o debilidad mental, asimismo no existen ambientes diferenciados para otras personas en



condicion de vulnerabilidad como nifios y ancianos. Asimismo, sefialan que, el personal

designado en el 39% de las comisarias basicas, carece de formacion para atender al ciudadano.

De esta manera, se evidencia que en las comisarias existe una deficiente calidad del
servicio al ciudadano que ha sido victima de violencia familiar, lo cual genera la pérdida de
confianza hacia la institucion policial y, por tanto, se constituye como una de las razones que
influye en la decision de la victima de acudir a buscar ayuda y denunciar el delito. De acuerdo
con Hernandez “la transmision de experiencias negativas y positivas de los centros de apoyo

formal (comisarias, por ejemplo) influyen en la decision de solicitar ayuda o no" (2019, p.93).

Por lo cual, esta investigacion se orienta a realizar propuestas de mejora a partir del
diagnéstico de la Calidad de Servicio que se brinda en las dependencias policiales, ya que estas
constituyen el primer nivel de atencion a las victimas y su actuacion influye en la generacion de
confianza. Por consiguiente, cuando las victimas confian en sus instituciones es mas probable que

pidan ayuda y denuncien (Boateng; Sherman, citado en Hernadndez, 2019).

En adicidn, cabe resaltar que el distrito que encabeza las cifras de denuncias de casos de
violencia en el entorno familiar dentro de la ciudad de Lima Metropolitana es el distrito de San
Juan de Lurigancho. Segun las cifras registradas por la PNP en el afio 2019 se registraron un total
de 10,821 denuncias (Mesa de Concertacion para la lucha contra la pobreza Lima Metropolitana,
2020), siendo a su vez el distrito de mayor densidad poblacional con un total de 1’117, 629

habitantes (INEI, 2020).

En definitiva, en la presente investigacion se toma como caso de estudio a las secciones
de Familia ubicadas en las comisarias basicas del distrito de San Juan de Lurigancho por su
representatividad en el nimero de denuncias atendidas de violencia familiar a nivel de Lima
Metropolitana. Con los resultados de la investigacion se busca identificar oportunidades de

mejora en la calidad de servicio que las victimas perciben aplicando el modelo SERVPERF.
2. Objetivos de investigacion

Esta seccidn describe el objetivo general de la investigacién, que se apoya en tres

objetivos especificos para su cumplimiento.
2.1. Objetivo General

Elaborar propuestas de mejora en la Gestion de la Calidad del servicio que brindan las
comisarias de la PNP a las victimas de actos de violencia en su entorno familiar para satisfacer

sus necesidades al acudir a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato.



2.2. Objetivos Especificos

e Describir la situacion actual de la calidad del servicio que brinda la Seccion de Familia
de las Comisarias de la PNP a las victimas de violencia familiar, basado en las cinco
dimensiones del modelo SERVPERF

e ldentificar oportunidades de mejora que eleven el nivel de la calidad de servicio actual
que brinda la PNP a las victimas de violencia familiar dentro la Seccién Familia de las
Comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho

e Disefiar propuestas de mejora de la calidad de servicio que presta la PNP a las victimas
de violencia familiar a través de las Secciones de Familia localizadas dentro cada comisaria
del distrito.

3. Justificacion

La institucion policial cumple un rol de vital relevancia para el auxilio y el amparo de las
victimas que han sufrido violencia fisica, psicoldgica, sexual o patrimonial, puesto que, segun la
Encuesta Demografica y de Salud Familiar ENDES (2020) las comisarias en comparacion de
otras instituciones son la principal institucién publica donde las victimas de violencia familiar

acuden a buscar apoyo.

La investigacion emplea el enfoque tedrico de una metodologia del &mbito empresarial y
de las Ciencias de la Gestion para abordar el tema de la Calidad del Servicio, aplicado en la
disciplina del marketing para que sirva de contribucion a una institucion pablica como la Policia
Nacional del Pert. Con el aporte de las estrategias y metodologias del sector privado, se propone
la construccion de evidencia empirica medible en base a la percepcion de las victimas, para
identificar las brechas en la calidad de servicio y establecer las mejores préacticas orientadas a la
calidad del servicio ofrecido a las victimas denunciantes por parte de las Secciones de Familia
dentro de las dependencias policiales. Tal como sefiala Horovitz, “la calidad de servicio es el
grado de excelencia que una empresa u organizacion se fija como meta para lograr satisfacer a su
cliente clave” (Horovitz ,1991, p.105) es por ello por lo que surge la importancia de gestionar
adecuadamente la calidad dentro del proceso de la modernizacion del Estado, lo cual conlleva a

satisfacer a los ciudadanos y generar la confianza en sus instituciones.

A través del estudio de las dimensiones que plantea el método SERVPERF, se busca
proponer acciones gque ayuden a incrementar el nivel de calidad del servicio que reciben las
victimas, con la finalidad de generar en ellas una mayor confianza hacia la institucion policial

para acudir a denunciar o buscar apoyo ante una situacion de agresion intrafamiliar.



De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la Salud “la mejora de la calidad de
los servicios, crucial para aumentar la confianza entre las victimas de la violencia doméstica,
descansa en gran medida en que dispongan de normas y protocolos de atencion uniformes” (OPS,
2009,p.15) Por lo que, ademas recomienda que la Policia implemente, “mejoras de la calidad de
la atencion relacionadas con la oportunidad del servicio, su accesibilidad y el caracter integral de
su respuesta” (OPS, 2009, p.10).

Por lo tanto, la implementacion de estos instrumentos de gestién de calidad tendra
implicancias practicas, sustentados en lineamientos tedricos y metodolégicos que proporcionara
a la institucion policial la informacidn previa a la toma de decisiones, asi como los lineamientos
de gestién en torno a la calidad del servicio de las secciones de Familia dentro de las comisarias

de la Policia Nacional del Per( para el beneficio de la ciudadania.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion tendra como ambito de aplicacion
las Secciones de Familia de las comisarias de la Policia Nacional del Pert del distrito de San Juan
de Lurigancho, ello debido a que se constituye como el distrito de mayor densidad poblacional y
el de mayor indice de casos registrados de feminicidios a nivel nacional durante el periodo 2015-
2019 (INEI, 2019). Cabe precisar ademas, que las dimensiones del modelo elegido para medir la
calidad de servicio, guardan relacién con las caracteristicas del servicio policial que se brinda
dentro de las comisarias, por lo que la propuesta de mejora aportard mecanismos que contribuyan
a dar respuestas viables para cubrir las necesidades de las personas agraviadas que acuden a

denunciar.
4. Viabilidad

La viabilidad en el presente trabajo de investigacion considera recursos que
comprenderéan el ambito humano, tecnolégico, econdémico y de tiempo que deberén ser empleados
considerando el contexto de la pandemia por Covid-19, por lo que en su desarrollo se esta

respetando las medidas preventivas y restrictivas planteadas por el gobierno.

En consecuencia, los integrantes del presente trabajo de investigacion se encuentran
comprometidos en realizar las diversas actividades académicas que permitan cumplir con los
estandares de investigacion requeridos por la universidad, asimismo del empleo de medios
logisticos y herramientas tecnoldgicas necesarios para su interacciény la de los sujetos de estudio,
como son el empleo de formularios, videollamadas y conferencias virtuales, asi como también
mantener comunicacion via mavil, correo electrénico y redes sociales, respetando las medidas
sanitarias establecidas por el gobierno nacional; ademas del empleo de recursos financieros
previstos y asociados a la investigacion y la concertacion de espacios de tiempo asignados para

el cumplimiento de los objetivos asumidos.



Del mismo modo, el acceso a la base de datos bibliogréaficos de forma virtual mediante
acceso a plataformas académicas recomendadas por la Universidad entre otras fuentes de

informacion necesaria para la contrastacion empirica de la teoria.

Ademads, de contar con el consentimiento de la institucion policial, por intermedio de la
jefatura de la Region Policial Lima el cual ha permitido obtener informacion con fines
estrictamente académicos en congruencia con los fines y objetivos propuestos. Del mismo modo,
un integrante del grupo de investigacion forma parte de la institucion policial e integra una de las
dependencias policiales que comprenden a la circunscripcion territorial y policial del distrito de
San Juan de Lurigancho, ademas de mantener contacto con otras dependencias policiales

circunscritas al distrito.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

1. Servicios publicos

En este apartado se abordara la evolucion del concepto de servicios publicos en la
sociedad desde sus inicios hasta la actualidad, asi como los principios basicos que lo caracterizan.

1.1. Definicion de servicios publicos

El concepto de servicio publico se consolid6 con la llegada de la Revolucion Francesa
debido a que las reglas de gobierno cambiaron gracias a que el monarca fue sustituido por el
Estado, a partir de ello, los representantes del pueblo eran quienes tomaban las decisiones. En
consecuencia, los individuos dejaron de ser considerados como meros usuarios o unidades
econémicas y fueron considerados como ciudadanos a quienes el Estado provee de servicios.
(Zegarra, 2012).

De igual modo, Zegarra (2012) sefiala la definicion de Rangone de la nocién del servicio
publico, en la Francia de inicios del siglo XX, la cual sustituye al dogma de “autoridad” entendida
como la soberania absoluta del estado y el Derecho Pablico pasa de ser una disciplina del poder
a un conjunto de normas de organizacion y gestion de los Servicios Publicos; en otras palabras,
el rol del Estado cambia del poder al servicio y de la prescripcion a la prestacion. Asimismo, se
constituye “una obligacién de los gobernantes el organizar los servicios publicos, fiscalizar su

cumplimiento y evitar toda interrupcion” (Duguit,1926, p.35)

En concordancia a lo expuesto, el servicio publico se define como:

Toda actividad cuyo cumplimiento debe ser regulado, asegurado y controlado
por los gobernantes, porque el cumplimiento de esa actividad es indispensable
para la realizacién y el desenvolvimiento de la interdependencia social, y porgque
ademas es de tal naturaleza que no puede ser completamente asegurada, sino
mediante la intervencion de la fuerza gobernante. (Duguit,1926, p.73).
Sin embargo, es preciso sefialar que por un lado el Estado gestiona directamente estas
actividades y, por otro lado, las gestiona indirectamente mediante la concesién a agentes

particulares provenientes del sector privado, con ello lo que la administracion publica cede no es

la titularidad del servicio publico, sino su ejercicio.

Es importante mencionar que existe una distincion entre los servicios que son exigidos

por la Constitucion y aquellos que pueden ser encomendados al sector privado, “los primeros son



llamados Servicios Publicos Constitucionales, los cuales ejercen funciones de soberania y deben
ser gestionados por organismos publicos, a diferencia de los Servicios Publicos nacionales

legislativos que pueden ser gestionados por personas de Derecho Privado” (Zegarra, 2012, p.26).

En ese sentido, Zegarra (2012) refiere a los Servicios Publicos constitucionales como
aquellos que resguardan la soberania a través de instituciones como la Policia y la Defensa
nacional, entidades diplomaticas, y otras instituciones asociadas al servicio de la poblacion tales
como la salud, la educacion y el Tesoro Publico, las cuales no corresponden a actividades de

lucro.

En este orden de ideas, con el fin de cumplir con el objetivo de investigacion se distingue
dentro de los servicios publicos constitucionales el servicio de seguridad, el cual constituye uno
de los derechos esenciales para la dignidad humana. Conforme a la Comisién Interamericana de
los Derechos Humanos (2009), la nocién de seguridad adquiere un nuevo significado al servicio

de la ciudadania en un Estado democratico:

Con la evolucién de los Estados autoritarios hacia los Estados democraticos ha
ido evolucionando también el concepto de seguridad. El concepto de seguridad
gue se manejaba antes se preocupaba Unicamente por garantizar el orden como
una expresion de la fuerza y supremacia del poder del Estado [...] Asi, desde la
perspectiva de los derechos humanos, cuando en la actualidad hablamos de
seguridad no podemos limitarnos a la lucha contra la delincuencia, sino que
estamos hablando de cémo crear un ambiente propicio y adecuado para la
convivencia pacifica de las personas. Por ello, el concepto de seguridad debe
poner mayor énfasis en el desarrollo de las labores de prevencién y control de los
factores que generan violencia e inseguridad, que en tareas meramente represivas
0 reactivas ante hechos consumados. (OEA, 2009, pp.7-8)

En consecuencia, el derecho internacional de los Derechos Humanos establece en todos
sus tratados la obligacion del Estado de garantizar la seguridad personal de los individuos, por lo
tanto, el enfoque moderno del servicio de la seguridad ciudadana a cargo de la institucién policial
tiene una vision mas amplia y busca asegurar que las personas vivan de manera segura y digna,

sin temores y amenazas producto del delito de la violencia, en todas sus formas. (Bernal, 2019).

En el proximo capitulo se explicara en que consisten los servicios policiales y su campo de accion
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dentro del ambito de la seguridad ciudadana, como actores principales del proceso de la calidad
del servicio que sera objeto de analisis.

1.2. Principios de los servicios publicos

Segun (Zegarra, 2012) los principios que rigen la gestion de todos los Servicios Publicos,
fueron sistematizados por L. Rolland y son los siguientes:

1.2.1. Principio de continuidad

La prestacion del servicio publico debe estar a disposicion permanente o regular de los

ciudadanos para satisfacer las necesidades que le puedan surgir.
1.2.2. Principio de Igualdad

Las personas a cargo de la prestacion de los servicios publicos estan en la obligacion de
dar el mismo trato a todos los ciudadanos que se encuentren en una misma situacion de derecho

de acuerdo con el articulo N°1 de la Declaracion de Derechos de 1879.
1.2.3. Principio de Mutabilidad

Los servicios publicos deben ser adaptables al cambio y estar dispuestos a implementar

mejoras para satisfacer las demandas de los usuarios.
1.3. La calidad de servicio en el ambito de la gestion publica

De acuerdo con la (1987) la administracion publica no puede ser una comunidad aislada
del desarrollo de la sociedad a la cual debe prestar su servicio y puesto que, es consciente de
que los ciudadanos demandan una mayor capacidad de respuesta del estado, surge b necesidad
de cambiar el concepto de ciudadano al de “cliente” lo cual significa que la administracion
adquiere el caracter de “servicio”, y se requiere un cambio en el estilo de la administracion

publica.

De esta manera, se introduce una nueva perspectiva de la administracién publica en su
proceso de modernizacion hacia la Nueva Gestion publica la cual incorpora a la Gestion de
la calidad de servicios como una de sus principales estrategias ,es decir convierte al
ciudadano en cliente y por tanto en el eje de la prestacion de los servicios publicos tomando

como referencia sus necesidades y expectativas (Ruiz, 2012)

En esa linea es preciso sefialar que “el enfoque centrado en el ciudadano para la prestacion
de servicios no reduce el papel del ciudadano al de cliente 0 mero usuario de los servicios
publicos. Por el contrario, supone un mayor reconocimiento y afirmacion de los derechos de los

ciudadanos y de la amplitud de sus intereses” (Bourgon,2007, p.13) a diferencia del esquema
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anterior en el que “los usuarios de servicios publicos tenian el rol de receptores pasivos y carentes

de derechos especificos” (Lopez, 2002, p.20)
De acuerdo con la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica:
La calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora que
impulsa a la administracion pablica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia, equidad,

objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos. (CLAD,2008, pp.6-7)

Es asi como la gestion publica tiene como desafio el definir politicas publicas centradas
en el servicio al ciudadano con el compromiso de garantizar su desarrollo como persona,
respetando su dignidad, integracion a la sociedad y el derecho de acceder oportunamente a
servicios publicos de calidad (CLAD, 2008).

La calidad de la Gestion Publica , dentro de un gobierno democratico, tiene como desafio
dirigirse hacia dos fines principales: al servicio de las necesidades y expectativas del ciudadano
en calidad de beneficiario de la prestacién de servicios publicos, y a una gestion pablica por
resultados. En primer lugar, eso significa una gestion por procesos que adopta enfoques y disefia
la prestacion de los servicios desde la perspectiva del ciudadano y no de la administracion,
asimismo tiene la capacidad de innovar continuamente para adaptarse a los nuevos requerimientos
sociales y generar credibilidad y confianza en los ciudadanos. En segundo lugar, se refiere al
proceso de implementar un sistema de monitoreo, medicion y control que permita comprobar los
resultados obtenidos respecto a los objetivos planteados del ciclo de mejora continua (CLAD,
2008).

De acuerdo con la Secretaria de Gestidn Publica (2019), para gestionar la calidad de los
bienes y servicios publicos prestados es necesario disefiarlos y crearlos conociendo las
necesidades y expectativas de la ciudadania y, utilizando los canales disponibles para su atencion,
los patrones de calidad establecidos, el uso de las TIC y el contacto permanente con otras
entidades pulblicas para obtener la cooperacion necesaria para brindar un mejor servicio.
Asimismo, define un modelo para gestionar el servicio, dentro del cual existen seis elementos que
permite orientar a las entidades publicas a generar un impacto en aquello que los ciudadanos
valoran, estos elementos son: “Conocer sus necesidades y expectativas, identificar cual es el valor
del servicio, fortalecer el servicio, medir y analizar la calidad del servicio, el liderazgo y
compromiso de la alta direccion y finalmente el fomento de la cultura de calidad de servicio”

(Secretaria de Gestion Publica, 2019, p.16)
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Figura 1: Modelo de Gestion de Calidad de servicios publicos
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Fuente: SGP (2019).

Por su parte, la OCDE (2020) resalta la importancia de los gobiernos en las sociedades
modernas, dado que a medida que las sociedades evolucionan, también aumentan las expectativas
de los ciudadanos por tener servicios publicos de calidad y los objetivos de la gobernanza se
tornan mas complejos. Es asi como las practicas de gestion y la capacidad de implementar
reformas por parte de la gobernanza publica es fundamental para generar mayor confianza,

cohesidn social y bienestar de la ciudadania.
2. Servicios policiales

Una de las acciones de regulacion estatal se realiza por intermedio de la ejecucion del
poder de policia y estos a su vez, se materializan en acciones policiales que el estado atribuye, a
través de una serie de atribuciones y facultades con la finalidad de regular el mantenimiento del

orden interno y publico de un pais.
2.1. Intervencion del estado en el servicio policial

El Estado asume un rol sustancial al garantizar el respeto integral de las libertades y
derechos de sus integrantes, para lo cual ejerce ciertas restricciones que buscan sostener la
armonia, paz social y mantener en equilibrio el orden interno y orden puablico dentro de la

sociedad.

En ese sentido el control social que ejerce el Estado lo asigna a un grupo y a cada uno de
sus miembros, es decir a la organizacion policial, quienes se ven obligados por mandato
imperativo de la ley a respetar y garantizar las reglas sociales que regulan la conducta de la

sociedad dentro del estado, es por eso que “no es confiada de manera indiferenciada a todos los
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miembros del grupo, sino que es conferida a una institucion investida con esta funcion en el

nombre del grupo, y teniendo la posibilidad de usar como ultimo recurso la fuerza fisica” (Loubet,
1994, p.302).

En consecuencia, el “estado se constituye en un ente regulador basado en un sistema legal,
el mismo sistema que legitima su poder para constituirse en ente regulador” (PNP, 2018, p.12).
En tal sentido, el Estado le confiere a través de la legalidad, la facultad de coercidn estatal a la
Policia a fin de ejercer la funcién policial en la sociedad de acuerdo con ley y normatividad

vigente, respetando los derechos humanos. En concordancia a ello, se sefiala que
la legitimidad y eficacia de las actuaciones de estos agentes estatales son
fundamentales para promover la seguridad, la justicia y los derechos humanos en
las sociedades democraticas [...] la funcidn publica atribuida a los policias tiene
como principales objetivos mantener la seguridad y el orden en lugares publicos;
hacer respetar las leyes y proteger a los ciudadanos y sus bienes de peligros y
actos delictivos. (Bernal, 2019, p. 258)
Por otro lado, “las diferentes concepciones sobre la policia se deben a que este término
se encuentra estrechamente vinculado con las caracteristicas sociopoliticas y culturales de cada
sociedad” (Bernal, 2019, p.261). En conclusién, la funcion policial involucra una serie de

variables que enmarcan aspectos del &mbito publico, econdmico, social y cultural dentro de la

propia estructura gubernamental de cada estado.

Asimismo, los servicios policiales presentan dos enfoques estructurales, el primero de
ellos, basado en un alto nivel de control que sostiene que es centralizado, eminentemente reactivo
y de simil militarista; y el segundo de ellos basado en el consentimiento de la sociedad que

sustenta que debe enfocarse en dar soluciones a las necesidades de la sociedad (UNODC, 2010).

Entonces, “la actuacion policial aparece como una funcion estatal tendente a garantizar
el orden publico y, consecuentemente, la efectividad del derecho humano para la seguridad
ciudadana” (Bernal, 2019, p.263).

De esta manera se constituye como un servicio pablico que brinda el estado con un sentido
exclusivo de caracter monopolico en el uso de la fuerza que responde a la legalidad y legitimidad

gue rigen sus actos en defensa de los derechos, deberes y libertades de sus ciudadanos.
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Asi también, “dicha atribucion se encuentra conferida en la policia como institucion,
encargada de velar por el ordeny la seguridad publicos, para lo cual cuenta con facultades amplias

de prevencion, control y coercion” (Bernal, 2019, p.263).

En consecuencia, logra desenvolverse en la sociedad mediante acciones preventivas de
mantenimiento del orden publico e investigacion, por lo que “la funcion policial se materializa
mediante la ejecucion del servicio policial, requiriendo del personal policial conocimientos
especializados que permita la excelencia del servicio a prestar” (D.L N°1267-2016, Poder

Ejecutivo).
2.2. Alcance y definicién

Los servicios policiales “dependen de toda una serie de variables que incluyen las
doctrinas, politicas y culturas prevalecientes, asi como la infraestructura social y las tradiciones
locales” (UNODC, 2010, p.1). En ese sentido, basan su accionar en el mantenimiento del libre

gjercicio de las libertades y derechos dentro de una nacién.

Asimismo, “tienen un alcance mucho mas amplio que el mantenimiento del orden
publico, porque incluyen todas las actividades que sostienen el orden social general y las reglas
que sigue una sociedad” (DCAF, 2015, p.2).

En consecuencia, es un servicio pablico a cargo del Estado que busca mantener el respeto
del libre ejercicio de los derechos ciudadanos, armonia social y convivencia pacifica entre las
personas y el estado, en cuyo accionar la policial denotara acciones preventivas educativas y de

apoyo al sistema judicial para su cumplimiento (Novoa, s.f.).

Ademas, la Oficina de las Naciones Unidas Contra la Droga y el Delito, sefiala en su
Informe que, para la prestacion del servicio, se debe contar con la siguiente infraestructura en

todas las comisarias:
Una recepcion (o “mesa de entradas™) abierta al publico para prestarle
asistencia y evacuar consultas; un sistema de despacho para la asignacion
de agentes a los pedidos de ayuda y la coordinacién de otros incidentes;
unidades de patrulla y respuesta a los pedidos de asistencia; medios para
ocuparse de las alteraciones del orden publico de poca importancia;
investigacion de delitos; un lugar para los detenidos; instalaciones
seguras para el depdsito de bienes y pruebas; una unidad destinada a las

cuestiones de la comunidad; una unidad de procesamiento de
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informacion e inteligencia; medios locales de instruccion; posibilidad de
pedir asistencia a dependencias centrales que ofrecen apoyo de
especialistas o complementario cuando la policia local enfrenta

circunstancias extraordinarias (UNODC, 2010, p.11).

Por Gltimo, respecto de su alcance de gestion, las comisarias circunscriben
territorialmente a las comunidades divididas en sectores de patrulla, por cuanto, se asigna un
“cierto numero de rondas y patrullas policiales para atender sus necesidades. Las dimensiones y
poblacién de cada ronda varian segln la geografia de la zona, pero también varia, de forma
analoga, la disponibilidad de agentes de policia” (UNODC, 2010, p.11)

2.3. Principales servicios policiales

Las acciones policiales principalmente se desarrollan en torno al mantenimiento del orden
interno y la investigacion de delitos y faltas, ademas de acciones de prevencién y seguridad

ciudadana.
2.3.1. Investigacion

La investigacion policial es el proceso mediante el cual se busca lograr el esclarecimiento
de un hecho ilicito, recopilando las pruebas e identificando al responsable de la presunta comision
del delito.

Segln la (UNODC, 2010) la investigacion de delitos posee dos enfoques, el primero
caracterizado por el derecho romano, en donde la direccién de la investigacion se encuentra a
cargo del fiscal o un funcionario judicial y ejecutada por la policia; y el segundo enfoque esta
caracterizado por el modelo common law, mediante el cual la investigacién policial es mas activa

e independiente.

En tal sentido, la responsabilidad de toda la investigacién criminal recae en la institucién
policial bajo la conduccion juridica del representante del Ministerio Publico durante la

investigacion preliminar del hecho punible encausado.

Para ello se apoya de las ciencias policiales como la criminalistica, a fin de orientar el
sustento objetivo de los indicios, evidencias y pruebas vinculadas a los delitos y faltas del hecho

ilicito investigado.
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2.3.2. Orden publico y seguridad ciudadana

El orden publico hace referencia al “respeto de la ley por todos los ciudadanos y
autoridades para que el estado pueda cumplir con sus fines esenciales; bienestar general y
seguridad integral, es decir, lograr el bien comin” (Del Solar, 1991, p. 280), mientras que la
seguridad ciudadana “se entiende como la proteccion de la vida, la integridad, el patrimonio de
las personas frente los riesgos y las amenazas que las puedan poner en peligro” (CIES, 2016, p.7)
buscando garantizar la convivencia pacifica, erradicar la violencia, recuperacion de los espacios

publicos y prevencion de la comision de delitos y faltas.

En consecuencia, la policia sostiene su accionar estatal en la provision de “servicios de
seguridad con la tarea principal de proteger a las personas y a la propiedad mediante la asistencia
publica, la aplicacion de la ley, el control y la prevencidn del delito y el mantenimiento del orden
publico” (DCAF, 2015, p.2). Asimismo, busca garantizar el mantenimiento de este orden social,
por lo que realiza una serie de acciones en congruencia de la tutela de este fin, tal como por
ejemplo, la realizacion de acciones de prevencion del delito y acercamiento a la comunidad,
patrullajes policiales, acciones de inteligencia, control de las vias, resguardo de victimas,
mantenimiento de alteraciones sociales, apoyados de la legalidad y medios de policia que le
confiere el Estado para el cumplimiento de este rol, preservando el respeto irrestricto de los

derechos humanos.
3. Violencia Familiar

En este apartado se presentan los antecedentes de la violencia familiar en la sociedad, asi

como su definicién y los tratados internacionales contra la violencia a la mujer.
3.1. Antecedentes

La literatura académica referente a temas de violencia familiar era practicamente
inexistente, en los afios anteriores a la década del 60. La base del conocimiento de violencia
familiar era solo aplicada al fendmeno del maltrato infantil y no se tenia estadisticas fiables sobre
la violencia en otros miembros de la familia, tales como el maltrato hacia las esposas, l0s esposos,

los padres y ancianos (Gelles, 1980).

Desde comienzos de la década de los afios 70, en algunos paises occidentales se empez6
a hablar sobre situaciones de violencia ocurrida dentro del hogar, lo cual anteriormente era
mantenido en la privacidad del grupo familiar, al mismo tiempo que crecia el reconocimiento y
caréacter especifico de los derechos humanos de la poblacién méas vulnerable como mujeres, nifios

(as) y discapacitados (Alonso,2016).
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Siguiendo a Gelles (1980), la violencia familiar pasé de ser un tema con “desatencion
selectiva” a una “cuestion social prioritaria” puesto que en los afios 70, se pensaba que la violencia
familiar era poco frecuente y cuando se producia era resultado de una enfermedad mental o de un
trastorno psicologico es por ello que los investigadores de la época tuvieron que resolver
problemas de definicion de lo que significa la “violencia familiar” y corregir errores
metodoldgicos con muestras mas representativas. Finalmente, lograron derrumbar las viejas
creencias de la violencia familiar y fundamentar con datos estadisticos la existencia de un serio

problema en la sociedad.
3.2. Definicion de Violencia Familiar

En la década de los afios 70, de acuerdo con Goode (1971) la definicion del concepto de
violencia familiar ha sido materia de discusion y debate debido a la dificultad para distinguir
cuales eran los actos de fuerza legitimamente aceptados entre los miembros de la familia y cuales
eran los actos de violencia ilegitimos, dado que los actos violentos dentro del grupo familiar

estaban culturalmente aceptados por la sociedad.

Posteriormente, el Convenio del Consejo de Europa sobre prevencion y lucha contra la

violencia contra las mujeres y la violencia doméstica define a la violencia doméstica como:
Todos los actos de violencia fisica, sexual, psicolégica 0 econdmica que se
producen en la familia o en el hogar o entre conyuges o parejas de hecho antiguos
0 actuales, independientemente de que el autor del delito comparta o haya
compartido el mismo domicilio que la victima. (Consejo de Europa, 2011,
Articulo 3)

De igual forma la violencia familiar también es definida como el conjunto de actitudes o
comportamientos en los que se manifiesta el abuso de un integrante de la familia hacia otro
integrante de la misma familia, impactando en su integridad fisica y psicoldgica, con el prop6sito
de ejercer control sistematico sobre su persona; dicho fenémeno social se sustenta en la

construccion de relaciones interpersonales débiles, comunicacion inadecuada y patrones de

comportamiento violentos aprendidos interiormente. (Mayor & Salazar, 2019)

Asimismo, “la violencia familiar es un problema “privado” cuyas consecuencias
trascienden el nGcleo familiar y afectan al conjunto de la sociedad, por lo que su atencion requiere
de una politica de Estado” (Pérez Duarte, 2001, p.537)
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Por su parte, las instituciones del Estado también han contribuido a la definicion y
especificidad del concepto de violencia familiar, segun publica el Instituto Nacional de Estadistica

INEI en su informe técnico respecto de la violencia familiar:
La violencia familiar constituye todos los actos de agresion que se producen
dentro de la convivencia del hogar por parte de uno de los miembros contra otros,
contra alguno ocontra todos ellos. Incluye casos de violencia contra la mujer,

maltrato infantil o violencia contra el hombre. (INEI, 2014, p.127)

De acuerdo con la Organizacién Mundial de la Salud (2002), la naturaleza o tipologia de
la violencia familiar puede clasificarse en actos de: violencia fisica. psicoldgica, sexual o basados

en el abandono o descuido.

Asimismo, la violencia familiar segiin Alonso (2006) es clasificada por tipo de maltrato

en dos categorias:

e Violencia activa o maltrato: fisica, psicologica y sexual, emocional y material.
e Violencia pasiva o negligencia:
o Voluntaria: Refiere a la negativa de cumplir con las obligaciones de
cuidado a la victima, con el proposito de generarle estrés fisico o
emocional (situaciones de abandono, no provision de alimentos, dinero,
falta de afecto, entre otros.)
o Involuntaria: Refiere a la incapacidad de cumplir con la obligacion de
cuidar a la victima, sin intencion de causarle estrés fisico o emocional,
debido al padecimiento de enfermedad, ansiedad, conocimiento

inadecuado, etc.
3.2.1. Tratados internacionales contra la Violencia a la mujer

En el ambito internacional los organismos multilaterales que defienden los derechos
humanos, la salud y el trabajo han coincidido en que la mayor cantidad de victimas de la violencia
familiar son las mujeres debido en gran parte a la desigualdad de género que existe y fuertemente
estructurada en la sociedad donde el hombre ejerce actitudes de dominacién sobre la mujer (Pérez
Duarte, 2001).

Ante tal situacion, en el proceso histérico de la legislacion se ha reconocido la ausencia
de leyes a favor de la igualdad de derechos de las mujeres y se han establecido normativas que
garantizan la proteccion a la mujer contra la violencia de género dentro y fuera del contexto

familiar.
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En consecuencia, mediante la Asamblea General de las Naciones Unidas se aprobé la
Declaracion sobre la eliminacion de la Violencia contra la Mujer, en la que se reconoce que los

actos de violencia hacia la mujer consisten en:
Todo acto de violencia basado en la pertenencia al sexo femenino que tenga o
pueda tener como resultado un dafio o sufrimiento fisico, sexual o psicoldgico
para la mujer, asi como las amenazas de tales actos, la coaccién o la privacion
arbitraria de la libertad, tanto si se producen en la vida publica como en la vida
privada. (ONU, 1993, Art. 1)
Asimismo, esta Declaracion alentd la obligacién del Estado a condenar la violencia contra

las mujeres sin utilizar como excusa costumbres, tradiciones o justificaciones religiosas, y utilizar

todas las herramientas y politicas disponibles para erradicarla. (Pérez Duarte, 2001).

Posteriormente, el Comité derivado de la Convencién para la eliminacién de todas las
formas de Discriminacion contra la mujer CEDAW, elabor6 en 1992 la recomendacion general
N.° 19, la cual marcé un hito en la legislacion dado su caracter vinculante a diferencia del anterior

que solo era declarativo:

La violencia en la familia es una de las formas més insidiosas de la violencia
contra la mujer. Existe en todas las sociedades. En las relaciones familiares, se
somete a las mujeres de cualquier edad a violencia de todo tipo, incluidas las
lesiones, la violacién, otras formas de ataque sexual y formas de violencia,
violencia mental y de otra indole, que se ven perpetuadas por las actitudes
tradicionales. La falta de independencia econémica obliga a muchas mujeres a
mantenerse en relaciones violentas. La negacion de sus responsabilidades
familiares por parte de los hombres puede representar una forma de violencia y
coercion. Esta violencia compromete la salud de la mujer y entorpece su
capacidad para participar en la vida familiar y en la vida publica en condiciones
de igualdad” (ONU,1992, parrafo 23).

En consecuencia, a partir de ello, la violencia a la mujer en los ambitos privado y familiar

adquirié una mayor preocupacion a nivel internacional y obligé a los Estados miembros a proteger
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a las mujeres de la discriminacion y la violencia adoptando politicas de prevencion, sancion y

eliminacién de la violencia.

Por su parte, en la Organizacion de Estados Americanos OEA se aprobo en el afio 1994
la Convencion Interamericana para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia contra la Mujer
conocida como Convencidn de Belém do Pard, que define la violencia contra la mujer como:
"cualquier accion o conducta, basada en su género, que cause muerte, dafio o sufrimiento fisico,
sexual o psicoldgico a la mujer, tanto en el &mbito publico como en el privado”. (OEA,1994,
Art°1)

Asimismo, se pronuncid respecto de la violencia familiar indicando que el Estado es quien
debe disefiar y brindar servicios especializados para atender a la mujer que ha sido agredida,
mediante la creacion de refugios, servicios que orienten a las familias, politicas de proteccion y
salvaguardia de los nifios menores de edad que también son afectados por este problema
(PérezDuarte, 2001).

En resumen, la Convencion generd un impacto significativo en la mayoria de los Estados
Americanos, con la creacion de leyes de proteccidn a la mujer dentro del &ambito privado y familiar

donde antes no existian (Mejia, 2012).
4. Modelos de Medicion de Calidad de Servicio

Son modelos de medicidn que permiten conocer las percepciones que tienen los usuarios
de los diversos servicios recibidos basados en una revision bibliografica de la literatura cientifica

gue nos permitiran encontrar oportunidades de mejora para las organizaciones.
4.1. Definicion de la Calidad de Servicio

La calidad de servicio es definida como “cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p.656).
Segun Kotler y Keller (2016) existen cuatro caracteristicas que distinguen a los servicios:

¢ Intangibilidad: Los servicios no pueden ser tocados, escuchados, observados o
degustados antes de consumirlos como en el caso de los bienes tangibles.

e Inseparabilidad: La produccion del servicio se realiza mientras es consumido por el
usuario, ambas etapas ocurren de manera simultanea.

e Variabilidad: La calidad del servicio es variable debido a que depende de quien los

provee, donde y cuando y a quien es prestado el servicio.
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e Caducidad: Dado que los servicios son intangibles no pueden almacenarse y solo tienen

vigencia hasta el momento que se brindan.

En ese sentido, la calidad del servicio es definida como la calidad percibida por el
consumidor, es decir, es el “juicio global o actitud relacionada con la superioridad del servicio”

(Parasuraman, et al.1988, p.16).

A diferencia de la calidad de los productos, la cual puede ser medida objetivamente por
indicadores que hacen referencia a caracteristicas fisicas como el tiempo de duracion o la cantidad
de defectos que posee el bien adquirido , la calidad del servicio es un constructo abstracto y dificil
de medir (Parasuraman, 1988) dada su condicion de intangible es percibida por el consumidor de
manera subjetiva (Gronroos,1994), es por ello que el concepto de calidad del servicio debe ser

tratado de manera distinta a la calidad de los bienes tangibles (Colmenares & Saavedra, 2007).

Asimismo, Gronroos (1984) sostiene que la calidad percibida del servicio sera
consecuencia de la contrastacion de las expectativas y percepciones que el usuario denota de un

servicio concreto.

Es por ello por lo que gestionar la calidad del servicio se ha convertido en un desafio para
los directivos de las organizaciones, inicialmente en su mayoria del sector privado ya que la
satisfaccion del cliente tiene un impacto directo en la rentabilidad de su negocio. Sin embargo, en
los Gltimos afios la administracion publica también le ha dado mayor relevancia a este concepto
conforme al proceso de modernizacion de la Gestion del Estado, que reconoce las demandas de
la sociedad de un Estado Moderno al servicio de sus habitantes, que “implica una transformacién
de sus enfoques y practicas de gestion para brindar bienes y/o servicios de calidad. La calidad
esta determinada por la capacidad de satisfacer las necesidades y /o expectativas de quienes

reciben el bien y/o servicio ofrecido” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2018, p.4).
4.2. Principales modelos de medicién

Los modelos que se utilizan para medir la calidad de servicio surgieron ante la necesidad
de conocer de manera objetiva la percepcion de los usuarios respecto de un determinado servicio,
no obstante, las organizaciones presentan dificultades para determinar su medicion, debido a que
los servicios poseen caracteristicas subjetivas, como consecuencia de la experiencia recibida,

juicios personales y referencias de otros usuarios.

Por otro lado, entre los modelos que se aplican para medir la calidad de servicio se logran
distinguir dos modelos primigenios, que corresponden al modelo de la Calidad Percibida de la

Escuela Nordica y el modelo SERVQUAL de la Escuela Americana, de los cuales se han
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desprendido una serie de planteamientos y adaptaciones tomando como base dichos fundamentos

tedricos.
4.2.1. Modelo de la calidad percibida

Elaborado por Gronroos, en 1984, lider del enfoque tedrico de la escuela nérdica es
denominado también como el modelo de la imagen, dado que vincula la imagen de la corporacion

a la calidad.

El modelo precisa que el “consumidor no solo esta interesado en lo que recibe como
resultado del proceso de produccion, sino en el proceso en si”” (Gronroos, 1984, p. 39), por lo que
plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de
dimensiones: primero, la calidad técnica, donde se valora correctamente lo que el consumidor
recibe como resultado de su interaccion con la empresa prestadora del servicio, siendo el proceso

técnico el desempefio instrumental del servicio, por lo que su medicidn es mas objetiva.

Segundo, la calidad funcional, responde a como se obtiene la prestacion del servicio,
influyendo en la vision que se tiene del servicio de manera subjetiva, por lo que su medicion dista
de la dimension técnica; por altimo, la imagen corporativa es el resultado de la manera en que los
usuarios perciben a la entidad en funcion a la calidad técnica y la calidad funcional de los servicios
prestados, por lo que la experiencia involucrada en el servicio brindado influira en el resultado de
la idea general que se tiene del servicio, por consiguiente serd una apreciacion relevante en la

percepcion del usuario, quien tendré una imagen propia del servicio recibido

Asimismo, el autor hace referencia en torno a los servicios, que la calidad funcional es
mas relevante que la calidad técnica por su impacto en el servicio percibido, en tal sentido, se
deberia prestar mayor atencién a mejorar la calidad funcional de los servicios dentro de la

organizacion (Gronroos, 1984).
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Figura 2: Modelo de Calidad

- . - o e i ——
" serwico ™ /" PERCEPCION DELA Y 7 semman O\
( ESPERADO | ( CALIDAD DEL ) ( PERCIBIDG |

S e S SERVICIO o ~— /

—— o S

Actividades de marketing tradicionales e —

S
(publicidad, ventas de campo, relaciones /’/ “\.\
puiblicas, precios); e influencia externa I\ IMAGEN ]
por tradiciones, ideclogia y boca a boca. S
ra o~ '
CALIDAD TECNICA CALIDAD FUNCIOMAL
- h" -
WHAT ? HOW ?

Fuente: Gronroos (1984)

4.2.2. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, es una propuesta de la escuela americana de marketing,
elaborada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, asimismo, es el modelo mas reconocido
y pionero que ha propiciado la intencion de medir la calidad del servicio, por lo que, “es el
instrumento de mayor utilizacién en el mundo con estos propositos” (Losada & Rodriguez,
2007, p. 238).

En tal sentido, el modelo es un instrumento multidimensional que logra medir la calidad
de servicio por intermedio de las diferencias existentes entre (a) expectativas, que comprende el
servicio que el usuario espera recibir y (b) percepciones de los usuarios, que se establece en

funcion al servicio real entregado.

Asimismo, dentro de una investigacion impulsada por el Marketing Science Institute de
Cambridge, Massachusetts, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 sostuvieron un
modelo original para medir la calidad de servicio que se fundament6 en las diez dimensiones

siguientes:

Tabla 1: Dimensiones de modelo inicial de la calidad del servicio

N° Criterios Definiciones

) Consiste en el aspecto de las instalaciones fisicas, &gy
01 Elementos tangibles personas y materiales.

Comprende la capacidad de prestar el servicio prometido

02 Fiabilidad con esmero y fiabilidad.
. Comprende la disposicién a ayudar a los consumidores Y|
03 Capacidad de respuesta  |yrestarles un servicio rapido.
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Comprende la posesion de las capacidades y conocimientos

04 Profesionalidad necesarios para la prestacion de los servicios.
. Consiste en la atencidn, la deferencia, el respeto y la
05 Cortesia amabilidad del personal de contacto.
o Incluye la sinceridad, conviccion y honestidad en el servicio
06 Credibilidad prestado
07 Seguridad _Comp_rende la ausencia de peligros, riesgos o
incertidumbres.
08 Accesibilidad Comprende la accesibilidad y facilidad de contactar.
Consiste en utilizar un lenguaje sencillo y compresible para
09 Comunicacién mantener informados a los clientes y también estar prestos
a escucharlos.
» . Se trata de hacer el esfuerzo por conocer y comprender las
10 Comprension del cliente

necesidades de los clientes.

Adaptado de Zeithaml (1993).

Dentro del estudio exploratorio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), identificaron

ciertos factores que influyen en las expectativas:

@) Comunicacion boca a boca, factor de mayor relevancia para la

determinacidn deexpectativas comprendido en la apreciacion que tienen los usuarios
cuando escuchan a otros usuarios. Necesidades personales, comprende las
circunstancias individuales que podrian condicionar las expectativas de los usuarios.

(b) Experiencias previas, comprendida por el uso de un servicio que puede
influir en el nivel de las expectativas del cliente.

©) Comunicacion externa con los proveedores de servicio, factor
sustancial en la conformacion de las expectativas de la cliente comprendida por la
influencia de los mensajesque emiten las empresas de sus clientes.
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Figura 3: Evaluacion del cliente sobre la Calidad del servicio

Criterios sobre la calidad de
servicio
Comunicacion Necesidades —_— Comunicaciones
. Experiencias
Elementos tangibles boca a boca personales externas
Fiabilidad | |
Capacidad de respuesta
Competencia Servicio
Com?s!af esperado Calidad percibida en
Credibilidad —> W
Seguri.d?fi [, Sericio i
Accesibilidad percibido
Comunicacion
Entendimiento del consumidor

Fuente: Zeithaml (1990).

Sin embargo, después de diversas criticas al modelo inicial, se realizaron diversos
estudios para plantear el modelo y se lograron observar una importante correlacion entre los items
que representan varios de las diez dimensiones iniciales, se logré ademas validar que algunas de
las dimensiones propuestas no eran independientes unas de otras, por lo que se opt6 por reducir
dichos criterios a solo cinco dimensiones como se detalla en la siguiente figura (Parasuraman, et
al.,1990).

Figura 4:Correspondencia entre los Criterios de SERVQUAL vy los Diez Criterios
Iniciales de Evaluacion de la Calidad del Servicio
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Fuente: Zeithaml (1990).

Asimismo, a pesar de que el modelo SERVQUAL posee solo las cinco dimensiones
diferenciadas, denominadas como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; éstas incluyen las diez dimensiones que originalmente se habian planteado

en el modelo inicial.
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En tal sentido, el instrumento final comprende dos cuestionarios elaborados con veintidos
preguntas cada uno, el primero, determina el servicio que el usuario espera recibir y el otro

determina la percepcion del servicio recibido, en congruencia a las cinco dimensiones propuestas.

Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry, sostienen que, al haber realizado las
evaluaciones en diversos sectores de empresas de servicio, el modelo desarrollado es una

representacion con mayor precision para medir la calidad del servicio.
No obstante, surgieron varias criticas al modelo realizadas por diversos autores, entre ellas “la
utilidad practica y su poder explicativo” (Brown, Churchill & Peter, citado en Losada y

Rodriguez,2007, p.247)

El desarrollo del modelo SERVQUAL es “una de las mayores contribuciones a la
medicion de la calidad funcional para un amplio rango de servicios” (Losada & Rodriguez, 2007,
p. 250). De igual manera, el empleo de los atributos que definen la calidad del servicio del modelo
SERVQUAL “han significado un uso generalizado de este modelo para estudiar la calidad de

servicio en diferentes ambitos del sector servicios” (Rios & Santoma, 2009, p. 56).

Asimismo, proporciona una importante metodologia, a través de un “instrumento de gran
utilidad y uso para medir calidad de servicio y satisfaccion de clientes, temas cada vez mas
sensibles dada la realidad cambiante de las interacciones con éstos en contextos cada vez mas

competitivos y mayores exigencias en calidad” (Castillo, 2005, p.5).

De igual manera, el modelo SERVQUAL hasta la actualidad ha sido practicado en
diversos rubros como por ejemplo en el sector hoteleria, educacidn universitaria, supermercados
y salud, por mencionar algunos (Torres & Vasquez, 2015). Asimismo, debido a su versatilidad y
adaptabilidad han surgido diversos modelos de medicion de calidad del servicio para diversos

sectores especificos, como lo son Libqual, Esqual, entre otros.
4.2.3. Modelo SERVPERF

Es un modelo propuesto por Cronin y Taylor en el afio 1992 el cual surge a consecuencia
del cuestionamiento del modelo SERVQUAL en base al poco apoyo tedrico y evidencia empirica
como punto de partida para medir la calidad percibida, ademas existe cierta tendencia a valorar
las expectativas muy altas, por lo que basa su valoracion exclusivamente en las percepciones con

una evaluacion particular de la propuesta del modelo SERVQUAL.
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En tal sentido, emplea una escala similar a la del modelo SERVQUAL que contiene 22
declaraciones inmersas dentro de las cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia), con la finalidad de medir Unicamente la percepcion
del servicio brindado por la organizacion desde el punto de vista del usuario del servicio.

Segun Cronin y Taylor (1994), sostuvo que “la calidad de servicio es una actitud del
consumidor que se forma a partir de la percepcion que se ha generado tras el consumo” (como se
citd en Ibarra & Casas, 2014, p. 236).

Asimismo, los autores sostienen en torno al modelo emergente, que, segun Parasuraman,
Zeithaml y Berry, no hay del todo claridad entre la diferencia de la calidad percibida y la

satisfaccion del consumidor.

Asi también, de acuerdo con lo que manifiesta (lbarra & Casas, 2014) “el modelo
SERVPEREF presenta datos mas reales en la percepcion del servicio prestado” (p. 236), y que la
fortaleza del modelo “radica en que explica mejor la varianza total en la medida de la calidad del
servicio; ademas, posee mejores propiedades psicométricas, en términos de validez de constructo
y eficacia operacional” (Cronin y Taylor, 1994, como se cité en Losada & Rodriguez, 2007, p.
247),

Asi también los autores han sostenido que el resultado del proceso de la calidad del
servicio viene a ser la satisfaccion del cliente por cuanto tiene mayor influencia en su intencion

de compra (Cronin & Taylor, 1992).

Asimismo, Esteban y Rubio (2006) sostienen que la simplicidad de la realizacion de la
encuesta SERVPERF es una de las ventajas del modelo, ya que deroga la valoracion de las
expectativas, conllevando a la reduccién de preguntas e items valorados en contraste al modelo
inicial, dando una mayor precision en las respuestas y reduccion de agotamiento de los usuarios

en el momento de leer el cuestionario y registrar sus respuestas.

Por otro lado, la “valoracion de la diferencia entre percepciones y expectativas puede
llevar a valoraciones erréneas de la calidad para los elementos tangibles, pero que puede ser
utilizada para valorar los elementos intangibles ya que, sobre estos, las expectativas tienen una

clara influencia” (Julia et al., 2002, como se cit6 en Esteban y Rubio, 2006, p.84).

Dicha afirmacidn es congruente a lo mencionado por los autores Cronin y Taylor (1992),
en cuanto a la desconformidad de las expectativas que son valoradas por los autores del modelo
emergente SERVQUAL, a pesar de los intentos de sostener juicios objetivos de la satisfaccion

del consumidor.
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Por dltimo, Fan-Yu, Tsu-Ming & Cheng-Yeh (2018) sefalan que “los atributos
diferenciadores en el servicio afectan directamente en la satisfaccion del cliente, donde la calidad
y mejora continua puede ser usada como estrategia para sacar ventaja a los competidores”. Citado

en Ramos, Mogoll6n, Santur y Cherre (2020, p.418)

De acuerdo con lo que mencionan los autores, el empleo del modelo SERVPERF es el
mas recomendado para medir la calidad de servicio, asimismo su aplicacién tendria un uso mas
preciso de acuerdo a las caracteristicas del sujeto de estudio de la presente investigacion y la
mayor simplicidad de su aplicacion por la reduccion de las expectativas del cuestionario del
modelo inicial, ya que las victimas de violencia familiar denotan una mayor sensibilidad
emocional en el momento de su recurrencia del auxilio policial para atender un hecho de esta
indole.

Figura 5: Modelo SERVPERF

Dimensiones de la calidad

Fiakbilidad
Capacidad de respuesta
Calidad percibida en
Empatia Servicio percibido el servicio
Elementos tangibles
Seguridad

IAdaptado de Parasuraman et. al. (1985; 1993). y Cronin y Taylor (1992;1994).

4.2.4. Modelo Jerarquico Multidimensional

El modelo fue propuesto por Brady & Cronin (2001), donde la percepcion de los clientes
en torno a la calidad se realiza en base a tres dimensiones denominadas, calidad de la interaccion,

ambiente fisico y calidad de los resultados.

Asimismo, los autores sostienen “que para que cada una de las subdimensiones
contribuyan a mejorar las percepciones de la calidad del servicio, la calidad recibida por los
consumidores debe ser percibida como confiable, receptiva y empatica” (Brady & Cronin, 2001,

p. 34).

Por cuanto, el estudio de las percepciones desde diversos niveles hara que la complejidad

de las percepciones denote una mejor claridad y mayor entendimiento.

Asi también, la investigacion cualitativa logra identificar nueve subdimensiones que
definen los tres determinantes de la calidad del servicio, para lo cual reflejaran los factores que
los usuarios consideran en su valoracion de la calidad respecto la interaccion, entorno y el

resultado del servicio.
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En tal sentido, los autores realizaron diversos estudios para su validacién y proposicion
del modelo en varios sectores del rubro servicios, por lo que los autores sefialan que las
aplicaciones de este modelo son potencialmente numerosas en diversas industrias de diferentes

sectores.

En la misma linea de ideas los autores Losada & Rodriguez (2007) sostienen que dentro
del modelo jerarquico multidimensional los usuarios valoran todos los subdimensiones sobre la
atencion brindada por la organizacién, conllevando a que se obtenga una percepcion general de

la calidad del servicio.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

1. Servicio publico de la policia en el mundo

En la actualidad la legislacion penaliza cada dia mas la violencia que se ejerce en contra
las mujeres y personas vulnerables. Por ello, realiza acciones de prevencion y represion para

erradicar este problema social.

En ese sentido, los organismos internacionales de los cuales forman parte la mayoria de
los paises a nivel global han establecido ciertos acuerdos y tratados internacionales a través de
estamentos juridicos que buscan brindar justicia y proteccion a las victimas de hechos de violencia

de familia y responsabilizar a los autores de tales casos.

Tal es asi que, en el accionar policial de diversos paises del mundo hasta cierto punto
posee aspectos de actuacion similar que responden a las influencias normativas establecidas por

las organizaciones internacionales y son aceptadas por la legislacion de cada pais.

Por lo tanto, resulta sustancial que el personal y funcionarios publicos que laboran en
estos temas relacionados a la violencia de familia (ONU, 2010) deban ser provistos por el Estado,
de conocimientos, instruccidén necesaria, desarrollo de capacidades y fomento de habilidades
blandas gue sustenten una atencion de empatia y sensibilidad necesaria para aplicar la legislacién
son enfoque de concientizacion de la comunidad. Asimismo, se debe cumplir con el desarrollo de
ciertas actitudes gque contrarresten ciertos estereotipos discriminatorios socialese impulsar dichos
conocimientos para sustentar y apoyar el desarrollo de nuevos lineamientosde gestion y politicas

que contribuyan a contrarrestar la violencia contra las mujeres.

En torno al nivel de confianza que tiene la poblacién para las instituciones policiales en
todo Latinoamérica, segin la Corporacion Latinobarémetro (2021), durante el afio 2020, sostiene
que el nivel de confianza en la institucion policial se ha incrementado en funcién a los Gltimos
afios, tal es asi que, en el 2020 se obtuvo 36% de nivel de confianza, frente al 35% del 2019 y
31% del 2018, no obstante no ha logrado superar al nivel de los afios precedentes, manteniéndose

entre el maximo porcentaje alcanzado en el 2013 por el 44% y el minimo del 31% en 2017.
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Figura 6: Nivel de Confianza en la Institucion Policial en Latinoamérica
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En el contexto internacional, los diversos paises miembros de organismos internacionales
han tenido que implementar diversas politicas publicas en congruencia con los tratados y
convenios internacionales sobre la proteccion de los derechos de las mujeres y nifios para el
desarrollo integral de su potencial. En tal sentido, se describe una breve resefia de la actuacion de

la institucion policial frente a hechos de violencia intrafamiliar en los paises de Chile, Argentina

y Uruguay.
1.1. Actuacion de la policia en Chile

En Chile la fuerza publica estd representada por la Policia de Investigaciones y los
Carabineros de Chile a través de este Gltimo, se recibe en forma gratuita las denuncias de cualquier
victima de algin hecho de violencia intrafamiliar (maltrato fisico y psicoldgico, sexual o
econdmico) en forma ininterrumpida, por intermedio de sus lineas telefonicas, denominados Fono
Nifios 147 y Fono Familia 149 de Carabineros de Chile, Comisaria virtual, Departamentos de

Asuntos de la Familia y las Oficinas de Violencia Intrafamiliar de sus comisarias o Salas de
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Familia implementadas en la mayoria de unidades policiales donde se les atiende en un ambiente
acogedor cuando las victimas vienen acompafiadas con sus menores hijos, no obstante, estos
hechos también pueden ser denunciados en Tribunales de Justicia, Policia de Investigaciones y la
Fiscalia Nacional (Fiscalia Chile, s.f).

En torno a ello, los Carabineros de Chile informan inmediatamente a la autoridad judicial
o0 penal respectiva, a fin de autorizar medidas de proteccion inmediatas, las cuales, en vinculacion
directa al accionar policial, estan determinadas basicamente a la entrega de un contacto prioritario

con la Policia y rondas policiales periddicas.

Asimismo, segun la Corporacion Latinobarometro (2021), durante el afio 2020, el nivel
de confianza hacia la institucion policial de Carabineros de Chile ha obtenido un 32% de
aprobacion de los encuestados, manteniéndose en el mismo porcentaje del afio anterior y siendo

4 puntos porcentuales menor al promedio de la medicién en todo Latinoamérica del presente afio.
1.2. Actuacion de la policia en Argentina

En Argentina la autoridad policial recae en la Policia Federal de Argentina - PFA,
quienes, a través de las comisarias distribuidas en todas las localidades del pais, reciben las

denuncias de las victimas por hechos de violencia familiar.

En consecuencia, la autoridad policial realiza todas las diligencias pertinentes al hecho
denunciado, anexando el informe médico de ser el caso, medios de prueba de sustento con medios
visuales, fotografias y otros. Asimismo, logran comunicar ante el juzgado competente las medidas

adoptadas hasta que tenga su pronunciamiento.

Teniendo en consideracidén que, cuando las fuerzas policiales y de seguridad tomen
conocimiento de hechos de violencia doméstica, deben realizar la convocatoria de los equipos
especializados de la jurisdiccion donde se encuentra y realiza el acompafiamiento de la victima
durante el proceso de la denuncia, a fin de garantizar el acompafiamiento legal, psicoldgico y el

acceso a los recursos disponibles (Ministerio de Seguridad, 2014).

Ademas, tienen el deber de realizar el seguimiento de las medidas de proteccion
dispuestas por la autoridad judicial con el fin de asegurar la proteccion inmediata y eficaz a la

victima, hijos o cualquier miembro de la familia que haya formado parte de la situacion familiar.

En tal sentido, el incumplimiento de las medidas de proteccion conlleva a la asuncién de
una responsabilidad penal, tanto para el agresor, presunta victima y la autoridad policial. Del cual
segun sea la medida de proteccion dictada por la autoridad judicial, se dispondra la custodia

policial, el cual debe contar con una fotografia del agresor. Asimismo, se solicita informacion del
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grupo familiar a fin de establecer el presunto nivel de riesgo de los otros integrantes del grupo

familiar y ver por conveniente la intervencion de otras instituciones afines.

Segun la Corporacion Latinobarémetro (2021), durante el afio 2020, el nivel de confianza
hacia de la Policia Federal de Argentina ha obtenido un 37% de aprobacidon de los encuestados, y

se sitta con 1 punto porcentual mayor al promedio de la medicidn en todo Latinoamérica.
1.3. Actuacién de la policia en Uruguay

En Uruguay la Policia Nacional de Uruguay PNU, es de caracter nacional y dependiente
del Ministerio del Interior. Esta institucion la que se encarga de la seguridad publica y

mantenimiento del orden interno de ese pais.

En cuanto al tema de violencia de familia, se encargan de recibir las denuncias en las
diversas sedes policiales o por via telefénica a fin de investigar las denuncias de las victimas de
estos hechos, considerando ademas que, “La finalidad de la intervencion policial en los casos de
violencia doméstica es: Actuar preventivamente, detectar su existencia, proteger a las personas y
prevenir la comision de delitos, pero si se los comete, reprimirlos” (Ministerio Interior, 2011, p.
44).

En ese sentido, se sustenta que se priorice a las personas que son victimas de hechos de
violencia como sujeto principal de la intervencion, por ende, deben buscar su proteccion y obtener
la mayor informacion posible respecto los hechos suscitados y medios probatorios que sustenten
la violencia. En consecuencia, realizan un exhaustivo diagnostico de la valoracion del riesgo para
la estrategia de la investigacidn, y consideran ademas los factores de riesgo del agresor y de quien

realiza la denuncia.

Asi también, se considera sustancial que la actuacién policial deba enfocarse en la calidad
de capacidad de respuesta hacia la victima la cual busca proteccion o apoyo. Ademas, son
relevantes los aspectos de tacto, empatia e interés por la situacion que afronta la victima a fin de

generar confianza y contribuir a que la narracion de los hechos sea con mayor precision.

En consecuencia, se procede a comunicar y coordinar con los organismos judiciales
competentes con el objetivo de evaluar el nivel de peligrosidad y, en base a la informacién
sustentadora, emitir su pronunciamiento. De ser el caso, debera emitir las medidas de proteccion
lo cual implique en el presunto agresor una limitacion de sus derechos. Para ello, es necesario
expresar los fundamentos de su deliberacién. En tal sentido, la autoridad policial debera realizar
las diversas actuaciones preventivas a través de acciones de control y seguimiento de las medidas
los cuales son aspectos esenciales para la defensa de la victima y prevencion de otros hechos de

violencia.
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Asimismo, segln la Corporacion Latinobarémetro (2021), durante el afio 2020, el nivel
de confianza hacia de la Policia Nacional de Uruguay ha obtenido un 65% de aprobacién de los
encuestados y logra situarse como el pais con mayor aceptacion y nivel de confianza en todo

Latinoamérica.
2. Andlisis del entorno

En esta seccion se detallara el rol que cumple la policia nacional y se describird la

situacion de la Seccion Familia de las comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho.
2.1. Servicio de la policia en el Peru

La Policia Nacional del Peru es la encargada del mantenimiento del orden pablicoy orden
interno dentro del pais, depende del Poder Ejecutivo a través del Ministerio del Interior quienes
ejercen funciones estratégicas de Gobierno Interior para preservar el libre ejercicio de los

derechos y libertades de las personas que habitan en nuestro pais.

La institucion policial tiene por mision “defender a la sociedad y a las personas, a fin de
permitir su pleno desarrollo, en el marco de una cultura de paz y de respeto a los derechos
humanos” (Policia Nacional del Per(, 2021, parr. 1) En tal sentido, dentro de su proposito de
defender a las personas, posee ciertos Organos de Linea, a quienes se les asigna tal funcion, siendo
en el caso de Lima, la Region Policial Lima, quien posee dieciseis divisiones policiales
distribuidos en toda la regidn, tanto en Lima Metropolitana como en Lima Provincias, y estos a

SuU vez poseen ciento sesenta y un (161) comisarias.

En el distrito de San Juan de Lurigancho se encuentra ubicada la Division Policial Este 1
la cual estd integrada por ocho comisarias denominadas: Comisaria de Zarate, Comisaria de Caja
de Agua, Comisaria de Santa Elizabeth, Comisaria de La Huayrona, Comisaria de Baydvar,
Comisaria de Mariscal Céceres, Comisaria de 10 de octubre y la Comisaria de Canto Rey, las

mismas que han sido distribuidas en toda la circunscripcion territorial del distrito.

Asimismo, cabe indicar que cada Comisaria cuenta con una Seccion de Familia. Estas se
encargan de recibir e investigar cualquier hecho de violencia entre los integrantes del grupo
familiar De igual modo, se encargan de registrar algin hecho de interés policial afin a la naturaleza

de la familia.

2.2. Analisis interno de la Cadena de Valor: Secciones de Familia de las

comisarias PNP en San Juan de Lurigancho

La aplicacion de un instrumento estratégico permitird conocer, a través de los alcances

propios del modelo, las actividades internas que desarrolla la Seccion de Familia de las
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Comisarias frente al servicio que se otorga a los usuarios de los servicios policiales, como sujeto

de estudio en la presente investigacion.

En tal sentido, se emplea el instrumento denominado Cadena de Valor, elaborado por
Michael Porter el cual permite analizar las actividades relevantes que aportan valor y fuentes
potenciales de diferenciacion dentro de una organizacion en el proceso de entrega de los bienes y
servicios que desarrolla la organizacién. Asimismo, permite diagnosticar la ventaja competitiva

y como poder mantenerla (Porter, 1991).

Se define la ventaja competitiva, como el valor que la organizacion es capaz de crear para
sus compradores en funcion al impacto que posee frente a los costos relativos o ladiferenciacion
(Porter, 1991).

Figura 7: Actividades de la cadena de valor
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Adaptado de Porter (1991).

2.2.1. Actividades de apoyo
a. Infraestructura de las Secciones de Familia

De acuerdo con el Informe de Adjuntia de la Defensoria del Pueblo (2018), las
condiciones basicas estructurales para la atencion de las victimas por violencia familiar, son el
acceso a servicios basicos, como agua potable, desagie y fluido eléctrico, de los cuales el recurso
mas escaso es el agua potable, y durante los ultimos meses el distrito de San Juan de Lurigancho
ha experimentado una mayor escasez de este recurso debido a averias en los ductos de agua y

desaglie por los aniegos suscitados en el distrito.

La infraestructura de las Secciones de Familia de las dependencias policiales posee

estructuras antiguas, por lo que no se han considerado condiciones de atencion para las victimas
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de hechos de violencia familiar, salvo la infraestructura de la Comisaria de Caja de Agua, por
tener una construccion reciente que data del 2017; no obstante, se ha logrado habilitar ambientes
que permitan desarrollar la atencion de este grupo de personas, sin embargo, como menciona una
instructora PNP de la Seccion de Familia, los ambientes de la Oficina de Violencia Familiarson

pequefios a pesar del aumento de la concurrencia de usuarios en estas areas.

Asimismo, no se han adecuado los servicios higiénicos para personas con discapacidad,
ambientes donde poder distanciar al agresor de la victima o ambiente de espera para hijos
menores, ya que la atencion de la victima y agresor se desarrolla en el mismo ambiente.
Asimismo, no existe un ambiente diferenciado y privado para recibir los testimonios de las

victimas.
b. Administracién de recursos humanos en las Secciones de Familia

La designacion del personal policial que labora en las secciones de Familia de las
dependencias policiales es asignada por el Comisario o jefe de Unidad o bajo propuesta del jefe
de Seccidn de Familia o jefe de Administracion de la dependencia policial, considerandoalgunos
aspectos como, la experiencia profesional y capacitaciones en torno a los procedimientos de

investigacion por hechos de violencia familiar.

En tal sentido, se ha asignado en total entre uno y tres efectivos policiales de servicio

diarios, de acuerdo con el nivel de incidencia por estos hechos y la cantidad de personal

No obstante, debido a la cantidad poblacional existen situaciones en que la cantidad del
personal asignado es insuficiente y por consiguiente la atencion policial suele ocasionar mas

tiempo de lo esperado.

Asimismo, el personal policial que labora en dichas oficinas recibe constantemente
capacitaciones institucionales o por invitacion de otras instituciones publicas u organizaciones
de la sociedad civil, no obstante, estas capacitaciones solo se desarrollan en aspectos normativos
congruentes a la Ley 30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar. En torno a ello, el personal policial de las Secciones
de Familia de las comisarias basicas deberia también ser capacitados “en atencion al publico,
inducciones especializadas en el procedimiento para los casos sobre violencia contra la mujer e

integrantes del grupo familiar” (Defensoria de Pueblo, 2018, p. 37).
c. Desarrollo de la tecnologia de las Secciones de Familia

Las Secciones de Familia a nivel nacional estan interconectadas a través de un sistema

digital denominado Sistema de Denuncias Policial - SIDPOL que permite realizar el registro de
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las denuncias policiales y hechos de interés policial, y permite ademas verificar el estado de la
resolucion del informe policial o el documento que sustente el diligenciamiento de dichoregistro.

Asimismo, el SIDPOL esta vinculado a otras plataformas digitales, tales como RENIEC,
Sistema de Requisitorias, Sistema de Registro de Medidas de Proteccion, Sistema de verificacion
de Arma de Fuego, entre otros.

No obstante, en algunas situaciones en las que podria existir algin desperfecto del
sistema, o ante cualquier eventualidad que dificulte el empleo de esta plataforma digital, la
institucion policial ha previsto dentro de sus procedimientos, el registro de las denuncias en un
libro, denominado Libro de Denuncias de Contingencias, a fin de continuar con las diligencias

pertinentes al tipo de violencia familiar en proceso.
d. Abastecimiento de las Secciones de Familia

Los recursos logisticos con los que cuentan las Secciones de Familia de las dependencias
policiales son escasos, estos recursos son abastecidos por la Oficina de Administracion de las
Comisarias y estos a su vez, se abastecen la Unidad Ejecutora N°09 de la Unidad de
Administracion de la Region Policial Lima, quienes son responsables de la adquisicion de los
recursos logisticos necesarios para el funcionamiento y desarrollo de la funcion policial en la

Regidn Policial de Lima y Callao.

En torno a las Secciones de Familia, estos recursos estan constituidos por el equipo
mobiliario para los policias y salas de espera de los usuarios del servicio policial, que en su
mayoria se encuentran en regular estado de conservacion, equipos de cémputo asignados al
personal policial de servicio, no obstante, no se cuenta con la cantidad necesaria, como es el
caso de la comisaria de Santa Elizabeth, utiles de escritorio constituidos por hojas bond, lapiceros
y diversos implementos de escritorio, donde en ocasiones suelen ser insuficientes hasta la nueva

dotacion de los mismos.

Asimismo, cabe sefialar que los Comisarios administran un fondo de caja chica mensual,
que fluctta entre 400 y 600 soles destinados para la adquisicién de Gtiles de escritorio, refacciones

de servicios generales e implementos de aseo.
2.2.2. Actividades primarias
a. Logistica de entrada

El registro de las denuncias por hechos de violencia familiar constituye una labor
primordial que realizan los Instructores PNP dentro de las Secciones de Familia de toda comisaria

PNP ante la solicitud de algun integrante del grupo familiar o testigo que haya presenciado
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algun hecho de esta naturaleza, en tal sentido, este proceso se inicia mediante la elaboracion del
Acta de denuncia verbal, o inclusive mediante la declaracién de testigos, asi también se da
mediante la recepcion de las llamadas de emergencia a través de las CentralRadial de 105 o
por intermedio de una solicitud dirigida al comisario donde se requiere la investigacion de algin
hecho por violencia familiar; que procederd a registrar las denuncias y enel Sistema de Denuncias
Policiales - SIDPOL.

Asimismo, cuando algun familiar o testigo desea denunciar hechos de violencia en
agravio de terceros, se debe poner en conocimiento del Centro de Emergencia Mujer - CEM, con
el fin de constituirse en conjunto con un policia hacia el domicilio de la presunta victima para
realizar un acta de entrevista, en caso acceda a la comisaria se realiza el registro de la denuncia
en el Sistema de Denuncias Policiales - SIDPOL y en el caso que no desee asistir se pone en
conocimiento dentro del plazo mas breve posible ante el juzgado de Familia a fin de otorgar las

medidas de proteccion pertinentes.
b. Operaciones

El desarrollo de las diligencias policiales involucran tanto al agraviado del hecho de
violencia como al agresor del mismo hecho, procurando muchas veces guardar cierto
distanciamiento para que la victima se sienta comoda para realizar su declaracién, a pesar de ello,
no existen ambientes adecuados, toda vez que responden a un solo ambiente en donde se
encuentran tanto victima acompariada de ser el caso con su menor hijo y el agresor que espera
sentado o de corresponder, sujeto con los grilletes de seguridad a unos metros de la victima,

bajo custodia del instructor PNP responsable.

En torno a ello, se realiza la declaracién de la victima, se delibera el tipo de violencia
inmerso, paralelamente se formula la ficha de valoracién de riesgo, que registra el nivel de
violencia al cual ha sido sometida la victima. Posteriormente se solicita la realizacion de los
examenes de ley, tales como, pericia psicolégica y/o examen del médico legista, otros, segin
sea el tipo de violencia y relevancia para la investigacién del hecho de violencia, para ello se
requerira el apoyo de las unidades mdviles de la comisaria para que trasladen a las victima y

agresores para la realizacion de dichos exdmenes.

No obstante, en muchas ocasiones son llevados en la misma unidad mévil, debido al uso
constante de las patrullas en otras actividades propias del servicio o debido a la intencion de
agilizar rapidamente el proceso de la denuncia, sin procurar el distanciamiento entre victima y

agresor.
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c. Logistica de salida

La comunicacion de los hechos de violencia familiar se ponen en conocimiento del
representante del ministerio publico especializado en casos de familia, que se encuentra de
turno, asimismo, habiéndose realizado las diligencias pertinentes hacia la victima y/o agresor, se
procedera a formular el informe policial para remitir al Ministerio Publico y Juzgado de Familia
dentro de las 24 horas posteriores conforme lo establecido en la Ley N°30364 a fin de valorar el

otorgamiento de las medidas de proteccion.

En contraste, segun sefiala la Defensoria del Pueblo (2018) el 33% de las secciones de
familia de las comisarias basicas encuestadas, han excedido el plazo de las 24 horas establecidas
por ley para enviar los informes ante el juzgado de Familia. Manifestando una clara afectacion
al derecho de acceso a la justicia y el debido procedimiento de las diligencias pertinentes al hecho
de violencia denunciado. Asimismo, la institucion publica sostiene que esta situacion responde a
dos razones especificas, el desconocimiento de la norma y/o falta de recursos para enviar el

expediente ante la autoridad fiscal y judicial competente.
d. Marketing y ventas

Las acciones destinadas a la difusion de informacion en torno a hechos violenciafamiliar,
tipos de violencia, participacion de la institucion policial y otras instituciones son materializadas
a través de folletos y charlas de violencia familiar dirigido a las juntas vecinales, estudiantes y

otros, en coordinacion con la Oficina de Participacion Ciudadana de las comisarias.

Asimismo, se encontraran anuncios de afiches informativos de temas alusivos a hechos
de violencia familiar y nimeros telefénicos de atencion de las lineas de la policia e instituciones
afines, los mismo que estan situados de forma visible en las secciones de familia, en las

comisarias.

Existen situaciones en las cuales la prensa de acuerdo con el nivel de impacto social de
los casos también logra difundir la participacion y el accionar policial frente algin hecho de
violencia familiar de cierta connotacién mediatica. Ademas, también podrian ser divulgados a

través de las redes sociales ante una inadecuada prestacién de los servicios policiales.
e. Servicios

Las comisarias PNP, realizan una serie de acciones que permiten realizar el seguimiento
periddico de las victimas de violencia familiar a través de la Oficina de Medidas de Proteccién de
las comisarias, quienes realizan las acciones de monitoreo y seguimiento a través de llamadas

telefonicas hacia un nimero exclusivo para la atencion de cualquier incumplimiento de las
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medidas de proteccion o eventualidad afin, estas acciones se realizan a favor de las victimas de
hechos de violencia familiar que previamente han sido notificados de la resolucion proveniente
del Juzgado de Familia que tiene su caso, acciones que se realizan de forma continua yperiodica.
No obstante, en la actualidad no ha sido posible llegar a notificar a todas las personas por
encontrarse atn en proceso de implementacion y personal insuficiente, guardando relacion con lo
que sefiala la Defensoria del Pueblo (2018), quienes sustentan que, el 37% de las comisarias

basicas no cuentan con un registro de las victimas con medidas de proteccion de su jurisdiccion.

Asimismo, dicho seguimiento también se da con la ejecucién de las medidas de
proteccion a través de la seccién de patrullaje motorizado, a quienes se les asigna la
responsabilidad de realizar patrullas inopinadas por los domicilios de las victimas por violencia

familiar.

Sin embargo, no existen herramientas de gestién o técnicas de prospectiva que permitan
conocer el nivel de satisfaccion del servicio que se esta brindando a los denunciantes de la Seccion
de Familia en las comisarias, conocer sus necesidades y expectativas para elaborar mejores

practicas.
2.3. Problematica de la violencia familiar en el Perd

Con la finalidad de explicar la problematica de la violencia familiar se presentaran las
estadisticas de violencia familiar en Lima Metropolitana y a nivel nacional, asi como el rol del

estado en la lucha contra este fendmeno social.
2.3.1. Estadisticas de violencia familiar en el Peru

De acuerdo con el Sistema de Denuncias Policiales (SIDPOL), sefialadas en el
Observatorio Nacional de la Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar
(2021) desde el afio 2009 al 2020 se ha observado un incremento en las denuncias de casos de
violenciacontra las mujeres y los integrantes del grupo familiar, registrandose un total acumulado

de 1 872 780 denuncias a nivel nacional.
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Figura 8: Denuncias por Violencia Familiar reportadas desde el 2009 - 2020
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Desde enero a octubre del afio 2020, las regiones con mayor cantidad de denuncias
policiales de violencia familiar fueron Lima con un total de 68,542, seguida de Arequipa y Piura
con 15,302 y 10 412 denuncias respectivamente, cabe mencionar que estas regiones se mantienen
como las de mayor impacto de la violencia desde el afio 2012 al 2019 (Observatorio Nacional de

la Violencia contra las Mujeres y los Integrantes del Grupo Familiar,2021)

Entre los tipos de violencia que se denunciaron en las comisarias de la PNP desde el afio
2009 al 2020, se evidencia que la mayor cantidad de denuncias son por violencia fisica (45%)
seguido de la violencia psicolégica (40%), y otros tipos de violencia como la patrimonial (14%)
y violencia sexual (1%). Es necesario resaltar que las denuncias por violencia psicolégica han
tenido una tendencia creciente significativa desde el 2017 al igual que la violencia sexual, por
otro lado, en el afio 2018 se observa el mayor incremento de la violencia total en comparacién
con los afios anteriores, haciendo énfasis en la violencia fisica, psicoldgica y sexual, mientas que
se evidencié una reduccion significativa en las denuncias de otros tipos de violencia como la

econdmica o patrimonial.

Tabla 2: Denuncias segun patrones de Violencia Afos 2009 - 2020

DENUNCIAS POR PATRONES DE VIOLENCIA
ANO Fisica Psicoldgica Sexual Otros TOTAL
2009 55,291 29,326 - 11,132 95,749
2010 52,711 29,376 704 12,428 95,219
2011 57,819 38,366 849 13,810 110,844
2012 64,439 38,491 1,204 18,555 122,689
2013 62,882 39,170 557 23,692 126,301
2014 65,380 42,829 685 26,980 135,874

Adaptacion de SIDPOL - PNP Observatorio Nacional de la Violencia contra las Mujeres y los Integrantes
del Grupo Familiar (2021)
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Tabla 2: Denuncia por Violencia Familiar segun Tipo de Violencia. Afio 2009 — 2020

(continuacion)

DENUNCIAS SEGUN TIPO DE VIOLENCIA

ANO Fisica Psicoldgica Sexual Otros TOTAL
2015 66,989 42,468 1,522 26,763 137,742
2016 73,413 54,927 1,350 34,798 164,488
2017 76,011 69,969 1,943 39,347 187,270
2018 11,328 97,272 6,464 7,170 122,234
2019 116,458 133,653 7,846 18,365 276,322
2020 (ene-oct) 97,221 93,631 487 6,709 198,048
TOTAL 799,942 709,478 23,611 239,749 1,772,780
% 45% 40% 1% 14% 100%

Adaptacion de SIDPOL - PNP Observatorio Nacional de la Violencia contra las Mujeres y los Integrantes
del Grupo Familiar, 2021

Asimismo, segun las estadisticas presentadas por la PNP entre los afios 2009-2018, el
88.9% de las denuncias presentadas fueron realizadas por mujeres mientras que solo el 11.1%
fueron realizadas por hombres, lo que nos advierte de una violencia de género contra la mujer ya
que, a pesar del incremento de las denuncias de los hombres, siguen siendo muy pocas en
comparacion con las mujeres (Observatorio Nacional de la Violencia contra las Mujeres y los
Integrantes del Grupo Familiar, 2021)

Tabla 3: Denuncias por Violencia Familiar registradas en la Policia Nacional del Peru.
Afios 2009 - 2018

DENUNCIAS PNP 2009-2018

ANO Hombre Mujer TOTAL
2009 9,637 86,112 95,749
2010 9,431 85,788 95,219
2011 10,233 100,611 110,844
2012 12,528 110,161 122,689
2013 13,072 113,229 126,301
2014 14,296 121,197 135,493
2015 15,545 122,197 137,742
2016 18,227 146,261 164,488
2017 22,106 165,164 187,270
2018 29,794 192,440 222,234
TOTAL 154,869 1,243,160 1,398,029
% 11% 89% 100%

Adaptado de Observatorio Nacional de la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar

(2019).
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Otro rasgo importante es el tipo de ocupacion de la victima, segin los registros de
denuncias de la PNP de enero a mayo del afio 2019, las victimas de violencia familiar son en su
mayoria amas de casa (39.5%%), seguidas por las informales (29.8%), ocupacion de comerciante
(13.9%) y en menor medida se encuentran los técnicos de mando medio, los profesionales y los
estudiantes el total acumulado de 16.6% (INEI, 2019). Asimismo, de acuerdo con las estadisticas
del INEI, entre enero y mayo 2019, la mayor cantidad de victimas denunciaron en las comisarias
que mantienen o han mantenido un vinculo sentimental con sus agresores, siendo el agresor el
esposo/conviviente en un 51.5%, y el exesposo/ex conviviente de la victima en un porcentaje de
26.3% (INEI, 2019).

De acuerdo con el Centro Nacional de Epidemiologia, Prevencion y control de
enfermedades, adscrito al MINSA, en el ltimo periodo de enero - agosto 2021, el parentesco de
conviviente se configura como el principal agresor en los casos de violencia familiar, seguidos
por el esposo y el ex conviviente, mientras que otros parientes son victimarios en menor medida
(MINSA, 2021).

Entre los principales motivos de las denuncias registradas por la PNP, se indica en primer
lugar los problemas conyugales con un total de 38,018 denuncias en todo el pais, representando
asi el 32.4% del total, en segundo lugar, se registraron los problemas familiares con 34,704
denuncias (29.54%), en tercer lugar, los problemas por incompatibilidad de caracteres con 14,827
denuncias registradas y una participacion del 12.62%, en el periodo de enero a mayo 2019. Es

importante sefialar que el mismo orden de importancia se mantuvo en el afio 2018 (INEI, 2019).

Figura 9: Denuncias por Violencia Familiar segun motivos durante el afio 2018 y enero —
mayo del afio 2019
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Fuente: Mesa de Concertacién para la lucha contra la pobreza - Lima Metropolitana (2020)
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En cuanto a la solicitud de ayuda en casos de sufrir maltrato por violencia familiar, el
42.9% de las mujeres indicaron que acudieron a una persona cercana como familiares o amigos.
Por otro lado, sélo el 26.2% sefialaron haber acudido a una institucién en busca de ayuda, de las
cuales la comisaria represent6 el 83.9%, el resto acudio a la Fiscalia (7.8%), Demuna (6.7%) y
Ministerio de la Mujer (6.00%) (INEI, 2020)

De esta manera se evidencia que existe un bajo nivel de confianza de la ciudadania para
presentar sus denuncias, entre las razones que explicaron para no acudir a una institucion por
ayuda, indicaron que No era necesario (46.4%), Sentian verglienza (16%), No saben dénde ir o

no conocen los servicios (11.7%) y el miedo a represalias del agresor (INEI, 2020)

De acuerdo con la informacion obtenida se puede concluir que la situacion que enfrentan
las victimas para sentar una denuncia o buscar ayuda en las instituciones que la amparan son

complejas y requieren aumentar el grado de confianza en sus instituciones.
2.3.2. Estadisticas de Violencia Familiar en Lima Metropolitana

Segun la PNP, del total de las denuncias realizadas por violencia familiar en las
comisarias de Lima Metropolitana, durante el afio 2019, el 86% corresponden a las mujeres y el
14% a los hombres (INEI, 2019).

Tabla 4: Caracteristicas de las Victimas de Violencia en Lima Metropolitana en el afio
2019

Caracteristicas de las Victimas de violencia en Lima Metropolitana, 2019
Hombres Mujeres Total
10,317 64,870 75,187
14% 86% 100%
Fuente: Mesa de Concertacion para la lucha contra la pobreza - Lima Metropolitana (2020)

Asimismo, se evidencia gue el tipo de violencia de mayor incidencia en las denuncias
presentadas en las comisarias es la violencia psicolégica (51.4%), seguido por la violencia fisica
con el 34.4%, econémico patrimonial (8.8%) y finalmente la violencia sexual (5.5%) (INEI,
2019).

Otro aspecto relevante es que la cantidad de denuncias por violencia familiar varia segin
la zona distrital, segln la encuesta se obtuvo que de las 4 zonas interdistritales: Lima Norte, Lima
Sur, Lima Este y Lima Oeste, la zona de Lima Este es la que encabeza el nimerode
denunciantes, con un total de 25,585 denuncias presentadas en el 2019, siendo el distrito de San
Juan de Lurigancho el de mayor ocurrencia con un total de 10,821 denuncias registradas (Mesa

de Concertacion para la lucha contra la pobreza Lima Metropolitana, 2020).
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Figura 10: Denuncias segun patron de violencia en Lima Metropolitana afio 2019
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De forma similar, de acuerdo con el Sistema de Denuncias Policiales de la PNP, en el
periodo enero-agosto del 2021 se han registrado un total de 7,484 denuncias en las comisarias
de San Juan de Lurigancho, de las cuales el 60% se deben a hechos de violencia psicolégica,
mientras que las denuncias por violencia fisica representan el 36%, violencia patrimonial el 4%
y violencia sexual 0.32% (SIDPOL PNP, 2021).

Segun el Registro de Feminicidio y Tentativa de Feminicidio del Ministerio Publico, del
2009 al 2019 se han reportado un total de 42 feminicidios en el distrito de San Juan deLurigancho
constituyéndose como el distrito de mayor incidencia de casos de feminicidios, en los que
previamente hubo situaciones de violencia dentro del ambiente privado y familiar locual exige
mayores esfuerzos de prevencion, y una capacidad de respuesta rapida para las victimas de
violencia familiar, por parte de las instituciones que intervienen en el proceso de atencién,
principalmente de la PNP que es el primer nivel de atencién, en la mayoria de loscasos
(Ministerio Publico, 2019).
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Figura 11 Denuncias por Violencia Familiar en las Comisarias de Lima Este - Afio 2019
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2.3.3. Rol del Estado Peruano en la atencién de las victimas de violencia familiar

En el Pert se han ratificado los Tratados Internacionales de lucha contra la violencia hacia

la mujer e integrantes del grupo familiar mediante la elaboracion de normas, que garanticen a las

mujeres y a las familias, la convivencia pacifica y la libertad de (Mesa de Concertacion para la

lucha contra la pobreza Lima Metropolitana, 2020).

Tabla 5: Tabla Cronoldgica de la Legislacion respecto de la Violencia contra las Mujeres y
Grupos Familiares

Afo Normativa Detalle
Ley N° - . . -
1993-12 26260 Ley de Proteccion frente a la Violencia Familiar
Lev N° Se modifica el Texto Unico ordenado de la Ley N°26260, y deroga la
2003-05 27);82 etapa de laconciliacion dentro del proceso de violencia familiar ante la
Fiscalia,
"Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los
Ley N° integrantesdel grupo familiar" La norma condena toda forma de violencia
2015-11 . e .
30364 contra las mujeres por su condicién de tales y contra los integrantes del
grupo familiar producida en el ambito publico o privado
Decreto
Supremo | Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la Ley N.° 30364, Ley
2016-07 N.° 009- | para prevenir,sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los
2016- integrantes del grupo familiar
MIMP
Decreto Decreto Legislativo que fortalece la lucha contra el feminicidio, la violencia
2017-01 | Legislativo . gistativo que for u Iniciclo, 1avi :
N° 1323 familiar y laviolencia de género

Adaptado de Observatorio Nacional de la Violencia (2021)
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Tabla 5: Tabla Cronoldgica de la Legislacion respecto de la Violencia contra las Mujeres y
Grupos Familiares (continuacion)

Afio Normativa Detalle
Ley N° . .
2017-03 28983 Ley de Igualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres
Decreto Decreto Legislativo que crea el Sistema Nacional Especializado de Justicia
2018-01 | Legislativo | para la proteccion y sancién de la violencia contra las Mujeres e
N.° 1368 Integrantes del Grupo Familiar
Decreto Se modifica la Ley N°30364 mejorando los mecanismos de atencion y
2018-09 | Legislativo | proteccion de las victimas especialmente en el marco que regula las
N° 1386 medidas de proteccion.
2018-10 Ley 30862 | Fortalece diversas normas para prevenir, sancionar y erradicar la violencia
Decreto
Supremo Aprueba el Reglamento de la Ley 27942, Ley de Prevencion y Sancion del
2019-07 o
014- Hostigamiento Sexual
2019-MIMP
Resolucidn
2019-12 M'glzsgf”al Actualiza ficha de valoracion de riesgo
2019-MIMP
Decreto de
Urgencia Modifica el decreto legislativo N.° 1297, decreto legislativo para la
2020-01 001- proteccion de nifias, nifios y adolescentes sin cuidados parentales o en
2020 decreto | riesgo de perderlos.
de urgencia.
Decreto de
2020-01 Urgencia Establece una asistencia econémica para contribuir a la proteccion social y
005- el desarrollo integral de las victimas indirectas de feminicidio
2020
Decreto de
Urgencia Aprueba mecanismos de prevencion de la violencia contra las mujeres e
2020-05 : e
023- integrantes del grupo familiar
2020
2021-04 Ley 31155 | Ley que previene y sanciona el acoso contra las mujeres en la vida politica
Ley que modifica el articulo 15 de la ley 30364, ley para prevenir,
2021-04 Ley 31156 sancionar y_erradlcqr. la violencia contra las mujeres y los integrantes del
grupo familiar, habilitando permanentemente el uso de canales
tecnoldgicos para denunciar hechos de violencia
Ley que promueve la insercién laboral de las mujeres victimas de toda
2021-04 Ley 31153 | forma de violencia en los programas que ejecutan las entidades de la
Administracién Puablica
Decreto
2021-07 Supremo Decreto Supremo que aprueba la Estrategia Nacional de Prevencion de la
022- Violencia de Género contra las Mujeres “Mujeres libres de violencia”
2021-MIMP

Adaptado de Observatorio Nacional de la Violencia (2021)

En el afio 1993, se emiti6 la Ley N.° 26260, denominada Ley de Proteccién frente a la

Violencia Familiar, mediante la cual el Estado reconoce que los actos de violencia cometidos

dentro de las familias vulneran los Derechos fundamentales que otorga la Constitucion.
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Posteriormente, en el afio 2003, se publica la Ley N°27982 que modifica el Texto Unico
Ordenado de la Ley N°26260 y deroga la etapa de la conciliacion dentro del proceso de violencia
familiar ante la Fiscalia, dado que se concluye que es imposible renegociar derechos
fundamentales como la vida, la salud y el tener una vida libre de violencia (Cedano, 2008).

En noviembre del 2015 se aprueba la Ley N.° 30364, denominada Ley para prevenir,
sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar y en julio
del 2016 se pone en regla mediante Decreto Supremo N.° 009-2016-MIMP. Por medio de la

mencionada ley:
Se establecen mecanismos, medidas y politicas integrales de prevencion,
atencion y proteccion de las victimas, asi como reparacion del dafio causado, se
dispone la persecucién, sancion y reeducacion de los agresores sentenciados para
garantizar a las victimas una vida libre de violencia asegurando el ejercicio pleno

de sus derechos. (Diario oficial El Peruano, 2016)

En septiembre del 2018, mediante el Decreto Legislativo N.° 1386 se modifica la Ley
N°30364 mejorando los mecanismos de atencion y proteccion de las victimas especialmente en

el marco que regula las medidas de proteccion.

Asimismo, en el presente afio 2021, se promulgaron las leyes de prevencion y sancion
contra las mujeres en el &mbito politico, el uso de la tecnologia como canal de denuncias de
violencia, la insercién laboral de las victimas en los programas que ejecutan las entidades del

sector publico y la aprobacion de estrategia “Mujeres Libres de violencia” a nivel nacional.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos legislativos, segun el informe publicado de indices
de feminicidio del INEI en el periodo 2015-2019 se reportaron un total de 619 feminicidios,
equivalente a tres feminicidios cada diez dias, es decir una tasa de 0.9 muertes por cada cien mil

mujeres.

Segun el INEI (2019) a nivel nacional, del total de feminicidios reportados en el afio 2019,
el 24,3% ocurrieron en Lima Metropolitana; el 8,8% en el departamento de La Libertad,el 6,8%

en el Cuscoy el 6.1% en el resto de las provincias de Lima.

En consecuencia, en el periodo 2015 - 2019, en Lima Metropolitana se registr6 la mayor
cantidad de feminicidios, un total de 163 casos de los cuales mas del 90,0% se concentrd en 20

distritos. Entre los principales, tenemos: San Juan de Lurigancho (17); Villa Maria del Triunfo
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(15), Ate (13), San Martin de Porres (9), Los Olivos (9), EI Agustino (9), La Victoria (8) e
Independencia (8) casos de feminicidios (INEI, 2019)

Finalmente, se observd que, del total de mujeres agredidas fisicamente que buscaron
ayuda en alguna institucion, el 77,6% acudieron a una comisaria, el 11.1% a una fiscalia,
Defensoria Municipal-Demuna (9,8%), Juzgado (6,3%), y Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables (5,9%), entre otras instituciones (INEI, 2019)

En el PerQ, referente a la ley N° 30364 ‘el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables es el ente rector en materia de prevencién, proteccion y atencion de la violencia
contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar y el responsable de la coordinacion,
articulacion y vigilancia de la aplicacion efectiva y del cumplimiento de la presente ley”(MIMP,
2016), En ese aspecto, segun indica el MIMP se reconocen los siguientes Derechos a las victimas

de violencia, expuestos en la Figura 12

Figura 12: Derechos de las victimas de violencia

Contar con una atencion basada

en el respeto en todas las La Policia Nacional del Pera debe
instancias publicas y privadas recibir la denuncia y remitir al
involucradas en el proceso de Poder Judicial en 24 horas.
atencion.

Los Jueces deben otorgarle
medidas de proteccion y /o
cautelares en un plazo maximo
de 72 horas, después de recibir la
denuncia y remitir su expediente
a la Fiscalia Penal

El agresor debe ser detenido en el
momento, o dentro de las 24
horas en que ocurrieron los
hechos de flagrancia incluso con
allanamiento del domicilio.

Tienen derecho a no ser
| despedido del trabajo y al cambio
de lugar de trabajo, justificacion
| de inasistencias y/o tardanzas por
causas relacionadas a actos de
violencia.

La PNP debe brindar un numero
de teléfono disponible las 24
horas del dia para garantizar la
proteccion que las victimas
requieren

Adaptado de Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables MIMP (2016)
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se detalla el enfoque metodoldgico mixto que se aplicara en la
investigacion, asi como el alcance descriptivo y disefio de tipo no experimental y transeccional.
Posteriormente se explicara la seleccion de la muestra y las técnicas de recoleccion empleadas.
Finalmente se realizara un marco propositivo para la reduccion de las brechas de la calidad de

servicio que brinda la institucién policial.
1. Enfoque de la investigacion

Hernandez et al., (2014) define “la investigacion como un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendémeno o problema” (p.4), a

su vez, afirma que existen dos enfoques de investigacion, estos son:

Enfoque cuantitativo: Emplea procedimientos estandarizados y objetivos para obtener
datos que permitan medir los fenémenos de estudio con el fin de sostener la comprobacion de la

hipdtesis de estudio.

Enfoque cualitativo: Emplea procedimientos no estandarizados ni predeterminados

previamente, buscando entender lo que va observando a través de una perspectiva interpretativa.

Asimismo, el autor sostiene que ambos procesos son sistematicos, por cuanto, integran
otros procesos, siendo el proceso cuantitativo, secuencial y probatorio, ya que se establece en una
serie de pasos para medir y probar el fendbmeno de estudio en contraste al proceso cualitativo que
es “en espiral” o circular, por interactuar con otros procedimientos dentro de una secuencia

flexible.

En consecuencia, la presente investigacion estara circunscrita al empleo de un enfoque
mixto, con predominancia cuantitativa para tener la posibilidad de tener una perspectiva mas
holistica y completa de la medicién de la calidad del servicio aplicando la triangulacién de los
hallazgos. Se obtendra informacién de manera secuencial a través de la aplicacion de herramientas

cualitativas y cuantitativas.

En primer lugar, se realizaran las entrevistas a profundidad al publico objetivo para
conocer su apreciacion de la adaptacion del cuestionario y entrevistas a jefes de la Seccion de
Familia de las comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho, para su posterior validacion y
entendimiento de mayor alcance del instrumento en el publico objetivo de la presente
investigacion. Una vez validadas las preguntas del cuestionario se aplicara la encuesta a los

usuarios conforme al método SERVPERF para evaluar la calidad del servicio. Finalmente, con la
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obtencion de los resultados se realizaran las entrevistas a profundidad y el focus group para la
formulacion de propuestas de mejora.

2. Alcance de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) “Los alcances de un estudio dependen de la
estrategia de investigacion. Asi, el disefio, los procedimientos y otros componentes del proceso
seran distintos en estudios con alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo”

(p.90).

Asimismo, el autor describe en qué consiste cada tipo de estudio de la siguiente manera:

e Estudios exploratorios, buscan estudiar fendmenos novedosos o poco estudiados.

e Estudios descriptivos, buscan conocer las caracteristicas de mayor relevancia de los
fendmenos de estudio.

e Estudios correlacionales, buscan conocer la relacién o nivel de asociacion entre dos
variables dentro de un contexto determinado.

e Estudios explicativos, pretenden establecer las causas de los fenémenos que se

establecen en estudio.

En consecuencia, la presente investigacion tendra un alcance de estudio descriptivo,
debido a que el tema en estudio busca medir la calidad del servicio a los denunciantes de violencia
familiar que son atendidos por las Secciones de Familia de las comisarias basicas en San Juan de
Lurigancho, como lo sefiala (Ponce & Pasco, 2015, p.43) entorno a la investigacion descriptiva
que “orientan a especificar las propiedades, dimensiones y caracteristicas de un fenémeno

organizacional, sin plantear conexiones entre ellas”.

Herndndez et al., (2014), logrando detallar como son y cdémo se manifiestan los
fendmenos en estudio, resaltando su valor en su mayor precisién de los &ngulos o dimensiones

del fendmeno de estudio.

Asimismo, se analizara la obtencion de dicha informacion y se brindara propuestas de
mejora, en congruencia con lo que sefiala Herndndez et al., (2014) en torno a los estudios
descriptivos, los cuales buscan “describir y especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis” (p.92) y como sefiala Saunders et al., (citado en Ponce & Pasco, 2015) en
torno a que este tipo de investigacion busca “tener una imagen clara del fenémeno sobre el cual

se desea recolectar informacion” (p. 44).
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3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion “representa el punto donde se conectan las etapas
conceptuales del proceso de investigacion como el planteamiento del problema, el desarrollo de
la perspectiva tedrica y las hip6tesis con las fases subsecuentes cuyo caracter es mas operativo”

(Hernandez et al.,2014, p.126).

Asimismo, lo define como un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la
informacion que se requiere en una investigacion y responder al planteamiento” (Hernandez et
al.,2014, p.128) y divide en disefio experimental y no experimental, dentro del cual sefiala que los
estudios no experimentales se dividen en disefios transeccionales y longitudinales, ademas los

disefios transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos y correlacionales- causales.

Asimismo, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2008) sefialan respecto a los estudios de
caso, segun su definicion son “estudios que al utilizar los procesos de investigacion cuantitativa,
cualitativa o mixta analizan profundamente una unidad holistica para responder al planteamiento

del problema, probar hipdtesis y desarrollar alguna teoria” (p.164).

En consecuencia, la presente investigacidn se encuentra enmarcada en el disefio de tipo

no experimental y transeccional.

Debido a que las investigaciones transeccionales son investigaciones que recopilan datos,

describen variables y analizan la incidencia e interrelacién en un momento dado.

No obstante, de acuerdo con la especificidad del estudio de investigacion respecto la
medicion de la percepcion de la calidad del servicio de la Seccion de Familia, el disefio seria de
tipo descriptivo - estudio de caso, donde se desarrollaria una teoria de las Ciencias de la Gestion,

con el fin de obtener propuestas de mejora en el area de estudio, a través del modelo SERVPERF,
4. Seleccion de la muestra, poblacion y estrategias de seleccion

En la presente investigacion, debido a que la mayor presencia de denuncias policiales por
causal de violencia familiar se presentan en el distrito de San Juan de Lurigancho, se abordara
como objeto de estudio la calidad de servicio en las oficinas de la seccién Familia de las 7
comisarias basicas del distrito, por lo cual se ha delimitado como poblacién de estudio a todos los
ciudadanos que acuden a las oficinas de la seccion Familia ubicadas dentro de las comisarias

béasicas bajo los siguientes criterios de inclusion:

e Denunciantes de violencia familiar.
e Hombres y mujeres entre 18 y 74 afios

e Ciudadanos peruanos residentes en el distrito de San Juan de Lurigancho
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e Aceptacion voluntaria de participar en el estudio previa informacion del tema

Es importante mencionar que se ha omitido la encuesta para la comisaria basica de Canto
Rey debido a que ésta se ubica al costado de un Centro de Emergencia Mujer (CEM) y, por tanto,
la cantidad de denuncias por casos de violencia familiar es muy baja para efectos de la

investigacion.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la muestra puede ser categorizada en dos ramas:
las muestras probabilisticas y las no probabilisticas. En la presente investigacion, el “céalculo de
la muestra parte de un muestreo no probabilistico el cual no constituye una representacion
estadistica de la poblacidn, sino que permite cierta aproximacion al fendmeno organizacional
investigado” (Ponce & Pasco, 2015, p.53).

En tal sentido, la técnica de muestreo a emplear es el muestreo por conveniencia puesto
que “se realiza la seleccion en funcion de la facilidad de acceso a la unidad de observacion del
propio investigador” (Ponce & Pasco, 2015, p.54). La seleccidn se realiza dentro de la poblacion
de los denunciantes de violencia familiar, distribuidos en siete comisarias del distrito, a un nivel

de confianza de 95% y con un margen de error probabilistico de 0.05%.

En ese sentido, se alcanzé una muestra total de 248 denunciantes de las oficinas de
Seccion Familia dentro de las 7 dependencias policiales de San Juan de Lurigancho, las cuales

se detallan a continuacion:

e Comisaria de Zarate

e Comisaria de la Huayrona

e Comisaria de Santa Elizabeth
e Comisaria de Caja de Agua

e Comisaria de Bayovar

e Comisaria de 10 de octubre

e Comisaria Mariscal Caceres

Debido al actual contexto de pandemia de la COVID 19 y en cumplimiento de las normas
de distanciamiento social las encuestas se hicieron via telefénica, via formularios de Google a
través del WhatsApp y/o correo electronico para mantener el caracter confidencial de la encuesta.
Para ello, se obtuvieron los datos de contacto de los denunciantes atendidos en la Base de Datos
de denuncias de la PNP por delitos de violencia familiar y en el area de Medidas de Proteccion
mediante el cual la policia hace seguimiento constante a las denunciantes acerca de su integridad

fisica y bienestar.
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5. Técnicas de recoleccién de datos e instrumentos

En el presente trabajo se utilizaran de manera secuencial las técnicas de recoleccion, en
primer lugar, la técnica de recoleccion cuantitativa: mediante el cuestionario adaptado del método
SERVPERF y en segundo lugar la técnica de recoleccion cualitativa: a traveés de entrevistas a
profundidad, entrevistas a expertos y focus group.

5.1. Mapeo de participantes de la investigacién

Para efectos de la investigacion se realizara el mapeo de actores mediante el cual se
organizan en grupos a los actores involucrados y la técnica de recojo de informacién que se

utilizara para cada grupo:

El primer grupo de actores estad conformado por los expertos en el campo de estudio: un
especialista en Seguridad Ciudadana, y un experto en el tema de Violencia Familiar, para ellos
se aplicara la técnica cualitativa y el instrumento de la entrevista a profundidad. Por otro lado,
en el segundo grupo se encuentran los representantes de la Policia Nacional del Per( a quienes
se les aplicara la técnica cualitativa y el instrumento de la entrevista a profundidad. Por Gltimo,
el tercer grupo estd compuesto, en primer lugar, por las victimas denunciantes de violencia
familiar a quienes se les aplicara la técnica cuantitativa utilizando la encuesta SERVPERF y la
técnica cualitativa empleando el Focus Group como instrumentos. En segundo lugar, también se
incluyeron en la investigacién a las victimas no denunciantes a quienes se le aplicara la técnica

cualitativa y la entrevista a profundidad.

Tabla 6: Mapeo de participantes de la investigacién

Grupo Actores Tecmca_Qe Instrumento
recoleccion
Especialista en seguridad ciudadana
GRUPO1: Especialistas en el tema de violencia familiar Cualitativa Entrevista a
Expertos 1 Especialista de ONG de Lucha contra la violencia profundidad
familiar
2 Suboficiales de la PNP que se encuentre trabajando
) dentro de las comisarias, pero no pertenecen a la
R GRUP? 2.t Seccidn de Familia. Cualitativa Entrevista a
epres;r;an €1 1 Instructor de Investigacion de la Seccidon Familia profundidad
1 Oficial de la PNP a cargo de la Jefatura de la
Seccidn de Familia

Grupo 3: Denunciantes y victimas de violencia familiar No Cuantitativa/ Encuesta,
Victimas denunciantes y victimas de violencia familiar cualitativa | Snirevistaa
profundidad
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5.2. Encuesta del método SERVPERF

Segun Ponce y Pasco (2015) el propésito de las encuestas es recolectar informacion
precisa y estandarizada sobre un determinado tema.

La encuesta fue dirigida a los denunciantes que fueron atendidos por la Seccion de
Familia en las 7 comisarias basicas ubicadas en distrito de San Juan de Lurigancho, la cual fue
desarrollada mediante un formulario de la plataforma Google y entregada mediante un enlace via

mensajeria instantanea WhatsApp o mediante llamadas telefénicas.

En torno a la encuesta que emplea el método SERVPERF se intenta medir la calidad del
servicio a través de la aplicacion de un cuestionario de 22 preguntas que miden las percepciones
del usuario después de haber recibido el servicio, las preguntas se encuentran agrupadas en cinco
dimensiones de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles, dentro del cual el encuestado debera optar por un valor segun el grado de
percepcion de la calidad de servicio, dentro de una escala Likert del 1 al 5, donde 1 es el puntaje

mas bajo y 5 el puntaje mas alto.

En consecuencia, se encuesta al denunciante de violencia familiar para conocer cual es su
percepcion respecto del servicio prestado por la policia, para tal fin se eligieron a los denunciantes

que cuentan con el servicio de medidas de proteccion para ser encuestados.

Finalmente, se realizara la cuantificacion de los puntajes obtenidos de la evaluacion de
los denunciantes, de acuerdo con el grado de importancia que ellos le asignen a cada una de las
cinco dimensiones que plantea el modelo, lo que permitira ponderar las puntuaciones obtenidas

por dimension para identificar en cuales se encuentran las brechas en la calidad de servicio.

La estructura del cuestionario SERVPERF basado en las cinco dimensiones es la

siguiente:
e Fiabilidad Preguntas del 01 al 05
e Capacidad de Respuesta Preguntas del 06 al 09
e Seguridad Preguntas del 10 al 13
e Empatia Preguntas del 14 al 18
e Elementos Tangibles Preguntas del 19 al 22
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5.3. Focus Group
Respecto a la definicion de la técnica del Focus Group, Ponce y Pasco, sostienen que:
La técnica tiene varias similitudes con la entrevista por cuanto mantiene la
orientacion cualitativa hacia la obtencion de informacion en profundidad en
relacion con el tema investigado. Pero, hay dos diferencias importantes, por un
lado, el focus group recolecta informacion de varias personas en forma
simultanea y, por otro lado, esta técnica presta atencion a como la presencia de
dichas personas puede estimular respuestas distintas de las que se obtendrian

individualmente. (2015, p.64)

El instrumento de medicion a utilizar es la guia de focus group. En torno a ello, para
complementar el andlisis de la informacion recolectada en la encuesta SERVPERF y la
formulacion de las propuestas de mejora se realiz6 un focus group con un método
semiestructurado de 18 preguntas dirigido a 7 victimas denunciantes de violencia familiar, una
por comisaria, quienes fueron atendidas por la Seccion Familia de las comisarias del distrito de
San Juan de Lurigancho. El focus group se realiz6 de manera virtual, con una duracion de hora
y media y el objetivo fue conocer la percepcion de las victimas respecto de la calidad del servicio
recibido fundamentado en las cinco dimensiones del modelo SERVPERF, cuando fueron

atendidas en las comisarias para denunciar el delito.
5.4. Entrevista a profundidad

De acuerdo con Ponce & Pasco (2018, p.63), la entrevista a profundidad es “una
conversacion intensa entre el investigador y el investigador con el fin de recabar informacion
detallada sobre un tema especifico” (p. 63). Para el desarrollo de la entrevista se emplea una Guia
de Entrevista con técnica estructurada, en la cual se definird el tema a discutir, el orden de las
preguntas y de la secuencia de la entrevista. En el presente estudio, se dirigira la entrevista a los
expertos, victimas no denunciantes del delito de violencia y al personal de la PNP encargadode
la direccidn de la Seccion Familia para conocer su perspectiva critica en la calidad de atencion a

los denunciantes de violencia familiar que se brinda en el pais.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1. Analisis de los resultados cuantitativos

En este apartado se realizard el analisis de los resultados obtenidos de la encuesta
SERVPEREF que fue aplicada a las victimas denunciantes de violencia familiar en las comisarias
de San Juan de Lurigancho. En primer lugar, se describiran los resultados de la estadistica
descriptiva, luego se analizaran los resultados de la encuesta en base a las cinco dimensiones
que plantea el modelo SERVPERF, finalmente se realizara el andlisis de fiabilidad y el analisis

factorial confirmatorio.
1.1. Resultados de la estadistica descriptiva

A continuacién, se procede a describir el perfil de las personas encuestadas tomando en

cuenta las variables de sexo, edad, tipo de violencia y comisaria donde present6 la denuncia.
1.1.1. Caracteristica de los sujetos de estudio

El presente trabajo de investigacion tiene como sujeto de estudio a las victimas
que han denunciado durante el 2021, algun hecho de violencia familiar dentro de una
de las comisarias circunscritas territorial y policialmente dentro del distrito de San Juan
de Lurigancho. Seconsidera una muestra de 248 personas que fueron encuestadas
mediante un cuestionario de 22 preguntas adaptado y congruente al modelo
SERVPERF,

1.1.2. Sexo del sujeto de estudio

En la investigacidn se obtuvo que el 94% de la muestra corresponde al sexo femenino,
por lo cual se deduce que la mayoria de las victimas que denunciaron un hecho de violencia
familiar en una comisaria fueron mujeres y tan solo el 6% de la muestra corresponde a los
hombres, lo que comprueba una mayor incidencia en la violencia de género, especificamente

hacia la mujer.
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Figura 13: Distribucion por sexo de las victimas de violencia familiar participantes de la
encuesta

VICTIMAS DE UN HECHO DE VIOLENCIA
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1.1.3. Edades del sujeto de estudio

En la investigacién se ha encuestado a victimas de violencia familiar quienes han
denunciado en una de las siete comisarias basicas y circunscritas al distrito de San Juan de
Lurigancho dentro del rango de edades de 18 hasta los 74 afios, distribuidos en 5 rangos. El
primero de ellos abarca desde los 18 hasta los 28 afios; el segundo, desde los 29 hasta los 39 afios;
el tercero, entre los 40 hasta los 50 afios; el cuarto, desde los 51 hasta los 61 afios: y en el Ultimo

rango, desde los 62 hasta los 74 afios.

Se puede apreciar en el rango de edades a denunciantes entre los 29 y 39 afios, siendo este
en el que se concentra el 36% de la muestra. Es decir, comprende la mayor cantidad de personas
que han sido victimas de un hecho de violencia familiar, seguido del rango que comprende a
personas entre los 18 y 28 afios. En este Ultimo rango se concentra el 28% de la muestra analizada.
En consecuencia, entre los tres primeros rangos abarcados entre los 18 y 50 afios se concentra el
88% de la muestra. Del mismo modo, entre el rango en el que se encuentran personas entre 51

hasta los 74 afos solo se concentra el 11% de la muestra.
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Figura 14: Participantes de la encuesta de violencia familiar
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1.1.4. Tipos de violencia denunciado por el sujeto de estudio

De acuerdo con la Ley N°30364, existen cuatro tipos de violencia, estos son: violencia
fisica, psicologica, sexual y econémica o patrimonial; los mismos gue son hechos denunciados
ante la autoridad policial. En la investigacion se ha encontrado que la violencia psicolégica,
concentra el 60% de la muestra y corresponde al mayor porcentaje de denuncias realizadas por
las victimas de violencia familiar. En segundo lugar, la violencia fisica concentra el 31% de la
muestra, seguido de la violencia sexual con 6% vy, la violencia econémica o patrimonial que
representa el 2% del total. Asimismo, estos hallazgos son congruentes con los datos estadisticos
de denuncias de violencia familiar, segiin el Observatorio Nacional contra las Mujeres y los

Integrantes del Grupo Familiar.

Figura 15: Distribucion por Tipo de Denuncia de las Victimas de Violencia Familiar
Participantes de la Encuesta
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Violencia econémica o patrimonial = Violencia fisica = Violencia psicologica = Violencia sexual
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1.1.5. Comisaria del distrito de San Juan de Lurigancho donde el sujeto de estudio

ha denunciado un hecho de violencia familiar.

En la investigacion se ha encuestado a las victimas que han denunciado durante el afio
2021 algun hecho de violencia familiar dentro de una de las comisarias circunscritas dentro del
distrito de San Juan de Lurigancho. Cabe precisar que dentro del distrito de San Juan de
Lurigancho existen 8 comisarias, de las cuales no se ha considerado la Comisaria de Canto Rey
porque la cantidad de denuncias registradas en el presente afio no es representativa para la
investigacion dado que, casi su totalidad las denuncias realizadas por violencia familiar en dicha
jurisdiccion policial son recibidas en la Comisaria Especializada de la Familia de Canto Rey, que
estd ubicado al costado de la comisaria.

Por lo tanto, la muestra sélo ha considerado las siguientes comisarias: Comisaria de
Zarate, Comisaria de Caja de Agua, Comisaria de Santa Elizabeth, Comisaria de La Huayrona,
Comisaria de Mariscal Caceres, Comisaria de Bay6var y Comisaria de 10 de octubre. Cabe
sefialar que, la Comisaria de Mariscal Caceres, ha tenido un mayor nimero de encuestados debido
a la mayor disposicion de los denunciantes en realizar la encuesta, seguido de la Comisaria de 10
de octubre y Comisaria de Santa Elizabeth. Por otro lado, debido a las limitaciones expuestas
anteriormente, la Comisaria de Caja de Agua es la que ha contado con menos participacion en la

realizacion de la encuesta.

Figura 16:Distribucidn por rango de edades de las victimas
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1.2. Analisis de los resultados de la encuesta bajo el modelo SERVPERF

A continuacion, se presentan los resultados del cuestionario del modelo SERVPERF,
propuesto por Cronin y Taylor en el afio 1992, para medir la calidad percibida por los
denunciantes de violencia familiar en el servicio que ofrecen las Secciones de Familia de las
comisarias de San Juan de Lurigancho. En tal sentido, el modelo plantea una escala que contiene
22 preguntas distribuidas en cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia), cuya valoracion se mide con la escala Likert del 1 al 5.

Tabla 7: Valoracion del Usuario del Servicio a través de la Escala de Likert

Puntaje de Valoracion Nivel

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente en desacuerdo

T lW|IN| -

Para efectos del analisis, se realizé la codificacion de cada item de la encuesta con el fin
de procesar la informacion utilizando el software estadistico SPSS.” Ver anexo C”. A
continuacion, se presentan los resultados que se obtuvieron del andlisis estadistico descriptivo

para las cinco dimensiones de la calidad de servicio propuestas por el modelo SERVPERF.

Tabla 8: Resultados de la estadistica de las dimensiones del modelo SERVPERF

i DIMENSIONES
ESTADISTICOS ETG EMP SGA CPR FIA
Media 2.9121 3.0712 3.4153 2.6905 2.9029
Mediana 2.8352 3.2481 35771 2.7943 3.0435
Desviacion estandar 0.85091 0.85018 0.93552 0.73236 0.8173

De acuerdo con los resultados estadisticos procesados en el programa SPSS, en base al
calculo ponderado por dimension que el modelo plantea, tal como se observa en la tabla N.° 7,
se obtiene que la dimension con mayor puntuacion es la dimension de “Seguridad” con un puntaje
de 3.41, si bien es el indice de mayor valor obtenido, este dato alin nos indica que se tiene una
calificacion “Regular” del servicio por parte de las victimas, seguida de la dimension de

“Empatia” que tiene un puntaje de 3.07.

Por otro lado, observamos que las dimensiones que obtuvieron una menor valoracion por
parte de los usuarios fueron las dimensiones “Capacidad de Respuesta” con un puntaje de 2.69,

“Fiabilidad” con un puntaje de 2.90 y “Elementos Tangibles” con un puntaje de 2.91. Dichos
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resultados advierten que las victimas tienen una calificacion “Baja” respecto del nivel deatencion
que reciben en estos aspectos, y que deben ser considerados por la institucion como oportunidades
de mejora para ofrecer un servicio de calidad a las victimas. Tal como se puede apreciar en la
Figura N.° 16 mediante el Diagrama de Caja graficando asi la minima y maxima valoracion de

las dimensiones del servicio, dada por los encuestados.

Figura 17: Valoracion de las dimensiones del Modelo SERVPERF
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Adicionalmente, para efectos del analisis, se ha comprobado mediante la prueba T de
muestras independientes que, existe una diferencia estadistica significativa entre cada una de las
dimensiones de menor valoracién respecto a la de mayor valoracion obtenida, lo que nos permite
establecer la priorizacién respectiva de las variables que los encuestados han manifestado que
requieren ser mejoradas. Tal como se muestra en las tablas 8,9 y10.

Tabla 9: Prueba de Muestras Independientes para la dimensién correspondiente a
Elementos Tangibles

Prueba T de muestras independientes
Diferencia de Diferencia de P
. i t o] Significacion (2
medias error estandar
colas)
Se asumen
varianzas -0.503 0.080 -6.266 | 494.000 0.000
iguales
No se asumen
varianzas -0.503 0.080 -6.266 | 489.530 0.000
iguales

Prueba de Hartley de varianzas iguales F=1.211, Sig.= 0.0659
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Tabla 10: Prueba de Muestras Independientes para la dimensiones correspondientes a la
Capacidad de respuesta y Seguridad

Prueba T de muestras independientes
Diferencia de Diferencia de S
medias error estandar t gl Significacion (2 colas)

Se asumen

varianzas -0.725 0.075 -9.607 | 494.000 0.000

iguales

No se asumen
varianzas -0.725 0.075 -9.607 | 467.084 0.000
iguales

Prueba de Hartley de varianzas iguales F= 1.632, Sig.=0.0001

Tabla 11: Prueba de muestras independientes para la dimensiones correspondientes a
Fiabilidad y Seguridad

Prueba T de muestras independientes
Diferencia de Diferencia de S
medias error estandar t o] Significacion (2 colas)

Se asumen

varianzas -0.512 0.079 -6.496 | 494.000 0.000

iguales

No se asumen
varianzas -0.512 0.079 -6.496 | 494.000 0.000
iguales

Prueba de Hartley de varianzas iguales F= 1.310, Sig.=0.0169

En definitiva, se comprueba que las medias ponderadas de las dimensiones de Fiabilidad,
Capacidad de respuesta y Elementos tangibles tienen una relativa diferencia estadistica con la
dimension Seguridad, por tanto, es posible indicar que la valoracion dada por los encuestados ha

sido la mas baja para estas tres dimensiones.

1.2.1. Analisis de los resultados del cuestionario por dimension
a. Dimension de Fiabilidad

En latabla N.° 9 se aprecian los resultados estadisticos obtenidos de la media y la varianza
de los items de la dimension de Fiabilidad. La media obtuvo un valor minimo de 3.27 en el item
FIA5 y un valor maximo de 3.60 en el item FIAL, lo cual nos indica que los encuestados
respondieron en promedio que se encuentran “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” conlos aspectos

del servicio de la dimension de Fiabilidad por lo que se presenta una oportunidadde mejora.

El item que tuvo un mayor puntaje (3.60) corresponde al cumplimiento de todas las
diligencias del caso dentro de los plazos establecidos, tales como el registro de denuncias, ficha
de valoracion, entrega de oficios, ejecucion de medidas de proteccion. Por otro lado, el item que

obtuvo la menor valoracion (3.27) es respecto a la informacidn precisa y detallada que brinda la
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policia a las victimas de violencia familiar acerca de los trdmites a seguir en el proceso de su

denuncia.

Tabla 12: Resultados de la Dimensién Fiabilidad

ftem Media Desviaciénestandar

El (la) policia de la Seccién Familia cumpli6é con todas las
diligencias del caso, dentro de los plazos establecidos (Registro
de denuncias, ficha de valoracion, entrega de oficios, ejecucion
de medidas de proteccién)

El (la) policia demostrd interés en ayudarle y darle una solucion | 3.50 1.16
oportuna cuando Ud. tuvo un problema.

3.60 1.17

El tiempo de atencion que le brindo el (la) policia, fue el | 3.39 1.20
adecuado.
El (Ia) policia le hizo sentir en confianza cuando fue atendida(o). | 3.44 1.21

El (la) policia le brind6 la informacion precisa y detallada que
Ud. necesitaba acerca de los pasos y tramites a seguir para la | 3.27 1.27
atencion de su denuncia.

b. Dimension de Capacidad de Respuesta

En la tabla N.° 13 se aprecian los resultados estadisticos obtenidos de la media y la
varianza de los items de la dimension de Capacidad de Respuesta. La media obtuvo un valor
minimo de 3.03 y un valor maximo de 3.46 lo cual indica que en promedio los encuestados se
encuentran “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con la disposicion de los policias para prestar el

servicio de manera rapida lo que se presenta como una oportunidad de mejora a considerar.

El item que tuvo un mayor puntaje (3.46) corresponde a si el policia estuvo siempre
dispuesto a ayudar al denunciante mientras que el que obtuvo una menor valoracion por los
encuestados fue respecto a si el policia le informd al denunciante el tiempo que le tomaria realizar

cada servicio o diligencia.

Tabla 13: Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta

item Media Desviacién estandar

El (1a) policia le comunicé a Ud. cuanto tiempo le va a | 3.03 1.30
tomar realizar las diligencias por su denuncia.

El (Ia) policia nunca se mostr6 demasiado ocupadopara | 3.31 1.12
responder sus preguntas

El (la) policia le ofrecié un servicio rapido en registrarla | 3.21 1.24
denuncia y en resolver el informe policial.

El (la) policia siempre estuvo disponible paraayudarle. | 3.46 1.15
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c. Dimension de seguridad

En la tabla N.° 14 se aprecian los resultados estadisticos obtenidos de la media y la
varianza de los items de la dimension de Seguridad. La media obtuvo un valor minimo de 3.38 y
un valor maximo de 3.57 respecto del conocimiento y la cortesia de los policias y su capacidad
de inspirar confianza y credibilidad. En esta dimension, se obtuvo que los denunciantes
manifestaron estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con dos items y “De acuerdo” con los dos
restantes, por lo cual se evidencia que, a pesar de ser la dimensién con mayor valoracion, el

servicio podria ser ain mejor.

El item que tuvo un mayor puntaje (3.57) corresponde a que el policia fue siempre amable,
respetuoso y delicado en su trato al denunciante mientras que el que obtuvo una menor valoracion
por los encuestados fue respecto a su percepcion del personal de policia comoalguien

confiable.

Tabla 14: Resultados de la dimension de seguridad

item Media DeS\{lacmn
estandar
Ud. se sintid segura al ser atendida(o) por la policia y denunciar el 352 115
delito de violencia familiar : :
El (la) policia se encuentra bien capacitado(a) y tiene los
conocimientos necesarios para realizar su trabajo adecuadamente. 3.43 1.07

d. Dimension de Empatia

En la tabla N.° 15 se aprecian los resultados estadisticos obtenidos de la media y la
varianza de los items de la dimension de Empatia. La media obtuvo un valor minimo de 3.33 y
un valor méximo de 3.45 lo cual indica que en promedio los encuestados se encuentran “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo” con el cuidado y la atencién individualizada que los policias brindan

a los denunciantes, lo que se observa como una oportunidad de mejora a considerar.

El item que tuvo un mayor puntaje (3.45) corresponde a que los horarios de atencion son
adecuados para las diligencias de los denunciantes, mientras que el item que obtuvo una menor
valoracion (3.33) por los encuestados fue respecto a si el policia comprende las necesidades del

denunciante como victima de violencia familiar.
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Tabla 15: Resultados de la Dimension de Empatia

Item Media Desviacion
estandar

3.44 1.14

El (la) oficial de policia le ofrecié una atencidn
exclusivamente a su persona

La Seccion de Familia de la comisaria tiene horarios
adecuados para las diversas diligencias de los 3.45 1.15
denunciantes

El (la) policia, le escuché y mostro preocupacion por

3.40 1.20
suproblema
La policia entiende cuéles son sus necesidades
. X ; o 3.33 1.09
comodenunciante de violencia familiar
El (la) policia le mostrd tener sensibilidad y
comprensién al estado emocional en que Ud. se 3.36 1.21

encontraba

e. Dimension de Elementos Tangibles

En la tabla N.° 16 se aprecian los resultados estadisticos obtenidos de la media y la
varianza de los items de la dimensién de Elementos Tangibles. La media obtuvo un valor minimo
de 2.82 y un valor maximo de 3.29 lo cual indica que en promedio los encuestados se encuentran
“En desacuerdo” con las instalaciones fisicas, los equipos y el espacio de la comisaria, lo que se

observa como una oportunidad de mejora a considerar.

El item que tuvo un mayor puntaje (3.29) corresponde a si la comisaria contd con recursos
como patrulleros disponibles, equipos de cémputo, mobiliario para brindar la atencién; sin
embargo, el item que obtuvo un menor puntaje por los encuestados (2.82) fue respecto que la
comisaria no cuenta con afiches, folletos visibles con informacién necesaria y detallada de los
requisitos, plazos, proceso a seguir de la denuncia que solicitan conocer las victimas. EI segundo
item menos valorado (2.91) es el que refiere a un espacio privado y reservado para dar la
declaraciéon de la denuncia de manera confidencial, y ejercer su derecho a tener un espacio

adecuado que resguarde su dignidad e intimidad tal como lo ampara la Ley N.° 30364.

Tabla 16: Resultados de la dimension de Elementos Tangibles

- .| Desviacion
Item Media p
estandar
En la Seccién de Familia de la comisaria existe un ambiente reservado y privado 291 1,29
para dar la declaracion de su denuncia. ' '
Las instalaciones fisicas de las comisarias sonvisualmente comodas, limpias y 308 118
ordenadas. ' '
La comisaria contd con los recursos necesarios para atender el servicio policial 399 1.20
(patrulleros disponibles, equipo de computo, mobiliario y Utilesde escritorio) ' '
La Seccion de Familia de la comisaria tiene a la vista folletos, afiches con 582 193
informacion necesariapara atender los casos de violencia familiar. ' '
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1.2.2. Andlisis de Fiabilidad

El andlisis de fiabilidad consiste en la validacion de la consistencia interna del modelo
planteado para evaluar la magnitud en que los elementos del instrumento estan correlacionado
(Celina, 2005) mediante el uso del Alfa de Cronbach el que debe ser superior a 0.70 para
demostrar que el instrumento se encuentra libre de errores aleatorios y se tiene una consistencia
interna adecuada entre los items que la componen, con lo que se puede concluir que existe un

nivel aceptable en la consistencia de los items con cada una de las dimensiones, respectivamente.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla N.° 17 se obtuvo un valor del Alfa
de Cronbach mayor a 0.70 en cada una de las dimensiones estudiadas del modelo, lo que nos
indica que las preguntas del cuestionario guardan interrelacion entre si y tiene un nivel de
fiabilidad aceptable. Asimismo, es importante mencionar que la dimensién de Fiabilidad es la que

tiene mayor nivel de consistencia con un valor de Alfa de Cronbach 0.90.

Tabla 17: Andlisis de Fiabilidad por dimension

Dimension Alfa de N° de
Cronbach Items
Fiabilidad 0.90 5
Capacidad de Respuesta 0.82 4
Seguridad 0.88 4
Empatia 0.87 5
Elementos Tangibles 0.80 4

1.2.3. Analisis Factorial Confirmatorio

El analisis factorial confirmatorio (AFC) es una “técnica para confirmar las relaciones
entre las variables observadas y las variables latentes del modelo de medida propuesto, asi como
confirmar el ajuste entre dicho modelo y los datos empiricos recuperados” (Santana, Pérez Abreu,

p.274).

En la presente investigacion se aplica solo el analisis factorial confirmatorio ya que se
tiene definido el método SERVPERF como constructo para estudiar la Calidad de Servicio que
se brinda en la Seccion Familia de la PNP a los denunciantes de violencia familiar. Para realizar
el analisis se utiliza el programa AMOS Versién 27, para diagramar el modelo, el cual consta de
cinco dimensiones que son utilizadas como las variables latentes y veintidds preguntas que son
consideradas como las variables observadas. En consecuencia, se valida el modelo propuesto

con las pruebas de bondad de ajuste tomando en cuenta los parametros minimos aceptables.
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Figura 18: Anélisis Factorial Confirmatorio del Modelo propuesto inicial
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La Figura N.° 18 representa el modelo de ecuaciones con la estructura inicial, conformado
por las variables observadas representadas por los rectangulos codificados con los 22 items o
preguntas del cuestionario, y por las variables no observables representadas por las
circunferencias codificadas con las cinco dimensiones del modelo. La correlacion entre las
variables no observables se grafica mediante las flechas de doble sentido, asimismo la relacion
entre las dimensiones y los items se encuentra graficado con las flechas unidireccionales con la
carga respectiva.

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos de los cinco indices de bondad

de ajuste empleados para la validacion del modelo inicialmente propuesto:

Tabla 18: Indices de Bondad de Ajuste del modelo propuesto original

Medidas absolutas de ajuste indice obtenido Pardmetro aceptable Cumple
CMIN / DF 1.935 <5 Si
GFI 0.881 >=0.90 No
RMSEA 0.062 <=0.10 Si
Medidas absolutas de ajuste indice obtenido Parametro aceptable Cumple
AGFI 0.849 >=0.80 Si
CFI 0.951 >=0.90 Si
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Tal como se puede observar en los resultados obtenidos, se analiza cuales son los indices
de bondad de ajuste que cumplen con los pardmetros minimos aceptables para el ajuste del
modelo, de acuerdo con el criterio de Chidn y Charles (2016). A continuacién, detallaremos los

resultados:

El indice de ajuste chi cuadrado entre los grados de libertad CMIN/DF obtuvo un puntaje
de 1.935, el cual es inferior a 5, de manera que si cumple con el pardmetro establecido.

El indice de bondad de ajuste GFI alcanz6 un resultado de 0.881 lo cual es inferior al
rango requerido para el ajuste, es decir >=0.90, por tanto, no cumple con el parametro minimo

requerido.
El indice de raiz del error medio RMSEA obtuvo un puntaje de 0.062 el cual es menor a

0.10 si cumple con el parametro minimo requerido, lo que indica que se encuentra con un

nivel de ajuste del modelo aceptable.

El indice corregido de la bondad de ajuste AGFI obtuvo una puntuacién de 0.849 el cual

es mayor a 0.80, en consecuencia, si cumple con el parametro minimo aceptable.

Finalmente, el indice de ajuste comparativo CFIl obtuvo un resultado de 0.951 el cual es
superior a 0.90, de modo que si se cumple con el minimo requerido y significa que el modelo

tiene buen ajuste.

Después de los resultados obtenidos, se observa que solo el indice GFI no cumplio6 con el
minimo aceptable, mientras que los cuatro indices restantes si obtuvieron un resultado dentro del
rango aceptable. Por tanto, se realizaron los ajustes necesarios al modelo mediante la exclusion
del item que presentd un nivel bajo de correlacion, en este caso se eliminaron los items CPR1 y
EMP 2 del modelo y se hizo la covarianza entre los items FIAL y FIA2, tal como se puede apreciar

en el siguiente diagrama del modelo ajustado
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Figura 19: Andlisis Factorial Confirmatorio del Modelo propuesto final
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Luego del ajuste del modelo, se procedio a calcular los indices de bondad de ajuste para

validar la correlacion entre los items y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 19: Indices de Bondad de Ajuste del modelo propuesto final

Medidas absolutas de indice obtenido Parametro aceptable Cumple
ajuste
CMIN / DF 1.815 <5 Si
GFI 0.900 >=0.90 Si
RMSEA 0.057 <=0.10 Si
Medidas absolutas de ajuste indice obtenido Parametro aceptable Cumple
AGFI 0.868 >=0.80 Si
CFI 0.963 >=0.90 Si

De acuerdo con los resultados obtenidos segln la Tabla N.° 18 los indices de bondad de

ajuste nos pueden confirmar la validez del modelo elegido ya que todos los indices cumplen con

los parametros aceptables planteados por Chién y Charles (2016).

En primer lugar, el indice CMIN/DF obtuvo un puntaje de 1.815 menor a 5, alcanzando

un nivel de ajuste aceptable. En segundo lugar, el indice GFI alcanz6 un puntaje de 0.900 igual
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al pardmetro minimo aceptable. En tercer lugar, el RMSEA obtuvo un indice de 0.057
menor a 0.10, lo cual cumple con un ajuste aceptable. En cuarto lugar, el AGFI obtuvo una
puntuacionde 0.868 mayor o igual al parametro requerido, y finalmente el indice CFI alcanz6 un
resultado de 0.963 que es mayor a 0.90, el cual cumple el parametro aceptable.

Asimismo, es necesario precisar que de acuerdo con el analisis de la validez del modelo

hemos comprobado que existe validez convergente, dado que la correlacion (AVE) es mayor a

en cada uno de los factores, lo que nos indica que los items propuestos del constructo
estan bien correlacionados entre si dentro de cada dimension a la que corresponden y por tanto
ellonos garantiza que miden con mayor certeza cada una de las dimensiones que contribuye a la
evaluacion general de la calidad de servicio. Sin embargo, no existe validez discriminante lo
cual nos indica que las dimensiones del modelo no necesariamente guardan independencia entre

ellas. Ver Anexo “D”
2. Analisis de los resultados cualitativos

Con los resultados de los focus group se complementara la informacién para elaborar

las propuestas de mejora con el objetivo de reducir las brechas en la calidad de servicio.

En tal sentido, el focus group estd dirigido a las personas que hayan realizado una
denuncia por algin hecho de violencia familiar dentro de alguna de las 7 comisarias basicas del
distrito de San Juan de Lurigancho, durante el periodo del ultimo afio, dentro del rango de edad
de 18 hasta los 74 afios. Siendo el caso que, el focus group ha contado con la participacion de una
victima de violencia familiar por cada comisaria perteneciente al distrito de San Juan de

Lurigancho.
2.1. Analisis de los resultados del focus group

Se procedera a realizar el andlisis en torno a la percepcion de las victimas de violencia
familiar que participaron del Focus Group en congruencia a las cinco dimensiones que presenta

el modelo de calidad del servicio denominado SERVPERF.

En primer lugar, la dimension fiabilidad del modelo SERVPERF, sostiene la realizacion
del servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, por cuanto, los participantes del focus group
representadas por las victimas de un hecho de violencia familiar, indicaron en torno a que si la
policia de la Seccion Familia ha cumplido con realizar las diligencias del caso, dentro de los
plazos establecidos, entre ellos el registro de denuncias, ficha de valoracion, entrega de oficios,
ejecucion de medidas de proteccion, entre otros, han percibido que si bien es cierto que se ha

cumplido con los procedimientos policiales, estos han sido desarrollados con demoras e inclusive
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algunas de las participantes indicaron que han tenido que hacerle el seguimiento a las mismas
para que se concluyan con las diligencias.

Por otro lado, respecto a si la policia demostré interés en ayudarle y darle una solucién
oportuna cuando el denunciante tuvo un problema, las participantes sostuvieron que han percibido

desinterés de los policias al momento de realizar el registro de las denuncias.

Adicionalmente, se les consulto a las participantes del focus group, si la atencion que le
brindo el policia fue la adecuada y algunas participantes sostuvieron que en algunas ocasiones las
victimas han sido atendidas por policias déspotas que las trataron mal; no obstante, en otras
ocasiones han sostenido que si han recibido apoyo y buena atencion de parte de los policias
durante la realizacion de las diligencias policiales. Esta situacion segun indican, depende del

personal de policia que atiende y de la comisaria a la que asisten.

Asimismo, se consultd, si el policia le hizo sentir confianza cuando fue atendida, los
participantes sostuvieron que los policias no les brindaron confianza en el momento de realizar la
denuncia, inclusive una participante sostuvo que le habian inducido a asumir que su caso no
ameritaba una denuncia, les culpan a ellas de los hechos ocurridos y otras manifestaron que se

sintieron revictimizadas.

Por altimo, en torno a esta dimension se consulté si el policia le brindo6 al denunciante la
informacion precisa y detallada acerca de los pasos y tramites a seguir para la atencion de su
denuncia, solo una participante indic6é que el policia si habia cumplido con informarle y estuvo
muy pendiente de su caso, sin embargo, manifesto que hay denunciantes que no estan seguras de
denunciar y por eso el policia no les da importancia. El resto de las participantes, por el contrario,
indicaron que no les informaron claramente los procesos a seguir, solo les indicaron que tienen
que esperar, pero no les dijeron cuantos dias va a durar el tramite, percibieron que no les
orientaron como debe ser y consideran que los policias requieren mayor capacitacion en la
atencién a las victimas porque no saben tratar e informar. Asimismo, manifestaron que es el

denunciante quien tiene que estar detras de ellos para obtener mas informacion de su proceso.

En segundo lugar, se estudia la dimensién de empatia la cual comprende la atencion
individualizada que ofrecen las entidades publicas a sus usuarios. En funcion a ello, se analizara
las respuestas de los participantes del focus en relacion con los items de la dimension. En
principio, al consultarles si recibieron una atencion personalizada ellas indicaron que percibieron
que el policia de la seccion familia no le tomaba la importancia debida a su denuncia, sino que les

atendian solo por cumplir con su trabajo.
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Por otro lado, respecto a si el policia les escuchd y mostré preocupacion por su problema,
ellas coincidieron en que algunos casos si les atendian bien y en otros no era asi, sino que les
advertian que no denunciaran si no se encontraban seguras de hacerlo, una participante manifest6
que se le cuestionaba si realmente habia sufrido violencia psicoldgica ya que no lo aparentaba, en
otro caso respondieron que les alargan con los tiempos de atencién , no les toman importancia y
eso les incomoda , no les ayudan , le falta ser mas sensibles mas humanos, con lo cual no

percibieron gque sentian empatia hacia ellas.

Otro aspecto consultado es respecto a si el policia entiende cuales son sus necesidades en
calidad de denunciantes, con lo cual manifestaron que requieren que la policia les preste la ayuda
y la proteccidn de inmediato ya que corren peligro de ser maltratadas nuevamente y tienen que

esperar una o dos semanas, hasta un mes para recibir las medidas de proteccion.

Por ultimo, respecto a si el policia mostr6 tener sensibilidad y comprension al estado
emocional de las victimas, las denunciantes comentaron que, si bien no ocurre en todos los casos,
en la mayoria de los casos sienten que en lugar de ser atendidas y escuchadas se sienten
revictimizadas principalmente por los policias del género masculino ya que perciben adn cierto

machismo y falta de comprensién hacia su situacion.

En tercer lugar, la dimension de capacidad de respuesta del modelo SERVPERF, sostiene
la disposicidn y voluntad de los policias para ayudar a las denunciantes y proporcionar un servicio
rapido. En tal sentido, se les consulté a las participantes del focus group, si la policia les comunicé
cuanto tiempo le va a tomar realizar las diligencias de su denuncia y en su mayoria manifestaron
que los policias no les brindaron informacion de los plazos y adecuada orientacién de los

procedimientos a seguir para la denuncia.

En torno a la disponibilidad de los policias para responder las preguntas que surgen de
las denunciantes, algunas participantes percibieron que los policias se mostraban ocupados y en
ocasiones no les tomaban importancia cuando les iban comentando su denuncia, ya que eran

interrumpidos por otras personas y contestaban el movil.

Asimismo, respecto al ofrecimiento del servicio rapido en registrar la denuncia y resolver
el informe policial, los participantes del focus group indicaron que percibieron que los policias
demoran mucho tiempo en la realizacion de los procedimientos policiales, y que tardan mucho
tiempo dentro de la comisaria, incluso pierden un dia de su trabajo. Inclusive una de ellas sostuvo,
que hay estar detras del caso para que avance su denuncia, sin embargo, también hubo una

participante que indico que sus diligencias se realizaron rapidamente.

74



Por ultimo, en cuanto a la disponibilidad de los policias para ayudar a las victimas, han
sostenido que los hacen esperar mucho tiempo, inclusive no contestan las llamadas a la comisaria,
mientras que algunas han sostenido que si han recibido apoyo y buena atencion de parte de los

policias oportunamente durante la realizacion de las diligencias policiales.

La dimension de seguridad del modelo SERVPERF comprende los conocimientos y
atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

En esa linea, se consultd a los participantes del focus group si se han sentido seguras al
ser atendidas por la policia y denunciar el delito de violencia familiar, siendo el caso que, una de
ellas sostuvo que no sintieron seguridad ni confianza porque si no fuera por apoyo del Centro de
Emergencia Mujer no le hubieran asentado la denuncia, asimismo otra participante sostuvo que
fue revictimizada e inclusive le consultaron si estaba segura de realizar la denuncia. Sin embargo,
a pesar de ello indicaron que, si recomiendan denunciar el delito ya que, si consideran que la
autoridad del policia resguarda, en cierta manera, su integridad fisica del agresor. Asimismo,
recalcaron que hay policias que, si les consideran y que, si les apoyan, pero lamentablemente

todos los policias no tienen el mismo trato y requieren ser capacitados.

Del mismo modo, se consulté a las participantes, si consideran que el policia se encuentra
bien capacitado y tiene los conocimientos necesarios para realizar su trabajo adecuadamente,
sostuvieron en diversas ocasiones que los policias necesitan capacitarse no solo en aspectos
tedricos, sino también en aspectos de habilidades blandas en torno a la atencién de las victimas
de violencia familiar, ya que han percibido en algunos casos que llegan a ser indiferentes y brusco

en el trato.

Asimismo, se consultd en torno a que, si el policia que la atendid es confiable, sostuvieron
que los policias no les generan confianza en continuar con las diligencias policial, debido al mal
trato y el desinterés que denotaron de parte de ellos durante la realizacion de las diligencias

policiales y la formulacion del informe policial.

Por altimo, respecto a que, si el policia siempre fue amable, respetuoso y delicado con el
trato, las participantes sostuvieron gque en algunos casos si son muy amables, gentiles y que les
ayudaron mucho en su caso, sin embargo, algunos participantes sostuvieron que percibieron que
los policias fueron bruscos en su trato e inclusive indicaron que hasta les quitan las ganas de seguir

con la denuncia.

Finalmente, en cuanto a la dimension de elementos tangibles que comprende la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion dentro de las

comisarias, se analiza las respuestas de los denunciantes. En primer lugar, al preguntarles respecto
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a si se encontraban de acuerdo con el espacio reservado para dar la declaracion de su denuncia,
los participantes del grupo focal comentaron que los espacios asignados son muy reducidos y que
tienen que dar su testimonio delante de otras personas que también estan declarando, incluso
delante de otros policias que no llevan el caso. En consecuencia, no tienen privacidad para contar
su testimonio y muchas veces son interrumpidas por el policia quien no se concentra en la
declaracion dado que hay varias personas alrededor, por ello segin comentaron el registro de la

denuncia muchas veces no concuerda con los hechos narrados por la denunciante.

Otras participantes también indicaron que en algunas ocasiones tienen que declarar junto
a su agresor, dado que no hay ambientes adecuados y separados, con lo cual se sienten muy

incomodas y atemorizadas.

Asimismo, se les consulto respecto a si las instalaciones de la comisaria se veian comodas,
limpias y ordenadas, respecto a ello comentaron gue no se sienten a gusto, ya que algunas

indicaron que les hacen esperar afuera en el patio en sillas; sin embargo, hace frio y es incomodo.

En el tercer aspecto, si la comisaria contd con los recursos necesarios para brindar el
servicio oportuno, las denunciantes manifestaron que regularmente si hay ausencia de patrulleros
suficientes para patrullar la zona o acudir ante un llamado de emergencia, asimismo el teléfono
de la comisaria muchas veces no se encuentra disponible para recibir llamadas, ademas reportaron

fallas con las impresoras lo cual les hace permanecer mas tiempo del previsto en la comisaria.

Por ultimo, respecto a si las comisarias cuentan con folletos informativos suficientes para
orientar a las denunciantes, solo una participante indicé que si se sentia conforme con los folletos
vistos, mientras que el resto indic6 que no habia visto folletos en la comisaria pero que si les

gustaria contar con la informacion precisa del procedimiento de las denuncias.
2.2. Triangulacién de los hallazgos

Una vez realizado el analisis de las herramientas cuantitativas y cualitativas en la presente
investigacion se procederd a contrastar los hallazgos obtenidos en la aplicacién de ambas
herramientas para evaluar y estudiar el mismo objeto de estudio con mayor amplitud y
objetividad, asi también serd apoyado de los expertos y profesionales que han de sostener una
visién mas amplia y técnica del servicio que se ofrece en la seccion de familia de las comisarias
PNP.

Del mismo modo el analisis sera realizado considerando las dimensiones del modelo
SERVPERF, definidos por la dimensién: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Seguridad y
Capacidad de Respuesta.
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2.2.1. Dimensién de Fiabilidad

Los items menos valorados por los encuestados fueron en primer lugar, respecto a la
informacidn precisa y detallada de los pasos y tramites que brinda la policia a los denunciantes
respecto del proceso de la denuncia con una valoracion de 3.27 y en segundo lugar el item que
corresponde a si el tiempo de atencidn que brinda el policia es el adecuado en el cual se obtuvo
un puntaje promedio de 3.39.

Del mismo modo los hallazgos del Focus Group con las victimas denunciantes de
violencia familiar confirmaron los datos de la encuesta ya que manifestaron que si bien el policia
ha cumplido con los procedimientos, no les brindaron la informacion detallada de los pasos y
diligencias a realizar y que en algunos casos son ellas mismas quienes deben hacer el seguimiento
de los casos que estan denunciando. Asimismo, manifestaron que, si bien en algunos casos si han
recibido apoyo de parte de la policia, han percibido demoras en la atencion de su denuncia y no

se cumple con los plazos prometidos.

En concordancia con lo expuesto, el jefe de la seccion de familia de la Comisaria de
Mariscal Céaceres, en la entrevista sostenida para la presente investigacion, refiere que, si bien
existe demora, esta no es excesiva; no obstante, la falta de mayor cantidad de personal y la
carencia de logistica adecuada hacen dificil la aplicacion del seguimiento y ejecucion de las
medidas de proteccion por la elevada cantidad de resoluciones de medidas de proteccion emitidas

por la entidad jurisdiccional.

Asimismo, el experto en violencia familiar sostiene que la policia cumple muchas veces
los plazos, pero el juzgado demora en enviar las medidas de proteccidn, es responsabilidad del
Juzgado de Familia, emitir dicha resolucién y de la policia su ejecucion, sin embargo, la actuacion

de los operadores de justicia debe ser sistematico entre todos sus integrantes.
2.2.2. Dimension de Capacidad de Respuesta

Los items menos valorados fueron respecto a si los policias les comunican a los
denunciantes el tiempo que les toma realizar cada diligencia con una media de 3.03y, si el policia
le ofrecio un servicio rapido en registrar la denuncia y resolver el informe policial con una media
de 3.21.

Por otro lado, al consultarles a las participantes del focus group, ellas sostuvieron que hay

demora en la atencion dentro de las comisarias, para registrar la denuncia, que tienen que

estar varias horas esperando y pierden mucho tiempo para sus actividades laborales, lo
cual confirma la informacidn recogida en la encuesta. Asimismo, coincidieron en que los policias

no informan sobre los plazos que tomara la atencion.
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Por otra parte, las denunciantes también declararon que existe una demora en otros
servicios policiales, requeridos por los recurrentes, tales como la solicitud de proteccién del
agresor mediante llamadas telefonicas realizadas a las comisarias. Ellas sostienen que los
patrulleros llegaron mucho tiempo después de ocurrido el hecho de violencia. Asimismo, se
evidencia la ausencia del seguimiento de las medidas de proteccion, del cual refirieron que solo

les han llamado el mismo dia que requerian hacer la notificacion de la participante.

Entorno a ello, el experto en seguridad ciudadana, sostuvo que los policias deberian tener
un actuacion inmediata, realizando las diligencias de primer orden en casos de flagrancia,
actuando de manera paralela a la atencién , ademas, menciona que muchas veces ello corresponde
al aspecto humano en cuanto al impetu y la voluntad que desprenden los policias en el momento
en el que las personas recurren ante ellos, inclusive en otra circunstancia deberian coordinar
oportunamente con los otros operadores de justicia para que la atencidn a las victimas de violencia

familiar sea mayor eficiente.

Asimismo, se entrevistd a victimas de violencia familiar que nunca denunciaron el delito
y al preguntarles el motivo de por qué no acudieron a una comisaria, ellas indicaron también, que
debido a la baja capacidad de respuesta tenian miedo a que el agresor tome represalias en contra
de uno y pueda ser peor, ya que les hacen esperar mucho, solo si es violencia fisica y presentas
golpes les atienden, pero en casos de violencia psicoldgica no les hacen caso y es una pérdida de

tiempo.
2.2.3. Dimension de seguridad

En base a los resultados obtenidos de las encuestas de la percepcion de la calidad del
servicio congruente al modelo SERVPERF, se obtuvo que la dimensién de seguridad respecto las
otras dimensiones del modelo, ha obtenido la mayor valoracion en el modelo. Asimismo, los items
que integran esta dimension han obtenido una valoracion entre 3.38 y 3.57, del cual se puede
mencionar que la percepcion de la calidad del servicio ofrecido por la Seccién de Familia de las
Comisarias PNP, hacia las denunciantes victimas de un hecho de violencia familiar, para esta

dimension, ha sido de tipo regular.

Por su parte, los denunciantes manifestaron dentro del Focus Group, que no todos los
policias estan capacitados en temas afines a la atencion al publico, y carecen de actitudes que
inspiran confianza y seguridad en las victimas de violencia familiar, debido a que, durante la
atencién de las diligencias policiales han percibido una actitud descortés, insensible e inclusive
déspota, enfocandose exclusivamente en hacer su trabajo dejando de lado el estado emocional en
el que se encontraban las victimas en el momento de denunciar, por lo que surge la necesidad de

que ellos deberian ser capacitados en temas de atencién al pablico, para ser mas amables durante
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el proceso de atencion de registro de denuncias y diligencias pertinentes al hecho denunciado,
donde se sabe que el estado emocional de las victimas se torna mas sensible.

No obstante, Karla Behrens directora de la ONG “Mujer yo te ayudo, yo te cuido”,
sostiene que no solo se debe capacitar sin un fin, ya que no tendria sentido, sino que debe haber
una intencion de querer generar este cambio, debiendo tomarse en cuenta la cultura y subculturas
de cada pais, la forma de vida que tienen las familias, ya que hay algunas familias que tienen muy
normalizada la violencia y otras en que la violencia no es parte de la vida cotidiana, por lo tanto,
deberia haber una segmentacién en cuanto al alcance de lo que se quiere lograr con la

capacitacion.

Por otro lado, el especialista en seguridad ciudadana sostuvo que si la victima de violencia
familiar acude a una comisaria es porque tiene un problema y busca ayuda, por lo tanto, requiere
una atencién inmediata y si es bien atendida con respeto, comprension y afecto, puede percibir
que su problema se va a reducir, por lo tanto, tendrd un efecto mucho mas positivo y por

consiguiente se va a reproducir esta atencion de calidad.
2.2.4. Dimension de Empatia

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta SERVPEREF, para la dimension
de empatia los items que obtuvieron una menor valoracién por los encuestados fueron respecto a
si el policia comprende las necesidades del denunciante como victima de violencia familiar y si
el policia mostré tener sensibilidad y comprensién al estado emocional en que se encontraban las
victimas. Ambas respuestas fueron evaluadas con puntuaciones promedio de 3.33 y 3.36
respectivamente, es decir manifestaron estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo cual indica que
tuvieron una percepcion regular de la calidad del servicio en este aspecto. Esto se confirma al
consultarle a las victimas, en el focus group, sobre su percepcion de la sensibilidad y comprension
por parte del policia al ser atendidas para denunciar el delito de violencia familiar, ya que
respondieron que percibieron que el policia les atendia solo por cumplir su trabajo pero que
realmente no le tomaban importancia a su situacion, que se sentian desmoralizadas al retornar a
sus viviendas por la falta de sensibilidad de los policias en la atencion y que incluso sufrian

revictimizacion.

Asimismo, declararon que habia situaciones en las que a veces les tratan bien y otras
veces les tratan mal, es decir que la calidad de la atencion era muy variable dependiendo de quien
les atiende y a qué comisaria asisten. Al respecto, el especialista en Violencia Familiar refiere
que, si existe un manual de perfiles para la asignacion de cargos en la PNP, pero es necesario el
fortalecimiento en la capacitacién de habilidades blandas para los policias que trabajan en la

Seccién Familia debido a la alta rotacion de personal por la necesidad de servicio que afronta
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constantemente, ya que el personal policial puede desempefiarse un tiempo en la Seccién de
Familia, luego ser rotado a otra seccion como Seguridad del Estado, DINOES entre otros,
dependiendo de la necesidad de servicio.

En este aspecto, las victimas de violencia familiar no denunciantes, que fueron
entrevistadas sefialaron también que una de las razones por las que no acudieron fue por el mal
trato de los policias en la comisaria, principalmente del personal masculino quienes no tienen
delicadeza, sino que demuestran ciertas actitudes machistas que les hacen sentir avergonzadas y

desmotivadas para declarar su testimonio.

En ese sentido, el especialista en violencia familiar del MIMP agrega que es importante
capacitar a los efectivos policiales segun el contexto; es decir, se tiene que adecuar los contenidos
de la capacitacién al publico que se va a capacitar y los efectivos policiales tienen que considerar
que las relaciones de género estan estrechamente relacionadas con la violencia, a partir de como
percibas como deben ser las relaciones entre hombres y mujeres va variar tu apreciacion sobre la

violencia entre ellos.

Adicionalmente, el entrevistado jefe de la Seccién Familia de una de las comisarias del
distrito complementa la idea de que la alta rotacién de personal se produce también por el
agotamiento laboral de los efectivos policiales y se busca colocar personal nuevo e idéneo para

gue pueda atender las denuncias de violencia familiar.
2.2.5. Dimension de Elementos Tangibles

Conforme a los resultados de la encuesta para la dimension de Elementos Tangibles, los
items que obtuvieron una menor valoracion por parte de los encuestados fueron en primer lugar
respecto a la existencia de folletos y afiches visibles en la comisaria que contengan informacién
pertinente para que las victimas conozcan el proceso de la denuncia ante el delito de violencia
familiar , con un puntaje promedio de 2.68 lo que significa que en promedio indicaron estar “ En

desacuerdo” con esta afirmacion.

Al respecto, se les pregunto a las victimas de violencia familiar en el focus group quienes
confirmaron el resultado de la encuesta ya que indicaron en mayoria que no habian visto folletos
o tripticos en las instalaciones de la comisaria, especificamente en la Seccion Familia, pero que
si seria necesario ya que la informacion cambia cada afio y ya que los policias no se encuentran
bien capacitados seria de gran ayuda para conocer a donde tienen que acudir, duracién del

proceso, qué diligencias deben realizar, entre otros.

En concordancia a lo manifestado por los encuestados, el jefe de la Seccion Familia

entrevistado sostiene que por lo regular los folletos los brinda el personal del CEM, el Ministerio
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del Interior, o el MIMP. Sin embargo, también hay gestiones internas de los comisarios que
consisten en utilizar un fondo rotatorio para la impresion de los folletos, pero eso depende de la

gestion individual de cada comisaria.

En segundo lugar, el item menos valorado por los encuestados es respecto a la existencia
de un ambiente reservado y privado dentro de la comisaria para dar la declaracion de la denuncia,
en el que se obtuvo una puntuacion promedio de 2.91 lo que indica que los encuestados estan “En
desacuerdo” con esta afirmacion. Al respecto, se obtuvo la confirmacion de la encuesta ya que se
les consulto a las entrevistadas durante la sesién del Focus Group y todas coincidieron en que al
declarar su testimonio por lo regular, existen tres 0 mas personas alrededor de la victima, incluso
otras victimas dando su declaracion al mismo tiempo lo cual ocasiona la distraccion del personal
de policia, la frecuente interrupcion cuando estan declarando, por lo que perciben que no les
prestan la atencién debida, a su vez esto ocasiona que se llenen mal los registros con hechos que

no concuerdan a la narracion.

Otro aspecto importante es la privacidad, debido a que tienen que exponer su vida privada
e intima a terceros lo cual les hace sentir revictimizadas y avergonzadas, porque perciben que no

se les comprende el dolor que sienten al revivir los momentos de violencia una y otra vez.

En adicion, el jefe de la Seccién Familia confirma lo mencionado por las victimas
sosteniendo que, dentro de las comisarias, las oficinas abarcan tres o cuatro computadoras por
escritorio, por tanto, no hay espacio suficiente para crear divisiones para la privacidad y se satura
de denunciantes, a diferencia de los CEM que tienen sus oficinas personales, es decir una oficina
pequefa, una computadora y dos asientos lo cual contribuye a darle privacidad al denunciante.,
por lo cual se deberia replicar este modelo de atencion en las comisarias. Asimismo, las victimas
comentaron que hacian falta ambientes diferenciados para las victimas de violencia familiar y

poblacién vulnerable dado que los colocan al costado de otros detenidos y les pone muy nerviosas.

Debido a ello, Karla Behrens directora de la ONG “Mujer yo te ayudo, yo te cuido”.
sostiene gue aun la sociedad no tiene claro que la violencia familiar hace que una mujer se
enferme, dafia su autoestima, y frena su desarrollo , la violencia no solo ocurre dentro de la casa,
es algo que va perseguir a la mujer cuando haga cualquier otra actividad en su vida, si no logra
superarlo; por tanto, la victima requiere contencion y apoyo emocional al momento de declarar
su testimonio, ya que no es facil contarle a un extrafio que ha sido violentada, lo que puede
ocasionar en la victima un retroceso en su decisidon de denunciar porque no se siente contenida y

tiene que repetir la historia cuando solo desea olvidar estos hechos.
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2.3. Analisis de Causa-Efecto

En base a los hallazgos de la encuesta del cuestionario SERVPERF, los Focus group y
las entrevistas aplicadas se procede a realizar el analisis para identificar las posibles causas o
factores de la deficiente calidad de servicio en la Seccion Familia de las comisarias de la PNP, de
acuerdo con lo que manifestaron las victimas, para ello se utiliza como herramienta el Diagrama
de Ishikawa, formulado por el profesor Karou Ishikawa (1943). Mediante el uso de esta
herramienta se identifican en funcién a las 4 M, las siguientes causas principales: Equipamiento,
Personas, Procesos, y Administracion; y como efecto principal el bajo nivel de aprobacion de las

victimas respecto de la atencion que reciben en las comisarias.

En primer lugar, se observa la rama Equipamiento y se identificaron las siguientes raices
secundarias: la ausencia de espacios fisicos dentro de las comisarias que garanticen la
confidencialidad y la reserva de las declaraciones de las victimas, la falta de ambientes separados
para la atencion al agresor y a la victima; la desinformacion de los procesos a seguir, las leyes y
derechos que asisten a las victimas, mediante folletos o afiches de facil visibilidad dentro de las
dependencias policiales; equipos de computo e impresoras averiados o en desuso que afectan la
operatividad del registro de las denuncias, falta de mantenimiento y soporte técnico adecuado a
los puntos de conectividad a internet en las comisarias e insuficiente mobiliario para la atencion

diferenciada y adecuada a adultos mayores, nifios o victimas agraviadas.

En la segunda rama del diagrama, se observa a Personas, en la cual se identificaron como
causas secundarias a la escasa capacitacion en temas de atencién a victimas de violencia familiar
para todo el personal policial, la poca sensibilizacion del personal policial en el trato a las
victimas, la falta de liderazgo para desarrollar las habilidades del personal, tomando en cuenta la
alta rotacion del policia de acuerdo a las demandas del servicio, el exceso de horas trabajadas y
el agotamiento emocional del personal, escasas solicitudes de requerimiento ante la Unidad
Ejecutora para la compra de materiales o recursos necesarios para la Seccién Familia dentro del

Plan Anual de Contrataciones.

Otra de las ramas principales identificada se refiere a los Procesos, en la que se
identificaron causas como la falta de control interno e indicadores de medicion de desempefio
respecto al trato directo al denunciante, baja capacidad de respuesta inmediata a las llamadas de
emergencia a las lineas telefonicas de la comisaria, falta de planificacién mas eficiente de los
patrulleros policiales para diligenciar la presencia policial ante las llamadas de las victimas, falta
de procesos internos mas eficientes para agilizar la atencion; falta de seguimiento a los resultados
requeridos ante el Ministerio Publico para la formulacion del informe policial para una respuesta

mas rapida al denunciante.
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Por dltimo, en la rama de Medicion se encuentra la ausencia de un sistema de
comprobacion y evaluacion constante de la calidad de servicio orientado al ciudadano que
denuncia un delito de violencia, con el objetivo de realizar el seguimiento a la mejora continua de
la calidad de los procesos y la prestacion del servicio a la ciudadania. Los procesos pueden ser
tangibles (ingreso de informacion al sistema), o intangibles (andlisis del caso), los cuales deben
ser planificados, monitoreados y verificados de manera que permita evaluar el resultado, para
ajustarlo a las nuevas exigencias del usuario (Moreira, 2007), asi como la ausencia de control de

indicad*ores de desempefio en la gestion por comisarias.
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Figura 20: Diagrama de Ishikawa
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CAPITULO 6: PROPUESTAS DE MEJORA

En la evaluacion de la gestion de la calidad de servicio en las Secciones de Familia de las
comisarias de la PNP se hace necesario detectar donde se encuentran las brechas en la calidad del
servicio, encontrar el origen del problema y tomar las acciones correctivas para evitar que el
problema persista, desarrollando asi servicios de calidad que permitan alcanzar la satisfaccion del

usuario del servicio y su bienestar como ciudadano.

Tomando en cuenta dicho andlisis causal, se elaboraran las siguientes matrices de
propuestas de mejora por dimension, planteando los objetivos por indicadores y las acciones a

realizar para alcanzar los objetivos.
1. Matriz de propuesta en la dimension Elementos Tangibles

La matriz de propuesta de mejora para la dimension Elementos Tangibles, se encuentra
conformada por tres objetivos en base a los items obtenidos con menor valoracion en la encuesta,
los cuales se propone mejorar mediante las siguientes iniciativas de gestion y se encuentra
detallado en la Tabla N° 20
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Figura 21: Matriz de Propuesta de Mejora de la Dimension Elementos Tangible
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En el primer item de la dimension de Elementos tangibles, respecto a “la existencia de un
ambiente reservado y privado dentro de la comisaria para dar la declaracion de la denuncia” se

propone realizar lo siguiente:

a) Se propone disefiar y renovar los espacios donde las victimas brindan la declaracion
de la denuncia, con la creacion de divisiones dentro de la Seccion Familia para generar
espacios limpios, iluminados y cémodos que garanticen la privacidad y la atencion
individual a las victimas, lo cual, segin la encuesta, contribuird a la generacion de
confianza en los denunciantes para asistir a las comisarias y dar su testimonio.
Conforme a lo establecido en el procedimiento policial en los casos de violencia. Ver
Anexo X.

b) Mejorar la infraestructura bésica en la comisaria, estableciendo lugares de espera
diferenciados y areas de restriccion entre la victima y los agresores. Para ello, se
propone colocar sefializacion dentro de las comisarias para estos espacios por la
condicion de las victimas, lo cual servira para incrementar el nivel de aprobacion de

las agraviadas durante su permanencia en la institucién policial.

Con dichas propuestas se espera alcanzar el objetivo de garantizar la privacidad y el
resguardo de la dignidad de las victimas de violencia familiar para dar su declaracion con
confianza en un porcentaje mayor o igual al 80% de victimas atendidas. El logro del objetivo
impactara en la reduccion de la revictimizacion e incremento de la confianza de las victimas de

violencia familiar para acudir a la comisaria a declarar su testimonio.

En caso de no alcanzarse el objetivo meta esperado, se propone realizar el siguiente plan

de accion:

e Formular el informe de requerimiento para la ampliacién de espacios reservados ante la
Unidad Administracion de la Regidn Policial Lima

e Incrementar el nimero de espacios reservados por comisaria para la atencion
individualizada de las victimas, de acuerdo con las necesidades de cada comisaria, con
construcciones basicas de drywall para dividir los ambientes y hacerlos mas reservados para
que las agraviadas brinden su declaracion,

e Establecer convenios interinstitucionales para que puedan ceder espacios en calidad de
cesion de uso.

e Solicitar a la Comisién Nacional de Bienes Incautados la cesion de uso de un predio para

la atencion a las victimas.
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Respecto al segundo item de la dimension de elementos tangibles, “La Seccion de Familia
de la comisaria tiene a la vista folletos, afiches con informacion necesaria para atender los casos

de violencia familiar” se tomaré en cuenta las siguientes acciones a seguir.

Se propone la difusion de informacion detallada y correspondiente al proceso de la
atencion de las denuncias mediante la colocacion de gigantografias, afiches grandes, periédico
mural entrega de folletos o tripticos impresos o digitales para ser distribuidos al momento deque
las denunciantes visiten la comisaria, asimismo se encuentren visibles y accesibles. Los folletos
y afiches deben contener informacion detallada, de las diligencias, los plazos de atencion y
tramites a seguir de acuerdo con el tipo de violencia, instancias en donde puede acudir en busca
de ayuda, teléfonos de la comisaria y otras lineas de ayuda. La implementacion de esta actividad
incrementara la confianza de los denunciantes en el proceso de la atencién puesto que segun
manifiestan les permitird conocer los procedimientos, pasos a seguir y sus derechos como

denunciantes.

El plan de propuesta tiene como objetivo incrementar el nimero de denunciantes
informados en un porcentaje mayor o igual al 70%. El logro de este objetivo tendra un impacto
en la mejora de la percepcion del denunciante con respecto a la accesibilidad de la informacién

gue necesitan en los ambientes de la comisaria.

Por otra parte, en caso de no alcanzarse el objetivo meta esperado, se propone realizar el

siguiente plan de accion:

e Instruir al personal de la Guardia de Prevencion (Oficial de Guardia, Cmte. de Guardia,
Vigilante de Puerta y Atencion al Publico) para informar al denunciante hacia donde estan
ubicados los folletos informativos, como parte del Protocolo de atencion en la comisaria

e Verificar que la informacidn sea colocada en espacios visibles. -Colocar un estante, en la
sala de espera, que contenga los folletos con informacién de temas de violencia familiar y el
proceso de la denuncia

e Colocar un lenguaje sencillo, accesible y didactico entregar los folletos en la puerta

Finalmente, en el tercer item de la dimensién elementos tangibles con menor valoracion
“la comisaria contdé con los recursos necesarios para atender el servicio policial (patrulleros
disponibles, equipo de computo, mobiliario y Gtiles de escritorio)” se especificaron las siguientes

acciones a seguir dentro del plan de mejora:

a) Renovacién (ejecucién de garantia) y mantenimiento de equipos de cémputo.
necesarios para prestar el servicio de atencion, para ello se debe formular el informe de

requerimiento ante la Unidad de Administracion de la Region Policial Lima
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b) Mantener actualizado el inventario de activos (equipos vigentes y equipos por
renovar) asi como Utiles de oficina (tinta de impresidn, hojas de papel, cuadernos, entre
otros)

c) Presupuestar la inversion de muebles y/o sillas para la organizacién de ambientes
diferenciados en la sala de espera

d) Ampliar las conexiones de punto de red para el acceso a internet, asi como la red
inalambrica para el facil traslado de los equipos de computo y el acceso a internet desde
cualquier ambiente de la comisaria. Esta accion agilizara la atencion a los denunciantes
puesto que segin mencionaron se requiere tener la conectividad y los recursos
necesarios para registrar en el sistema a tiempo las denuncias, acceder a la informacién
en linea y utilizar los medios digitales para una atencion mas simplificada y rapida y
eficiente a las denunciantes
Este plan tiene como objetivo incrementar la disponibilidad de equipos operativos y
recursos fisicos para la prestacion del servicio a los denunciantes en un porcentaje mayor al
60%. Con el logro de este objetivo se conseguira impactar en la mejora de la percepcion del

denunciante respecto de la prestacion de un servicio de calidad, agil y eficiente.

En caso de no alcanzarse el objetivo meta esperado, se propone realizar el siguiente plan

de accion:

e Formular el informe de requerimiento para la renovacién de equipos, mobiliario y
mantenimiento ante la Unidad Administracién de la Regién Policial Lima

e Coordinar con la Oficina de Telemética de la Region Policial Lima para realizar el
mantenimiento, soporte y reparacion técnica de los sistemas de la PNP

e Coordinar con ONG y Comités Civicos de Cooperacion conformados por civiles, y
pequefios y medianos empresarios para la donacion o colaboracion a la dependencia policial,

de equipos mobiliario, de cémputo, e impresoras, tintas, Utiles de escritorio
2. Matriz de propuesta en la Dimension Capacidad de Respuesta

La matriz de propuesta para la dimensién Capacidad de Respuesta, se encuentra
conformada por tres objetivos en base a los items de menor valoracion, los cuales se propone

cumplir mediante las siguientes iniciativas de gestién y se encuentra detallado en la Tabla N° 21.

89



Figura 22: Matriz de Propuestas de Mejora de la Dimension Capacidad de Respuesta
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En el primer item menos valorado de la dimension de Capacidad de Respuesta “respecto
de si el policia le comunicé al denunciante cuanto tiempo le va a tomar realizar las diligencias”

se propone implementar en el plan de mejora las siguientes acciones:

a) Capacitar al personal de policia en protocolos de atencién de calidad a los denunciantes
b) Incluir dentro del protocolo de atencion, la formulacién de un acta de entrega de
informacidn de los plazos de atencién establecidos por ley
Este plan de propuesta tiene como objetivo el incrementar el cumplimiento de entrega
de informacion de los plazos de las diligencias al denunciante al 100% en funcién al cumplimiento
de lo sefialado por la Ley 30364 en el art.10° : “ es deber de la Policia Nacional del Perd, del
Ministerio Publico, del Poder Judicial y de todos los operadores de justiciainformar, bajo
responsabilidad, con profesionalismo, imparcialidad y en estricto respeto del derecho de
privacidad y confidencialidad de la victima, acerca de sus derechos y de los mecanismos de

denuncia”.

En caso de no alcanzar el objetivo meta esperado se propone realizar el siguiente plan de

accion:

e Supervisar el cumplimiento de la entrega de la informacion, y ante el incumplimiento

aplicar acciones correctivas.

En relacién con el segundo item de menor valoracion de la dimension Capacidad de
Respuesta “el policia ofreci6 un servicio rapido en registrar la denuncia y en resolver el informe

policial” se presentan las siguientes acciones de mejora:

a) Gestionar el requerimiento de una plataforma AD HOC ante la Division de Telematica
de la PNP, que contenga nuevos formatos estandar para el control y seguimiento de
medidas de proteccion, asi como también plantillas estandarizadas en Excel de los
principales documentos a utilizar por los operadores policiales. Por Gltimo, se sugiere
tener impresos los formatos de Ficha de Valoracion de Riesgo con anticipacion para

evitar demoras y pasar a ser llenados directamente por la denunciante.

b) Establecer pautas de trabajo articulado entre los patrulleros y los responsables de

comunicar las emergencias a través de la central radial de la comisaria

c) Asignar al area responsable de contestar las llamadas y coordinar con la Central

radial
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d) Incrementar el nimero de capacitaciones mensuales en conocimientos técnicos al

personal policial en temas de violencia familiar

e) Sensibilizar al personal de Seccion Familia para la atencién a las victimas deviolencia

familiar

f) Sensibilizar al personal policial del area de patrullaje motorizado para acudir
inmediatamente al auxilio de las victimas de violencia familiar
En tal sentido, se formulan las siguientes acciones a adoptar en caso de no alcanzar el

objetivo esperado:

e Supervisar el envio de notificaciones de las medidas de proteccion; es decir, se sugiere
llevar un control del desempefio de las notificaciones realizadas periédicamente, con el fin de
adoptar medidas para profundizar su cumplimiento:

e Comprobar a través de una herramienta de control, que se haya cumplido las
notificaciones por medidas de proteccion.

e Informar periddicamente al Oficial de control el cumplimiento de las notificaciones de
las medidas de proteccion

e Establecer un operativo policial mensual con participacion del personal administrativo
para que apoyen en conjunto la realizacién de notificaciones de medidas de proteccion y
seguimiento

e Designar a un policia responsable de requerir los resultados de los exdmenes periciales
requeridos ante el Ministerio Publico.: Se sostiene designar la responsabilidad de recoger el
resultado de las pericias legales solicitadas ante el Ministerio Publico a fin de sostener
objetivamente la imputacion del proceso penal por violencia familiar en el agresor.

e Incrementar el personal de la seccion Familia, capacitando a personal masculino en cursos
completos de violencia familiar para complementar al personal femenino que trabaja en la
seccion.

e Asignar a un responsable encargado de supervisar el funcionamiento y la operatividad de
las radios de comunicacion.

e Disminuir la rotacion de personal capacitado en la Seccion de Familia

e Solicitar a la Division de Proteccion contra la Violencia Familiar de la PNP, la
participacion de uno o dos policias de cada comisaria, participar en un curso de capacitacion
en Violencia Familiar para la formacion de nuevos cuadros de operadores de Policia para la
Seccion de Familia de las comisarias PNP

e Incrementar el namero de capacitaciones periddicas al personal policial en temas de

violencia familiar, dirigido hacia los Operadores de la Seccion de Familia, jefes de Familia 'y
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personal de atencidn al pablico de las comisarias PNP, con la finalidad de sensibilizarlos en
la atencion de las victimas de un hecho de violencia familiar que denotan una mayor
sensibilidad emocional en el momento de su recurrencia de auxilio policial para poder atender

las emergencias

En relacion con el tercer item respecto de si “el policia estuvo demasiado ocupado para
responder sus preguntas” de la dimension de Capacidad de Respuesta, se propone adoptar las

siguientes acciones dentro del plan de mejora:

e Capacitar a todo el personal policial en temas de violencia familiar para que brinden
informacion y absuelvan las consultas generales a los denunciantes

e Sensibilizar a todo el personal policial en el trato hacia las victimas

Estas acciones de mejora tienen como objetivo el atender oportunamente las consultas
de los denunciantes de violencia familiar en un porcentaje superior o igual al 60% de las
denunciantes atendidas. El logro de este objetivo contribuird a mejorar la percepcion de la
capacidad de respuesta del policia para resolver las dudas o consultas de los denunciantes de
violencia familiar, lo cual generard mayor confianza en acudir a la comisaria a buscar apoyo e

informacion.

En consecuencia, se formula el plan de accion a adoptar en caso de no alcanzar el objetivo

esperado:

e Asignar y capacitar al personal de atencion al publico en cursos completos de violencia
familiar para atender las consultas de las agraviadas de manera presencial

e Elaborar una lista de preguntas frecuentes accesibles al personal de guardia deprevencion
para que pueda asistir rapidamente las consultas de los denunciantes

e Implementar la atencidén de consultas virtuales habilitando la Linea WhatsApp de la
Seccion Familia para recibir consultas

e Colocar un equipo de teléfono fijo accesible, visible, a los denunciantes paracomunicarse
gratis y directamente a la linea *100

e Establecer estrategias de cooperacidn con otras instituciones con el Centro de Emergencia
Mujer, Ministerio Publico, Poder Judicial y Ministerio de la Mujer y Poblaciones vulnerables,
para la realizacién de las coordinaciones con los mismos fines de fortalecer las capacidades
de los policias que atienden a este grupo de personas vulnerables,victimas de hechos de

violencia familiar.

Al respecto, se propone que debieran llevarse a cabo de manera periddica y en

congruencia con la meta y objetivos que se busca alcanzar. De igual manera, estas capacitaciones
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deben estar sostenidas en el grupo objetivo al cual se brinda el servicio, toda vez que, existe una
serie de subculturas y caracteristicas diferentesdel grupo humano en el cual se investiga los hechos

de violencia familiar.
3. Matriz de propuesta en la Dimension Fiabilidad

La matriz de propuesta de mejora para la dimension Fiabilidad, se encuentra conformada
por dos objetivos en base a los items obtenidos con menor valoracion en laencuesta, los cuales

se propone mejorar mediante las siguientes iniciativas de gestion, detalladasen la Tabla N° 22.
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Figura 23: Matriz de Propuestas de Mejora de la Dimension Fiabilidad

DIMENSION

FIABILIDAD

PLAN DE MEJORA

- Sensibilizar al personal PNP con sesiones
cortas de interaccion y testimonios de
victimas de hechos de violencia familiar.

INDICADOR

OBJETIVO

FORMA DE
CALCULO

PERIODICIDAD RANGO META

IMPACTO

PLAN DE ACCION

- Monitorear el avance diario del registro de denuncias pendientes en base al reporte del
sistema de denuncias policiales - SIDPOL

- Coordinar y solicitar a la sanidad de la PNP y a la Divisién de Proteccion Familiar de la PNP
habilitar talleres cortos capacitacion a cargo de profesionales de la psicologia en la atencién
de las victimas de violencia familiar.

Mejora de la
-Motivar al equipo de trabajo de la Seccion Elevar el percepcion de |- Cursos de capacitacion (180 horas lectivas) asincronicas y virtuales a cargo de la Escuela de
Familia, con la difusion de frase R N de los Educacion continua de la PNP.
motivacionales en material impreso Percepcion del o e denunciantes denunciantes de
relacionados a |la importancia de brindar denunciante . que indican que la efectividad de |- Incentivar al personal policial capacitandolos en completar los cursos de violencia familiar

; ol respecto del | que confian en | se cumple con 3P : p ;
ayuda y proteccion a las victimas de cumpimiento del| que el policia e Mensual >50% la atencion lo |para que se sientan mas preparados en su trabajo y obtengan puntajes para su ascenso por
violencia familiar. sonficio cumple con el |  prometdo / que impacta en |llevar estos cursos.
_ ) o prometido AR Total de el incremento de ) ) B - - ‘
- Brindar una atencion especializada y ometido denunciantes la confianza en (- Promover el incentivo de los policias con Felicitaciones Ministeriales o Regionales o la
profesional a los denunciantes pr ’ los operadores (entrega de equipos o accesorios de trabajo.
policiales.
- Solicitar al denunciante |a calificacion del
servicio recibido mediante la entrega de una
pequeiia encuesta
- Instruir al personal de equipo de trabajo de
la Seccion de Familia mediante una Guia de Brindar Meiora de la
atencion a la victima de violencia familiar ) informacién |  numero de pe “': epcion de
que sea grafica y accesible para el operador | Porcentaje de vigente y denundiantes los
de policia. d“f“:_c'“"'es estandarizada | satisfechos con denunciantes |- Establecer estrategias de cooperacion con otras insfituciones como la Fiscalia, CEM, MIMP,
- Disminuir la rotacién de personal “l:ﬁr"’{‘m'n:"cg:' en términos de |la informacion /|  Mensual >60% s PJ o instituciones sin fines de lucro afines para obtener apoyo y capacitacion en la atencion
capacitado en violencia familiar. recibida as fiable fécil Total de err)ntr ega de de las victimas.
- Realizar capacitacion en atencion a ydetallada | comprension denunciantes : ;
205 p ; 3% atendidos informacién

victimas de violencia familiar. para el fiable
Estandarizar la informacion a entregarse al denunciante.

denunciante.
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En el primer item, respecto de si “el policia cumplio con brindar la atencion en el plazo

prometido”, se propone realizar las siguientes acciones de mejora:

e <Sensibilizar al personal PNP con sesiones cortas de interaccion y testimonios de victimas
de hechos de violencia familiar

e <Motivar al equipo de trabajo de la Seccion Familia, con la difusion de frase
motivacionales en material impreso y/o stickers o pines relacionados a la importancia de
brindar ayuda y protecciéon a las victimas de violencia familiar que los haga sentir
identificados como miembros activos de lucha contra la violencia familiar. Por ejemplo:
“Nada justifica un golpe”, “Contigo mujer”, “Cuando maltratas a una mujer, dejas de ser un
hombre”, “Basta de violencia”, etc.

e <Brindar una atencion especializada y profesional a los denunciantes

e +Solicitar al denunciante la calificacion del servicio recibido mediante la entrega de una

pequefia encuesta

Las acciones por implementar tienen como objetivo elevar el nimero de denunciantes que
confian en que el policia cumple con el servicio prometido en un porcentaje mayor al 50% de los
denunciantes atendidos. El logro de este objetivo impactara en una mejora de la percepcion de los
denunciantes respecto de la efectividad de la atencién policial y el incrementode la confianza en

los operadores policiales.

En caso de que no se logre alcanzar el objetivo esperado se determina el siguiente plan

de accion a considerar:

e <Monitorear el avance diario del registro de denuncias pendientes en base al reporte del
sistema de denuncias policiales - SIDPOL

e <Coordinar y solicitar a la sanidad de la PNP y a la Division de Proteccion Familiar de la
PNP habilitar talleres cortos capacitacion a cargo de profesionales de la psicologia en la
atencion de las victimas de violencia familiar

e <Cursos de capacitacion (180 horas lectivas) asincronicas y virtuales a cargo de la Escuela
de Educacion continua de la PNP

e Incentivar al personal policial capacitandolos en completar los cursos de violencia
familiar para que se sientan mas preparados en su trabajo y obtengan puntajes para su ascenso
por llevar estos cursos

e +Promover el incentivo de los policias con Felicitaciones Ministeriales o Regionales o la

entrega de equipos o accesorios de trabajo
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En relacion con el segundo item de menor valoracion, respecto de si “el policia le brind6
la informacion precisa y detallada que el denunciante necesitaba acerca de los pasos y tramites a

seguir para la atencidn de su denuncia” se propone el siguiente plan de mejora:

e Instruir al personal de equipo de trabajo de la Seccion de Familia mediante una Guia de
atencion a la victima de violencia familiar que sea grafica y accesible para el operador de
policia

e Disminuir la rotacion de personal capacitado en violencia familiar

e Realizar capacitacion en atencién a victimas de violencia familiar

e Estandarizar la informacion a entregarse al denunciante

Estas acciones tienen como objetivo brindar informacion vigente y estandarizada en
términos de facil comprension para el denunciante en un porcentaje mayor al 60% de los
denunciantes atendidos. El logro de este objetivo permitira mejorar la percepcion de los

denunciantes respecto de la entrega de informacion fiable por parte del personal policial.

Como parte del plan de accion a adoptar en caso de no lograr el alcance esperado se

determina lo siguiente:

e Establecer estrategias de cooperacidn con otras instituciones como la Fiscalia, CEM,
MIMP, PJ o instituciones sin fines de lucro afines para obtener apoyo y capacitacion en la

atencion de las victimas.

Respecto a la viabilidad econémica de las propuestas mencionadas, es importante sefialar que,
del presupuesto nacional no se ha venido ejecutando la totalidad de recursos asignados para
la reduccion de delitos y faltas que afectaron la seguridad ciudadana durante los afios 2017,
2018 y 2019, incluyendo a todas las areas de investigacion policial, tales como las Secciones

de Familia de las comisarias.
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Tabla 20: Ejecucion de Gasto Presupuestal

EJECUCION DE GASTO PRESUPUESTAL
NIVEL DE GOBIERNO: GOBIERNO NACIONAL
SECTOR/ PLIEGO 007 INTERIOR/ MINISTERIO DEL INTERIOR
UNIDAD EJECUTORA 009- VIl DIRECCION TERRITORIAL DE POLICIA - LIMA
33:
CATEGORIA 0030: EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: REDUCCIONDE PIA PIM EJECUTAR
ANO: DELITOS Y GIRADO
FALTAS QUE
AFECTAN LA
2017 SEGURIDAD |S/75,755,347.005/79,925,445.005/75,642,780.0094.6 S/4,282,665.00
CIUDADANA
CATEGORIA 0030: EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: REDUCCIONDE PIA PIM EJECUTAR
ARO: DELITOS ¥ GIRADO [
FALTAS QUE
AFECTAN LA
2018 SEGURIDAD |5/83,795,051.005/80,546,564.00/5/74,585,849.0092.6 S/5,960,715.00
CIUDADANA
CATEGORIA 0030: EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: REDUCCIONDE PIA PIM EJECUTAR
ANO: DELITOS Y GIRADO [
FALTAS QUE
AFECTAN LA
2019 SEGURIDAD [5/73,920,381.00/5/82,630,235.00/5/74,390,263.0090.0 5/8,239,972.00
CIUDADANA
CATEGORIA EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: 0080; LUCHA PIA PIM EJECUTAR
ANO: CONTRA LA GIRADO %
VIOLENCIA
FAMILIAR
2020 $/10,000,000.00[S/12,357,015.001/9,193,028.00 [74.4 S/3,163,987.00
CATEGORIA EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: 1002: PIA PIM EJECUTAR
ANO: PRODUCTOS GIRADO
ESPECIFICOS
PARA
REDUCCIONDE
2021 LA VIOLENCIA [5/2:805,353.00/5/2,803,083.00 (S/2,693,964.00 (96.1 5/109,119.00
CONTRA LA
MUJER
CATEGORIA 1002: EJECUCION |AVANCE| DINERO SIN
PRESUPUESTAL: PRODUCTOS PIA PIM EJECUTAR
ANO: ESPECIFICOS GIRADO %
PARA
REDUCCIONDE
Jun-22 LA VIOLENCIA [S/1,016,144.00(S/1,016,144.00 S/345,821.00 [34.0 S/670,323.00
CONTRA LA
MUJER

Adaptado de Portal de Transparencia Econdmica, informacion Econdémica, seguimiento de
ejecucion presupuesta (2022).
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Recién desde el 2020 a la actualidad, en congruencias con las politicas y lineamientos
actuales establecidos por el estado, dentro de la pliego presupuestal 007, Ministerio del
Interior y Unidad Ejecutora 009-33, VII Direccion Territorial de Policia - Lima, se creé una
categoria presupuestal de empleo exclusivo para la Lucha contra la violencia familiar (0080)
la cual fue modificada en el afio siguiente por la categoria presupuestal: Productos especificos
para reduccion de la violencia contra la mujer (1002), vigente hasta la actualidad.

Sin embargo, como se puede apreciar en la Tabla 17 la ejecucion presupuestal desde el
2018 al 2021 mantiene recursos econémicos sin ser empleados en su totalidad, tal es asi que
en el afio 2020 solo se utilizo el 74.4% y en el 2021 solo el 96.1%. Asimismo, hubo una
reduccion considerable del presupuesto institucional de apertura (PIA) y presupuesto
institucional (PIM) a partir del 2020.

Por tanto, la factibilidad econémica de las propuestas puede ser sostenida por la existencia
de recursos econémicos sin ejecutar del presupuesto establecido para la reduccion de la
violencia contra la mujer, el cual deberia ser utilizado en su totalidad dentro del plan anual de
contrataciones (PAC) que debe ser desarrollado por la Unidad Ejecutora N° 009-33, VII
Direccion Territorial de Policia — Lima.

De esta manera, se lograria beneficiar a las areas usuarias, representadas por las Secciones
de Familia de las comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho para brindar un servicio
de calidad a las victimas que acuden en busca de ayuda para denunciar el delito de violencia.

Asimismo, las Secciones de Familia del distrito de San Juan de Lurigancho pueden
sostener la necesidad de adquirir bienes y servicios, aducidas por la mayor dimensién
poblacional dentro del distrito, el alto indice de registro de denuncias por violencia familiar,
por ser el distrito con mayores victimas de feminicidios (INEI) y el interés publico que

demanda la mejora de la calidad del servicio en las Secciones de Familia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

En la presente investigacion se ha establecido como objetivo general 1a elaboracion de
propuestas de mejora en la Gestion de la Calidad del servicio que brindan las comisarias de la
PNP a las victimas de violencia familiar con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
ciudadania para acudir a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato. Este objetivo se
encuentra sostenido de tres objetivos especificos, siendo el primero de ellos, describir la situacion
actual de la calidad del servicio que brinda la Seccion de Familia de las Comisarias de la PNP a
las victimas de violencia familiar basado en las cinco dimensiones del modelo SERVPERF. El
segundo objetivo especifico busca identificar oportunidades de mejora en la calidad de servicio
actual que brinda la PNP a las victimas de violencia familiar dentro la Seccion Familia de las
Comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho y el ultimo objetivo busca disefiar propuestas
de mejora de la calidad de servicio orientadas a los usuarios victimas de violencia familiar y
mecanismos de trazabilidad respecto del servicio que brinda la PNP dentro la Seccién Familia de

las Comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho.

En torno al cumplimiento del primer objetivo especifico, se realizo, en primer lugar, una
revision de la literatura del marco tedrico de la investigacion basada en una metodologia del
ambito empresarial y de las ciencias de la gestion como es la Gestidn de la Calidad de Servicio,
aplicado en la disciplina del marketing para que sirva de contribucion a una instituciéon publica
como la Policia Nacional del Peru, del cual se concluye, que el modelo mas adecuado para la
realizacion de un modelo que mide la gestion de la calidad, es el modelo SERVPERF de los
autores Cronin y Taylor (1992) el cual sostiene la construccion de evidencia empirica medible
en base a la percepcién las victimas de violencia familiar de las Secciones de Familia dentro de
las dependencias policiales basado en las cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad,

Empatia, Capacidad de respuesta y Seguridad.

En segundo lugar, para el cumplimiento del siguiente objetivo especifico se procedi6 a
conocer la situacién actual de la calidad del servicio que brinda la Seccién de Familia a las
victimas de violencia familiar, a través de la aplicacion del cuestionario congruente al modelo
SERVPERF en las personas denunciantes de un hecho de violencia familiar, que incluye a
hombres y mujeres entre 18 y 74 afios y ciudadanos peruanos residentes en el distrito de San Juan
de Lurigancho. Mediante la encuesta se pudo concluir que el servicio policial se torna dentro de
la escala del cuestionario en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo cual indica que la mayoria de

los denunciantes tuvieron una percepcion regular de la calidad del servicio y se evidencian
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oportunidades de mejora. Asimismo, podemos concluir que el tipo de violencia familiar mas
frecuente es el de Violencia psicoldgica, seguido de violencia fisica, violencia sexual y violencia

economica o patrimonial.

Adicionalmente para el cumplimiento de este objetivo especifico, se ha buscado obtener
informacion a través de diversas entrevistas realizadas a expertos, victimas de violencia familiar
denunciantes y no denunciantes, jefes de la seccion familia y policias de otras secciones, inclusive
a un representante de una ONG, con lo cual se concluye que nuestro publico objetivo es un grupo
de personas de mayor sensibilidad emocional y que por lo tanto deberia existir una trato
diferenciado acorde a su condicion vulnerable. Asimismo, se evidencia que no se remiten
oportunamente los informes policiales ante la entidad jurisdiccional competente, quien a su vez
en muchos casos no emite la resolucién dentro de los plazos establecidos por Ley N°30364.
Ademas, se concluy6 que al personal policial les falta empatizar con las denunciantes y que
requieren capacitaciones en habilidades blandas, también en el ambito psicosocial para
comprender y atender a este grupo de personas que denotan un mayor nivel de sensibilidad por

los hechos de violencia que han sufrido como victimas.

Asimismo, se concluye que las comisarias donde han sido atendidas requieren de un
espacio adecuado y reservado; es decir, no existe la privacidad necesaria para fomentar que las
victimas puedan contar todo su problema, debido a que hay terceras personas denunciando a la
vez o esperando ser atendidas e inclusive en algunas ocasiones hasta el agresor esta cerca de ellas
dando su declaracion. Ademas, refieren que hay mas policias escuchando, sin embargo, no
participan en ninguna diligencia, porque al final solo un policia lleva el caso. Asi también, se
denota que la atencién que realiza la policia tiene que darse con mayor celeridad para evitar que
puedan seguir siendo vulnerables a situaciones similares 0 mayores de riesgo por parte de sus

agresores.

En cuanto al Gltimo objetivo especifico, respecto las propuestas de mejora orientadas a
las usuarias victimas de violencia familiar, se ha establecido analizar a las dimensiones que han
obtenido menor puntuacién, segun la encuesta del modelo SERVPERF, siendo las dimensiones
menos valoradas: Capacidad de Respuesta (2.69), Fiabilidad (2.90) y Elementos Tangibles (2.91),
para lo cual se ha apoyado de una matriz donde se ha sostenido las propuestas de mejora que

pueden sostenerse con metas, indicadores y acciones de contingencia.

En torno a ella, para la dimension de capacidad de respuesta se ha valorado la capacidad
de reducir el tiempo de atencion de las diligencias basicas policiales por violencia familiar, dentro

de los plazos de ley, esto sostiene el cumplimiento de las diligencias béasicas hasta la
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determinacién de la situacion juridica de la persona intervenido de ser el caso. Asimismo, la
adopcion de mecanismos de control para sostener la entrega de plazos de las diligencias policiales
y la atencién oportuna de las consultas de los denunciantes de violencia familiar. Ademas de la
necesidad de la necesidad de capacitar al personal policial con el fin de sensibilizarlos en la
atencion en este grupo de personas que denotan una mayor sensibilidad emocional en el momento
de su recurrencia de auxilio policial para poder atender las emergencias, toda vez que el mejorar

estos items, impactara en el incremento de la dimensién en mencion.

En esa misma linea, para la dimension de fiabilidad se debe considerar dentro de los
mecanismos de control el reporte de las denuncias registradas en el Sistema de Denuncias
Policiales que se encuentren en estado pendiente para gestionar el cumplimiento de la elaboracion
y evacuacion de los informes policiales que derivan de las denuncias presentadas por las victimas
de violencia familiar. Asimismo, conocer la percepcion de los usuarios respecto el servicio
policial en torno la aplicacion de una encuesta que mida la calidad del servicio que se brinda en
la seccion de Familia, para sostener insumos estadisticos a los tomadores de decision, que le
permitan conocer la percepcion del servicio en cuanto al cumplimiento del servicio y la recepcién
de informacidn veraz y fiable, toda vez que el mejorar estos items, impactara en el incremento de

la confianza de las denunciantes de violencia familiar en los operadores policiales.

Por ultimo, para la dimension de Elementos Tangibles se ha denotado la necesidad por
parte de las victimas de violencia familiar de tener mayor privacidad al momento de realizar una
denuncia y dar su declaracién; por lo tanto, la propuesta de mejora guarda relacion con la
implementacion de espacios privados para la atencion de las victimas. Por otra parte, se ha
evidenciado la necesidad de las denunciantes de acceder a informacién visible respecto del
proceso de la denuncia; por ello, el plan de mejora incorpora como accion la colocacion de
gigantografias, folletos con informacién actualizada accesible para las victimas. Finalmente, en
respuesta a la percepcién de los denunciantes de la falta de recursos fisicos apropiados para
cumplir con el servicio, se propuso la adquisicion o renovacion de maobiliario, equipo de computo
y Utiles de escritorio, realizando los requerimientos para ser tomados en cuenta por la Unidad de
Administracién de la Regpol Lima o mediante la cooperacion voluntaria de ONG o Cooperativas

Civicas de cada comisaria.
2. Recomendaciones

De acuerdo con los hallazgos y el analisis de los resultados de la encuesta para conocer
la percepcion de los denunciantes de violencia familiar, respecto de la calidad de servicio en las

dependencias policiales, se recomienda a las Secciones de Familia de la PNP, fortalecer sus
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acciones en las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Elementos Tangibles. A
continuacion, se detallan las recomendaciones planteadas por cada dimension conforme al modelo
aplicado SERVPERF.

En primer lugar, respecto a la dimension de Elementos Tangibles, de acuerdo con las
conclusiones, se requiere una mejora en la infraestructura de las Secciones de Familia acorde a
las necesidades del publico que atiende, que dada su condicion de agraviadas son mas sensibles y
vulnerables. En ese sentido, se recomienda tener una mayor sensibilizacion para implementar un
ambiente apropiado que respete su intimidad, y salvaguarde su integridad. Para ello, se
recomienda reuniones activas con las ONG o Comités civicos para que puedan brindar el apoyo

que necesitan en la logistica.

En segundo lugar, en torno a la dimensién de Fiabilidad, respecto a la propuesta de mejora
de la calidad de servicio, se ha identificado la falta de preparacion y sensibilizacion en el personal
policial para brindar una atencién de calidad que incremente la confianza del denunciante en el
servicio que le brinda el operador policial. En ese sentido, se recomienda crear alianzas con
instituciones educativas o profesionales en temas de violencia familiar, tales como la Escuela de
Educacion Continua de la PNP , los psicdlogos profesionales de la salud del hospital de la PNP,
y personal del CEM para brindar talleres de habilidades blandas y cursos de violencia familiar de
180 horas lectivas, las cuales se recomiendan también sean virtuales asincronicas para que el

personal policial pueda capacitarse sin tener que ausentarse de la oficina.

En tercer lugar, en relacion con la dimension de Capacidad de Respuesta, se ha
evidenciado la alta rotacion de personal, lo que implica que personal capacitado en temas de
violencia familiar tenga que rotar a otras areas e ingresar personal nuevo, quienes no estan bien
capacitados. Por tanto, se recomienda retener al personal capacitado pero dado el agotamiento
emocional que pueden sufrir es recomendable que se les facilite asesoria psicoldgica y la presencia
de un profesional de psicologia en la comisaria que pueda apoyarles en la atencién y la contencion
de las victimas. Asimismo, se sugiere sistematizar los datos de las victimas que tienen medidas
de proteccidon y colocar personal a cargo para el seguimiento respectivo para todos los niveles de

riesgo, asi como la actualizacion periddica de los teléfonos de las agraviadas.

Asimismo, se recomienda elaborar un perfil de puestos especialmente para el cargo de
atencién a las victimas de violencia familiar que contenga las habilidades y competencias

necesarias.

Finalmente, se recomienda la elaboracion de una Guia de Encuesta que permita a las

comisarias conocer periodicamente la percepcion de los denunciantes de violencia familiar

103



atendidos. Asimismo, la formulacién de indicadores de desempefio en la gestion de las comisarias.
Esta medicidn de la calidad de servicio servira como retroalimentacion para la toma de decisiones

de los comisarios o jefes de la Seccion Familia.
3. Limitaciones de la aplicacion metodoldgica

En la presente investigacion han surgido ciertas limitaciones especialmente durante el
recojo de la informacion en el trabajo de campo debido, en primer lugar, a las normas de
distanciamiento social a raiz de la pandemia del COVID 19 lo cual nos impide realizar encuestas
de manera presencial a los denunciantes en las comisarias. En segundo lugar, dadoque la
encuesta tuvo que elaborarse en un formato virtual a través del formulario de Google Forms, este
fue enviado a los teléfonos moviles de las denunciantes victimas de violencia familiar mediante
un enlace al WhatsApp, ocasionando que diversos usuarios tuviesen dificultades para ingresar al
enlace y acceder al cuestionario de preguntas por diversos motivos como la falta de internet,
equipos maviles basicos, falta de datos moviles o desconocimiento deluso del mismo formulario.
En tercer lugar, se encontré que los encuestados tendian a rechazar el ingreso al formulario por
desconfianza del origen de este y por suponer que los vinculos podrian constituirun fraude
electronico a través de la captura de sus datos personales. Por Gltimo, se tuvo que considerar
ademas que el publico objetivo representa una poblacion muy sensible, ya que al contactarlos en

muchos casos preferian no participar de la encuesta por temor y desconfianza.

En vista de ello, se optd por contactarnos mediante llamadas telefénicas para explicarles
la finalidad del estudio y las caracteristicas de la encuesta con el objetivo de que puedan confiar,
y tener una mayor participacion; asimismo, se les explicaba como podian acceder mediante
mensajes de WhatsApp al formulario y en otros casos se realiz6 la encuesta telefénicamente.
Por otro lado, algunos dias también se acudio a las comisarias para encuestar a las denunciantes
y llegar a la cantidad meta planteada inicialmente. En torno a ello, podemos concluir que dadas
estas limitaciones se ha obtenido una baja respuesta por parte de las victimas denunciantes para
alcanzar el objetivo inicial de la muestra y ha sido necesario extender el tiempo del trabajo de

campo para obtener la mayor cantidad posible de encuestados.

Cabe mencionar que también se presenté complicaciones en torno a la recoleccion de
informacion de la base de denunciantes en algunas de las diversas comisarias; no obstante, se
presentd el documento de consentimiento y/o autorizacion, emitido por la Regién Policial Lima,
dirigido a los Jefes de Unidad de todas las comisarias del distrito de SJL, donde sostiene
proporcionar las facilidades a los estudiantes de la Facultad de Gestion y Alta Direccion de la

PUCP, para realizar el presente estudio de la calidad de servicio
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ANEXOS

ANEXO A: Formato de Validacion de formulacién de preguntas de

encuesta

Figura Al: Formato de validacion de formulacion de preguntas de encuesta

Cuestionario de Percepciones

P
En esta encuesta se busea conocer su percepeiin sobre el proceso de atencidn dentro de las Secciones de Familia R
de las comisarias del distrite de San Juan de Lurigancho, por faver CALIFIQUE en que medida la atencidn E
recibida cumplié con la frase sedialada. Califique del 1 al §, considere | como ¢l menor puntaje y 5 como ¢l M
maximo puntaje. Puntajes: 5= Totalmente de Acuerdo; 4=De acuerdo; 3= Indiferente ; 2= En desacuerdo; 1= G Considera que las caracteristicas
Totalmente en desacuerdo : E de servicio descrito en este
o
ToO cuestionario, estan alineadas al
Sexo: Edad AR servicio que busca ofrecer las
ClA Tipo de § A | Comisarias PNP, de acuerdo a los
NP violencia: R objetivos de la institucis Bicial,
Brinda su consentimiento, de emplear la informacion exclusivamente 51 NO P
con fines académicos _ o]
FIARILIDAD R
i H
El (la) policia de la Seccidn Familia cumplid con todas las
i diligencias del caso: Registro de denuncias, ficha de
valoracidn, entrega de eficios, ¢jecucion de medidas de
rotecclién, denuro de los olazes ciuablecido SiINo
2 Cuande Ud. tuve un problema, el (la) policia demostrd interés
en ayudarle y darle una selucién oportuna
Sl WO
Considera Ud, que el tiempo de atencidn que le brindd el {la)
k] P p
policia, fue el adecuado™
Sl |ND
4 El (l1a) policia le hizo sentir en confianza cuando fue
atendidalo)?
Sl |ND
El (la) policia le brindd la informacidn precisa y detallada que
5 Ud. necesitaba acerca de los pasos y trimites a seguir para la
atencidn de su denuncia sl |no
CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 1
6 El (la) policia le comunicd a Ld. chanto tiempo le vaa tomar
realizar las diligencias por su denuncia?
Sl |NO
- El (la) policia estuvo demasiado ocupado para responder sus
preguntas
Sl |ND
8 El {la) policia le ofrecid un servicio ripido en registrar la
denuncia y en resolver el informe palicial
Sl |ND
@ El {la) policia siempre estuvo disponible par ayudarle
Sl |ND
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ANEXO A: Formato de Validacion de formulacién de preguntas de

encuesta

Figura Al: Formato de validacion de formulacion de preguntas de encuesta (continuacién)

T T T T T X T
SECGLRIDAD
1 3 ) . .
10 Ud s¢ sintsd segura al relatar su problema al policia cuando
acudsd a la comisaria a presentar sus deouncia
Si |INO
Considera Ud. que ¢l (la) policia se encuentra bien capacitado(a)
11 Jy tiene los conocimientos necesarios para realizar su trabajo
adecuadamente? S [NO
12 Consadera Ud, que ¢l personal de policia que ke atendib es
“ Jeonflabk?
Si |INO
13 El(la) policia fue siempre amable, respetuoso y delicado en el
T
S [NO
EMPATIA
1 2 ’ ‘. s
14 El (la) oficial de policia le ofrecid una atencidn exclusivamente a
Su persona
S |INO
La Seccibn de Familia de la comasaria tiene horarios adecuados
15
Jpara las diversas diligencias de los denunciantes
SI |INO
16 JEl(la) pobcia, ka escuchd y mostrd preocupacion por su problema
S INO
17 Consxdera que ¢l (la) policia conoce y entiende sus necesidades
espocificas?
Si |INO
El (la) policia le mostrd tener sensibilidad y comprension al
18
estado emocional en que Ud. s¢ encontraba
S! |INO
L] : Al ‘ .
19 En la Seccidn de Famibia exste un ambiente reservado y privado
para dar la declaracidn de su denuncia
S [NO
2 Las mstalaciones fisscas de las commsarias son visualmente
= comodas, limpias y ordenadas
SI |INO
La comasaria contd con los recursos necesarios para atender ¢l
21 [servicio policial (patrulleros disponibles, equipo de cémputo,
mobiliario y Gtikes de escritorio s InO
La Seccion de Familia de la comasaria tiene a la vista folletos,
22 Jafiches con mformacion necesaria para atender los casos de
violencia familiar s INO
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ANEXO B: Guia de encuesta del Modelo Servperf

Figura B1: Guia de encuesta del modelo Servperf

Estudio de la Calidad de Servicio de la
Seccion de Familia de las comisarias

PNP

Ayidanos a mejorar.
Paor favor, dedigue unos minutos a completar esta pequefa encuesta.

Le pedimos su participacién en la realizacion del presente estudio que busca
conocer su apreciacion de la Calidad del servicio recibido en las Secciones de
Familia de las comisarias de la PNP y proponer mejoras para darle un mejor
servicio a los denunciantes. el cual sera [levado a cabo por los investigadores Gabi
Ojeda y Frank Ccarita de la Facultad de Gestion de |a Pontificia Universidad
Catdlica del Perd, con el cbjetivo de obtener el titulo de Licenciatura.

Su participacion es completamente voluntaria y muy valiosa.

Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial y seran utilizadas
Unicamente con fines académicos.

Si tiene alguna consulta o duda sobre el estudio, puede enviar un correo
electronico al investigadores fccarita@pucp.pe 6 gabi.ojedac{@pucp.pe. Si desea
conocer los resultados de la investigacion, puede enviar un mensaje al mismo
comeo, para hacerlos |legar al término del estudio.

Muchas gracias!

*Obligatorio

1.  Tenlendo en cuenta lo menclonado, jacepta responder esta encuesta y ser
parte de esta investigacion? *

Marca solo un dvalo.

S

| No
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

2. Se

]

Marca solo un dvalo.

) Masculino

[

) Femenino

4. Ha denunclado un acto de violencla familliar 7 *
Marca solo un dvalo.

) Si
) No

7

5. Tipo de Violencla que denuncié en la comisaria *
Marca solo un dvalo.

[

) Violencla psicoldgica
1 Vicolencla fisica
) Viclencia sexual

) Violencia econdémica o patrimonial

6. Comisaria donde reallzo la denuncia *

Marcs sofo un dvalo.

) Comisaria de 10 de Octubre
) Comisaria de Caja de Agua

()00 0)()()

) Comisaria de Santa Elizabeth
) Comisaria de Zarate
) Comisaria de La Huayrona

) Comisaria de Bayovar
) Comisaria de Mariscal Cdceres

7. El(la) policia de la Seccién Famllia cumplio con todas las diigenclas del caso, dentro de los plazos
establecidos (Registro de denuncias, ficha de valoracion, entrega de oficios. ejecucién de medidas de
proteccion) *

Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. NI de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

8. El(la} policia demostro interés en ayudarie y darle una solucion oportuna cuando Ud. tuvo un problema. *
Marca solo un dvalo.

) 1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. NI de acuerdo ni en desacuerdo
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

(0000

9. Eltlempo de atencién que le brindé el (1a) policia , fue el adecuado. *
Marca solo un dvalo.

) 1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo i en desacuerdo
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

10. El(la) policia ke hizo sentir en confianza cuando fue atendidalo). *
Marca solo un dvalo.

2 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

O000)()

11. El(la) policia le brindo la informacién precisa y detallada que Ud. necesitaba acerca de los pasos y
tramites a seguir para la atenclon de su denuncla. *

Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdoe
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()]0 (0)()

12 El(la) policia le comunicé a Ud. cuanto tiempo le va a tomar realizar las dlligencias por su denuncla. *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo nd en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

(10 () ()()
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

13. El(la) policia nunca se mostrd demasiado ocupado para responder sus preguntas *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

14. El(la) poficia le ofrecio un servicio rapido en registrar la denuncia y en resolver el informe policial. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

(

15 El(la) policia siempre estuvo disponible para ayudarie. *
Marca solo un dvalo.

~_11. Totalmente en desacuerdo
~ )2 En desacuerdo
"~ 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(

) 4. De acuerdo
) 5. Totalmente de acuerdo

16. Ud. se sintio segura al ser atendida{o) por la policia y denunciar el delito de viclencla familiar *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

17. El(la) poficia se encuentra blen capacitado(a) y tiene los conocimientos necesarios para reallzar su trabajo

adecuadamente. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo i en desacuerdo
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

00000
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

13. El(la) policia nunca se mostrd demasiado ocupado para responder sus preguntas *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

14. El(la) poficia le ofrecio un servicio rapido en registrar la denuncia y en resolver el informe policial. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

(

15 El(la) policia siempre estuvo disponible para ayudarie. *
Marca solo un dvalo.

~_11. Totalmente en desacuerdo
~ )2 En desacuerdo
"~ 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(

) 4. De acuerdo
) 5. Totalmente de acuerdo

16. Ud. se sintio segura al ser atendida{o) por la policia y denunciar el delito de viclencla familiar *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

17. El(la) poficia se encuentra blen capacitado(a) y tiene los conocimientos necesarios para reallzar su trabajo

adecuadamente. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo i en desacuerdo
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

00000
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

13. El(la) policia nunca se mostrd demasiado ocupado para responder sus preguntas *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

14. El(la) poficia le ofrecio un servicio rapido en registrar la denuncia y en resolver el informe policial. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

(

15 El(la) policia siempre estuvo disponible para ayudarie. *
Marca solo un dvalo.

~_11. Totalmente en desacuerdo
~ )2 En desacuerdo
"~ 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(

) 4. De acuerdo
) 5. Totalmente de acuerdo

16. Ud. se sintio segura al ser atendida{o) por la policia y denunciar el delito de viclencla familiar *
Marca solo un dvalo.

1. Totalmente en desacuerdo

) 2. En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
) 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

()O)()()()

17. El(la) poficia se encuentra blen capacitado(a) y tiene los conocimientos necesarios para reallzar su trabajo

adecuadamente. *
Marca solo un dvalo.

1 1. Totalmente en desacuerdo

)2 En desacuerdo

) 3. Ni de acuerdo i en desacuerdo
1 4. De acuerdo

) 5. Totalmente de acuerdo

00000
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Figura B1: Guia de encuesta del Modelo SERVPERF (continuacion)

8. LaSeccidn de Familia de la comizarla tiene & la vista folletos, afiches con informacidn necesarla para
atender |os casos da vickencla familiar. *

Marcs sode un dvalo.

11. Tetalrmente an desacuerda

12, En desacuerdo

1 3. Wi de acuerdo ni en desacuerds
4. De acuerdo

| 5. Totalmente de acuerdo

¥, CQué aspectos considera Ud. que se deberian mejorar del serviclo ofrecido por parte de la Secclon
Familia de &5 comisarias? Escriba su respuesta *
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ANEXO C: Codificacion de los items del cuestionario SERVPERF

para la sistematizacion

Figura C1: Codificacion de los items del cuestionario SERVPERF para la sistematizacion

items de la Dimension Fiabilidad CODIGO

El{la) policia de la Seccidn Familia curnplid con todas las diligencias del caso, dertro de los plazos
establecidos (Registro de dermuncias, ficha de valoracidn, entrega de oficios, eecuciin de medidas

de proteccidn FLA1
El{la) policia demostrd mterés en ayudarle v darle una solicién cportuna cuando Ud. tuvo un

problerma. FLAZ
Eltiernno de atencidn gque le brindd el (a5 polici | fue el adecuado FIA3
El{lay policia le hizo sentir en confianza cuando fue atendidao). FLA4

El(la) policia le brindd la mformacién precisa v detallada que Ud necestaba acerca de los pasos
trarmites a seguir para la atencidn de su denuncia. FLAS

items de la Dimension Capacidad de Respuesta CODIGO

El{la) policia le communicd a Ud. cuanto tiernpo le va a tamar realizar las diligencias por su

denuncia. CPE.1
El{lay policin nunca se mostrd dermasiado ocupado para responder sus preguntas CPEZ

El{la) policia le oftecid un servicio rapido en registrar Ia denuncia v en resolver el nforme

policial CPE3
El(la) policia siermpre estuvo disponible para asudarle CPE4
items de la Dimension Seguridad CODIGO

TTd se smbid segura al ser atendidadch por Ia policis v demnciar el delto de viclencia farmihar Bkl
El{la) policia se encuentra bien capacitado{a) v tiene los conocinientos necesarios para realizar

su trabajo adecuadaments. SGAZ
Considera Td. que el personal de policis que le atendid es confiable. BRA G
El(la) policia fue siermpre arnable, respetuoso v delicado en el trato. e

items de la Dimension Empatia CODIGO

Eldlay oficial de policda le offrecid una atencidn exclisiraments a su persona ERE 1

La Seccidn de Farmnilia de la cormisaria tiene horarios adecuados para las diversas diligencias de

los denunciantes ENEZ
El{la) policia, le escuchd v mostrd preccupacidn por su problerna EMP3
La policia entiende cuales son sus necesidades como denunciante de violencia faruliar EnE4

El{la) policia le mostré tener sensibilidad v cormprensidn al estado emocional en que Ud. se
encontraba EME 5

items de la Dimension Elementos Tangibles CODIGO

En la Seccién de Familia de la cornisaria existe un arnbiente reservado vy privado para dar la
declaraciin de su demmncia, ETH

L.az mstalaciones fisicas de las comusarias son visualnente cdmodas, mpias v ardenadas. ET 32

La corusaria contd con los recursos necesarios para atender el servicio policial (patrulleros
disponibles, equipo de cémputo, mobiliario v utiles de escritorio) ETG3

La Beccitn de Familia de la cornisaria tiene a la wista folletos, afiches con nformacidn necesaria
para atender los casos de violencia farniliar ET G4
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ANEXO D: Andlisis de la validez convergente y discriminante del

modelo

Figura D1: Analisis de la validez convergente y discriminante

CR | AVE | MSV | MaxR(H) | FIA CPR | SGA | EMP | ETG
FIA |0.893]| 062710918 | 0900 | 0.792
CPR|(0.824| 0611 (0876 | 0.842 (0.913**| 0.782
SGA|(0.890|0669(0918 | 0895 [0.958**|0.936"*( 0.818
EMP(0.890|0670|0.861 | 0.895 |0.846***|0.868"**(0.928"**| 0.818
ETG|0.802]|0.504|0.432 | 0.805 |0.556™*(0.657***(0.596***|0.655***|0.710
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ANEXO E: Guia de entrevista de violencia familiar que han decidido no

denunciar un hecho de violencia familiar

Estimada participante, buenas tardes,

En primer lugar, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista.
Somos estudiantes de la Facultad de Gestion de la Pontificia Universidad Catélica del
Perl y nos encontramos realizando un estudio cuyo objetivo es poder elaborar una
propuesta de mejora en la Calidad de Servicio que ofrece la Seccion de Familia de las
comisarias basicas del distrito de San Juan de Lurigancho para que sirva de apoyo a la
institucion policial mediante un trabajo de investigacion de Tesis el cual podra ser

consultado para la asuncién de la toma de decisiones por la entidad publica.

Es importante indicarle que sus respuestas seran tratadas de manera reservada y bajo
losestandares académicos correspondientes. En consecuencia, la informacién recogida
por intermedio de esta entrevista tendra empleo exclusivo para fines académicos,

teniendo una duracién no mayor a 45 minutos.

En tal sentido, le solicitamos su consentimiento para grabar la entrevista y su

autorizacion para el uso de la informacion con fines exclusivamente académicos.
De estar de acuerdo, responda:

e Si, estoy de acuerdo, caso contrario responda
e No, estoy de acuerdo

Informacién personal

1. ¢Cual es su nombre?
2. ¢Qué edad tiene?
3. ¢A qué se dedica?

Sobre el conocimiento respecto de la Violencia Familiar
4, ¢En su opinidn en qué consiste la Violencia Familiar?
5. ¢De acuerdo con su criterio, quienes considera Ud. que son victimas de
violenciafamiliar? y ¢Por qué? Ejemplos.
6. ¢Conoce Ud. de qué manera la ley ampara a las victimas de violencia familiar,
gue sanciones se aplican a los que cometen este delito y a que centros o
instituciones puede acudir a denunciar el hecho?
Sobre la decision de no denunciar

1. Considera Ud. ¢En algin momento ha vivido una situacién de Violencia Familiar?
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¢Alguna vez se acerco a denunciar el hecho a una comisaria?

Si su respuesta es afirmativa, coméntenos su experiencia en una comisaria.
Si su respuesta es negativa, por favor indiquenos. ¢Cudles son las razones
por las queUd. no acudi6 a denunciar a una comisaria?

¢Su decision de no acudir a una autoridad se ha visto influenciada por alguna
razén quetenga relacion con el servicio que brinda la comisaria?

¢Qué esperaria recibir del servicio prestado por la Seccion Familia para que
Ud. acuda adenunciar a una comisaria?

¢Conoce algin hecho de violencia familiar que haya sido denunciado en la
SeccionFamilia de una comisaria? Coméntenos su opinion al respecto

En torno a las medidas de proteccidn, ¢conoce alguna medida que se haya aplicado?
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ANEXO F: Guia de entrevista de policias que no trabajan en la seccion

familia de las comisarias PNP del distrito de SJL

Estimado participante, buenas tardes:

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, mediante
la cual, le solicitamos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por Frank Ccarita
Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani, estudiantes de la especialidad de Gestion Empresarial de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catdlica del Pert, asesorados
por el docente German Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de la Calidad del Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia
Familiar, aplicando la metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San
Juan de Lurigancho tiene como propdsito realizar una propuesta de mejora en laGestion de la
Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia
familiar y a su vez, generar mayor confianza en la institucion policial para que las victimas acudan

a denunciar ante una situacién de agresién o maltrato.

Si Ud. accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder diversas preguntas
sobre el tema mencionado lo que tomaré entre 30 y 60 minutos. La informacion obtenida sera
utilizada para la elaboracion de una Tesis. Con el fin de poder registrar la informacion se solicita
su autorizacién para grabar la entrevista. La grabacién y las notas de las entrevistasseran
almacenadas Unicamente por los investigadores en su computadora personal por un periodo de
tres afios, luego de haber publicado la investigacion, y solamente ellos y su asesor tendran acceso

a la misma. Al finalizar este periodo, la informacién sera borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin que ello genere ningun perjuicio. Ademas, si tiene alguna consultasobre
la investigacion puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla

oportunamente.

Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos un informe

con los resultados de la tesis a su correo electronico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electronico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobre

los aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad, al correo electrénico etica.investigacion@pucp.edu.pe
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¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizacion para que la informacidn sea utilizada en este estudio de manera confidencial?

De estar de acuerdo, responda: Si, estoy de acuerdo, caso contrario responda: No estoy
de acuerdo

Informacion personal
Nombre, Edad:

¢Qué grado tiene y qué funcion realiza dentro de la comisaria?

¢En qué comisaria trabaja y cuantos afios presta el servicio policial?

A w0 poR

De acuerdo con su apreciacion, ¢cudl es la importancia de prevenir y luchar

contra la violencia familiar?

5. Desde la funcién que ocupa dentro de la comisaria ¢de qué manera contribuye
Ud. a la atencién de las victimas de violencia familiar que acuden a la
comisaria?

6. En su comisaria, ¢cudl es el protocolo de atencién policial a las personas que
acuden a denunciar? Ud. ¢Participa activamente en este protocolo de
atencion? ;De qué manera participa? ¢Porque si?, ¢por qué no?

7. Ud. ¢Recibe capacitaciones, inducciones respecto la actuacion policial ante

hechos de violencia familiar? ;Con qué frecuencia? ;Cuando recibié la Gltima

capacitacion al respecto? ¢En qué consisten estas capacitaciones?

8. Ud. ¢Se siente preparado para manejar una situacion de crisis emocional que
pueda presentarse por parte de algun denunciante de violencia familiar?
Detalle.

9. Desde su perspectiva, a través de qué iniciativas de gestion se podria mejorar

el servicioque se brinda a las victimas de violencia familiar, desde la
intervencién inicial, ¢las diligencias policiales realizadas en la seccion de
familia y la ejecucion de medidas de proteccion?

10. Ud. considera que se les brinda un trato preferente y equitativo a los
denunciantes de violencia familiar. ;Por qué?
11. Considera Ud. que existe un plan de trabajo articulado entre todas las areas

de trabajo dentro de la misma comisaria, para saber guiar, dar apoyo, derivar
y/o brindar un trato adecuado a las victimas que acuden a denunciar violencia
familiar y mejorar la calidad del servicio ofrecido?

12. ¢Existen diversas opiniones respecto a la demora en la capacidad de respuesta
de las victimas de violencia familiar que llegan a la comisaria, a qué causas
cree Ud. qué responden esas percepciones?

13. Existen diversas opiniones respecto al mal trato y falta de empatia hacia las
victimas de violencia familiar que llegan a la comisaria, ;A qué causas cree
Ud. qué responden esas percepciones?

14. ¢A qué factores atribuye Ud. que muchas victimas de violencia familiar no
acuden a denunciar a una comisaria? ¢Por qué?
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ANEXO G: Guia de entrevista para critico de una ONG

Estimada participante, buenas tardes:

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, para la
realizacion de una investigacion conducida por Frank Ccarita Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani
ambos, estudiantes de la especialidad de Gestién Empresarial de la Facultad de Gestién y Alta
Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Per(, asesorados por el docente German
Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la Gestion de la Calidad del
Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia Familiar, aplicando la
metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho
tiene como proposito realizar una propuesta de mejora en la Gestion de la Calidad del servicio
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia familiar y a su
vez, generar mayor confianza en la institucion policial para que las victimas acudan a denunciar

ante una situacion de agresion o maltrato.

Se le ha contactado a Ud. en calidad de especialista en temas de violencia de género
perteneciente a la ONG Contigo Mujer en Chile yo te cuido, para conocer su analisis critico
respecto de la problematica, Si Ud. accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder
diversas preguntas sobre el tema mencionado lo que tomara entre 30 y 50 minutos. Lainformacion
obtenida serd utilizada para la elaboracion de una Tesis. Con el fin de poder registrar la
informacion se solicita su autorizacion para grabar la entrevista. La grabacion y las notas de las
entrevistas seran almacenadas Unicamente por los investigadores en su computadorapersonal por
un periodo de tres afos, luego de haber publicado la investigacion, y solamente ellos y su asesor

tendrén acceso a la misma. Al finalizar este periodo, la informacidn sera borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin que ello genere ningun perjuicio. Ademas, si tiene alguna consulta sobre
la investigacion puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente. Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos

un informe con los resultados de la tesis a su correo electronico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electronico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobre
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los aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad, al correo electrénico etica.investigacion@pucp.edu.pe

¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizacion para que la informacidn sea utilizada en este estudio de manera confidencial?
De estar de acuerdo, por favor indicar: Si, estoy de acuerdo, No estoy de acuerdo

1. ¢Qué es la violencia familiar y porque considera que es importante que se
aborde desde la lucha contra la violencia de género?

2. De acuerdo con las estadisticas, las denuncias de violencia familiar
presentadas son realizadas en su mayoria por mujeres mientras que en menor
namero son realizadas por hombres. En ese sentido, ¢Cual es el rol activo que
realizan las ONG en la lucha contra la violencia a la mujer?

3. ¢A qué factores considera que se debe el incremento de los casos de violencia
familiar en los Gltimos afios?

4. ¢Qué factores inciden en que las victimas que sufren violencia familiar no
denuncien el delito de violencia familiar?

5. De acuerdo con su analisis critico, ¢cudles serian los esfuerzos que deben
realizar las instituciones en especial las comisarias PNP para que las victimas
de violencia familiar acudan a denunciar?

6. ¢Considera que el proceso general de atencion que se brinda a las victimas en
las comisarias es el adecuado?

7. ¢Considera Ud. gque se debe realizar un plan de trabajo preventivo para evitar
casos de Violencia Familiar, de qué manera pueden participar las
instituciones publico-privadas con la sociedad civil?

8. Se evidencia la ausencia de capacitaciones para los oficiales de la PNP, en el
conocimiento de la problematica, sensibilizacion y trato a las victimas, lo que
genera en las victimas una percepcion negativa del servicio, de qué manera
se puede implementar un plan de capacitacién adecuado y qué factores se

deben considerar para que sealcancen los objetivos esperados.
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ANEXO H: Guia de entrevista a expertos en temas de violencia de

género perteneciente al MIMP

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, mediante
la cual, le solicitamos su apoyo en la realizacién de una investigacion conducida por Frank Ccarita
Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani, estudiantes de la especialidad de Gestién Empresarial de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Pert, asesorados
por el docente German Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de la Calidad del Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia
Familiar, aplicando la metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San
Juan de Lurigancho tiene como proposito realizar una propuesta de mejora en la Gestionde la
Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia
familiar y a su vez, generar mayor confianza en la institucion policial para que las victimas acudan

a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato.

Se le ha contactado a Ud. en calidad de especialista de especialista investigador del
MMPV, Si Ud. accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder diversas preguntas
sobre el tema mencionado lo que tomara entre 30 y 60 minutos. La informacion obtenida sera
utilizada para la elaboracidn de una Tesis. Con el fin de poder registrar la informacion se solicita
su autorizacion para grabar la entrevista. La grabacion y las notas de las entrevistas seran
almacenadas Unicamente por los investigadores en su computadora personal por un periodo de
tres afos, luego de haber publicado la investigacidn, y solamente ellos y su asesor tendran

acceso a la misma. Al finalizar este periodo, la informacion seréd borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin que ello genere ningun perjuicio. Ademas, si tiene alguna consulta sobre
la investigacién puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente. Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos

un informe con los resultados de la tesis a su correo electronico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electronico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobre

los aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad,al correo electronico etica.investigacion@pucp.edu.pe

¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizaciénpara que la informacion sea utilizada en este estudio de manera confidencial?

De estar de acuerdo, por favor indicar: Si estoy de acuerdo//No estoy de acuerdo
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10.

PREGUNTAS

Nombre, Cargo y funcion que desempefia
¢Qué factores inciden en que las victimas que sufren violencia familiar no
denuncien el delito de violencia familiar? (A qué se debe este
comportamiento? ;De qué manera ha ido evolucionando en el tiempo?
¢En qué medida, el no denunciar se puede ver afectado por la mala calidad de
atencion de las instituciones?
¢Desde el MIMP que acciones se han implementado para la lucha contra la
violencia familiar? ¢ Cuales son las estrategias para seguir?
¢EI MIMP como ente rector, del disefio y las politicas publicas de las mujeres
qué manera supervisa para el cumplimiento de la atencion a favor de las
mujeres y miembros de la familia que sufren violencia familiar?

El MIMP proporciona pautas de atencion especiales a las instituciones, para
las victimas de violencia familiar, ;es decir ha elaborado un manual de
atencion con un trato diferenciado?
¢Qué acciones preventivas se estan realizando por parte del MIMP?, Existen
campafas de concientizacion para que la poblacién sepa identificar si estan
viviendo situacionesde VF, que tipos de VF existen y cdmo se coordina este
tema con las instituciones policiales.

De acuerdo con la Encuesta Demografica de Salud Familiar ENDES (2020)
del total de las mujeres entrevistadas que fueron maltratadas fisicamente sélo
el 26.2% acudi6 a una institucién en busca de ayuda, y de ellas el 83.9%
manifestd haber concurrido a una comisaria en primer lugar, lo cual indica
que a pesar del bajo nivel de denunciantes, las comisarias constituyen el
primer nivel de atenciéon, En su opinion, a qué factores atribuye este
comportamiento? y desde el MIMP se ha advertido esta situacion , existe
alguna coordinacion para apoyar a la institucién policial en la atencién a las
victimas?

En el MIMP manejan unidad estadistica que monitorea violencia familiar,
que indicadores nos puede mencionar especificamente en el distrito de SJL
ya que se tieneel mayor numero de feminicidios, ¢a qué atribuye estos
indicadores?

En la actualidad, se evidencia la ausencia de capacitaciones para los oficiales
de la PNP,en el conocimiento de la problematica, sensibilizacion y trato a las
victimas, lo que genera en las victimas una percepcion negativa del servicio,
¢de qué manera se puede implementar un plan de capacitacion adecuado y
qué factores se deben considerar para que se alcancen los objetivos
esperados? ¢ Cuél seria el impacto en la satisfaccion de los denunciantes?
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ANEXO I: Guia de entrevista a especialista en temas de Seguridad

Ciudadana

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, mediante
la cual, le solicitamos su apoyo en la realizacién de una investigacion conducida por Frank Ccarita
Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani, estudiantes de la especialidad de Gestion Empresarial de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Perd, asesorados
por el docente German Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de la Calidad del Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia
Familiar, aplicando la metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San
Juan de Lurigancho tiene como proposito realizar una propuesta de mejora en la Gestionde la
Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia
familiar y a su vez, generar mayor confianza en la institucion policial para que las victimas acudan

a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato.

Se le ha contactado a Ud. en calidad de especialista en Seguridad Ciudadana, Si Ud.
accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder diversas preguntas sobre el tema
mencionado lo que tomaréa entre 30 y 60 minutos. La informacidn obtenida sera utilizada para la
elaboracion de una Tesis. Con el fin de poder registrar la informacion se solicita su autorizacion
para grabar la entrevista. La grabacion y las notas de las entrevistas seran almacenadas Unicamente
por los investigadores en su computadora personal por un periodo de tres afios, luego de haber
publicado la investigacion, y solamente ellos y su asesor tendran acceso a la misma. Al finalizar

este periodo, la informacion sera borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin que ello genere ningun perjuicio. Ademas, si tiene alguna consulta sobre
la investigacién puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente. Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos

un informe con los resultados de la tesis a su correo electrénico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electronico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobre

los aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad,al correo electronico etica.investigacion@pucp.edu.pe

¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizacion para que la informacion sea utilizada en este estudio de manera confidencial?

132


mailto:gojedac@pucp.edu.pe
mailto:fccarita@pucp.pe
mailto:etica.investigacion@pucp.edu.pe

De estar de acuerdo, por favor indicar: Si estoy de acuerdo No estoy de acuerdo

PREGUNTAS:

A WODN B

10

11

12

Nombre

Experiencia en el sector del interior:

Cargo y funcion que desempefia

¢El estado ha establecido algunas estrategias de prevencién de violencia
familiar enfocadas a la familia?

¢Existe alguna politica publica que articule algin programa preventivo de
seguridad ciudadana con aspectos preventivos de violencia familiar? ;Cuales
son

¢La mala o deficiente actuacion de los operadores de justicia podria generar
un entorno de percepcién de impunidad ante las victimas? ;Qué podria hacer
el estado para evitarlo?

Segun el ENDES 2020 sélo el 26.2% de personas que son victimas de
violencia familiar deciden acudir en busca de ayuda ante una institucion
publica, de este porcentaje, el 83.9% decide hacerlo en las comisarias de la
PNP. ;Podria representar este alto porcentaje a la institucién policial una
oportunidad de mejora?

¢Qué gestion de la calidad del servicio puede realizar la Policia Nacional del
Per( para incrementar la confianza en las victimas de violencia familiar de
manera que se decidan acudir a la comisaria en busca de ayuda y denunciar
el delito?

Segun el informe de Defensoria del Pueblo, el 76% del personal policial que
trabaja en las secciones de familia de las comisarias basicas desconocen la
existencia del manual de atencion hacia las victimas de violencia familiar.
¢Entorno a ello, qué mecanismos de control existen para el cumplimiento del
manual? ¢;De qué manera podria mejorar ese porcentaje? Asimismo,
menciona que no existen procedimientos estandarizados para la atencion de
victimas de violencia familiar y que en la mayoria las instrucciones de
atencién en las Secciones de Familia se deben a buenas précticas que realizan
los comisarios pero que no es homogéneo. (Existe un procedimiento
estandarizado en la PNP?

Desde su perspectiva, y conocedores de la enorme carencia de medios
logisticos que brinda el estado hacia la PNP, a través de qué iniciativas de
gestion se podria mejorar el servicio que se brinda a las victimas de violencia
familiar, desde la intervencion inicial hasta la ejecucién de medidas de
proteccion

Actualmente la tendencia en el uso de la tecnologia exige que los servicios
publicos se adapten a las necesidades de los usuarios, siendo el caso también
de las victimas de violencia familiar, ante ello, de qué manera se podra
aprovechar estas tecnologias en el servicio de la Seccion de Familia de las
Comisarias PNP

Una de las valoraciones mas bajas que se ha encontrado en las encuestas de
la percepcion de las victimas de violencia familiar realizadas en el presente
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13

14

15

16

17

trabajo de investigacion, responden a la deficiente o debil capacidad de
respuesta, al respecto, a qué causas podria responder dichas valoraciones y
qué aspectos considera que la policia deberia fortalecer para contrarrestar
dichas percepciones, ¢qué iniciativas de gestion puede emplear el comisario
para mejorar dicho servicio?

Sabemos que, en el momento de realizar una denuncia por violencia familiar,
el estado emocional de las victimas se torna mas sensible. Uds. ;Considera
Ud. que el personal policial de la seccién de familia de las comisarias, hayan
sido capacitados y sensibilizados en temas de habilidades blandas, tales como
empatia, paciencia, entre otros para atender las diligencias dentro de la
comisaria? ¢De no existir, considera que sea necesaria para el servicio
policial?

Segun los resultados de la encuesta a las victimas de violencia familiar,
mencionan la necesidad de contar con un psicdlogo dentro de las comisarias
para ser atendidas previamente a la declaracion de la denuncia, ¢/qué tan
factible seria? se han considerado anteriormente realizar esta medida?

¢En la encuesta se obtuvo que las denunciantes estan en desacuerdo con el
ambiente de la comisaria, debido a la falta de un espacio privado y adecuado
para dar la declaracion de la denuncia y narrar los hechos de manera
confidencial dado que son temas muy personales- Que opinan al respecto?
¢ Como se podria solucionar?

Se evidencia la ausencia de capacitaciones para los operadores y personal
interviniente de la PNP, en el conocimiento de la problematica,
sensibilizacion y trato a las victimas, lo que genera en las victimas una
percepcion negativa del servicio, de qué manera se puede implementar un
plan de capacitacion adecuado y qué factores se deben considerar para que se
alcancen los objetivos esperados.

¢Como podriamos comprometer al personal policial para que cumplan
eficientemente su labor en la lucha contra la violencia familiar?
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ANEXO J: Guia de entrevista a especialista en temas de seguridad

ciudadana y lucha contra la violencia en la familia

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, mediante
lacual, le solicitamos su apoyo en la realizacién de una investigacion conducida por Frank Ccarita
Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani, estudiantes de la especialidad de Gestion Empresarial de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Per(, asesorados
por el docente German Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de la Calidad del Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia
Familiar, aplicando la metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San
Juan de Lurigancho tiene como propdsito realizar una propuesta de mejora en la Gestién de la
Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia
familiar y a su vez, generar mayor confianza enla institucion policial para que las victimas

acudan a denunciar ante una situacion de agresiéno maltrato.

Se le ha contactado a Ud. en calidad de especialista en Seguridad Ciudadana, Si Ud.
accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder diversas preguntas sobre el tema
mencionado lo que tomara entre 30 y 60 minutos. La informacion obtenida sera utilizada para la
elaboracion de una Tesis. Con el fin de poder registrar la informacion se solicita suautorizacién
para grabar la entrevista. La grabacién y las notas de las entrevistas seran almacenadas
Unicamente por los investigadores en su computadora personal por un periodo de tres afios, luego
de haber publicado la investigacion, y solamente ellos y su asesor tendran acceso a la misma. Al

finalizar este periodo, la informacion sera borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin gque ello genere ningun perjuicio. Ademas, si tiene alguna consulta sobre
la investigacién puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente. Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos

un informe con los resultados de la tesis a su correo electrénico.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electrénico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobre

los aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad, al correo electrénico etica.investigacion@pucp.edu.pe

¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizacion para que la informacion sea utilizada en este estudio de manera confidencial?

De estar de acuerdo, por favor indicar:
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o M w D PE

10.

11.

12.

Si estoy de acuerdo No estoy de acuerdo

PREGUNTAS:

Nombre:

Edad:

Experiencia laboral

Cargo y funcién que desempefia

¢(El estado ha establecido algunas estrategias de prevencion de violencia
familiar focalizadas en el entorno familiar?

¢Considera Ud. que la legislacion actual sostiene en gran medida el objetivo
que buscala Ley 303647 o dificulta su cumplimiento? Qué podria mejorar
para que el rol de la policia empodere su labor frente a este problema
multicausal.

Los otros operadores de justicia, Ministerio Publico y Poder Judicial,
¢trabajan de manera articulada con la funcion policial o qué podria
mejorarse?

El nivel de confianza de los ciudadanos hacia la institucion policial, segin
el INEI es del 19%, en torno al servicio que brinda la PNP a las victimas de
violencia familiar, a que deberia responder este bajo porcentaje? ¢La calidad
del servicio brindada influye en este indicador?

Segun el ENDES 2020 solo el 26.2% de personas que son victimas de
violencia familiar deciden acudir ante una institucion publica, de este
porcentaje, el 83.9% decide hacerlo en la comisaria de la PNP. ;Podria
representar una oportunidad de mejora, este alto porcentaje a la institucién
policial?

¢Qué puede hacer la Policia Nacional del Per( para incentivar que las
victimas de violencia familiar puedan acudir a buscar apoyo ante la
autoridad policial, la gestionde la calidad del servicio brindado en las
secciones de familia de las comisarias PNPse verian influenciadas por estas
decisiones?

La propia naturaleza y una de las caracteristicas del servicio, es la
heterogeneidad denotada por su variabilidad en el momento de ofrecer un
servicio, por lo que el servicio requiere de procedimientos estandarizados,
no obstante, segln el informe de Defensoria del Pueblo, el 76% del personal
policial que trabaja en las secciones de familia de las comisarias basicas
desconocen la existencia del manual de atencion hacia las victimas de
violencia familiar. ;a qué se deberia esto?

Asimismo, menciona que no existen procedimientos estandarizados y que
en la mayoria las instrucciones de atencion en las Secciones de Familia se
deben a buenas précticas que realizan los comisarios ¢EXiste un
procedimiento estandarizado en la PNP? ;Qué mecanismos de control
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

existen en torno a ello? y ¢ De qué manera podria mejorar ello?

Desde su perspectiva, y conocedores de la enorme carencia de medios
logisticos que brinda el estado hacia la PNP, a través de qué iniciativas de
gestion se podria mejorar el servicio que se brinda a las victimas de
violencia familiar, desde la intervencion inicial, las diligencias policiales
realizadas en la seccion de familia y la ejecucion de medidas de proteccion.

Actualmente la tendencia tecnoldgica en torno al empleo de las Tecnologias
de la informacion y comunicacion - TIC, exige que los servicios publicos
se adapten a las necesidades de los usuarios, siendo el caso también de las
victimas de violencia familiar, ante ello, de qué manera se podra aprovechar
estas tecnologias en el servicio de la Seccion de Familia de las Comisarias
PNP.

Segun el informe de Defensoria del Pueblo, el 34% de personal policial de
las comisarias no cumplen oportunamente con los plazos establecidos por
ley, en enviar los informes policiales ante el juzgado de familia, para que se
les otorgue las medidas de proteccion a las victimas de violencia familiar.
De qué manera se puede gestionarel control de los operadores de la Seccion
de Familia para que cumplan oportunamente en remitir los informes
policiales, diligencias policiales y hasta el seguimiento del control de las
medidas de proteccion.

Una de las valoraciones mas bajas que se ha encontrado en las encuestas de
lapercepcion de las victimas de violencia familiar realizadas en el presente
trabajo de investigacion, responden a la deficiente o débil capacidad de
respuesta, al respecto, a qué causas podria responder dichas valoraciones y
qué aspectos considera que la policia deberia fortalecer para contrarrestar
dichas percepciones, ¢ qué iniciativas de gestion puede emplear el comisario
para mejorar dicho servicio?

Se evidencia la ausencia de capacitaciones para los operadores y personal
interviniente de la PNP, en el conocimiento de la problematica,
sensibilizacion y trato a las victimas, lo que genera en las victimas una
percepcion negativa del servicio, de qué manera se puede implementar un
plan de capacitacion adecuado y qué factores se deben considerar para que
se alcancen los objetivos esperados.

Las victimas por violencia familiar sostienen una mayor sensibilidad
emocional en el momento de registrar algin hecho de Violencia Familiar,
en tal sentido los operadores de la policia son capacitados ademas del
aspecto tedrico-practico, en el aspecto de desarrollo de habilidades blandas
para atender a las victimas de violencia familiar. Existe algun perfil del
operador de policia, para realizar el registro e investigacion de delitos.

¢Como podriamos comprometer al personal policial para que cumplan
eficientemente su labor? ¢ Existe algin incentivo de desempefio profesional?
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ANEXO K: Guia de entrevista a jefes de la Seccion Familia de las
Comisarias PNP del distrito de SJL

Estimado participante, buenas tardes:

Ante todo, le agradecemos por el tiempo asignado para darnos esta entrevista, mediante
la cual, le solicitamos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por Frank Ccarita
Barrientos y Gabi Ojeda Cipriani, estudiantes de la especialidad de Gestion Empresarial de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catolica del Per, asesorados
por el docente German Velasquez. La investigacion, denominada “Propuesta de mejora de la
Gestion de la Calidad del Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia
Familiar, aplicando la metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San
Juan de Lurigancho tiene como propdsito realizar una propuesta de mejora en la Gestién de la
Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de los denunciantes de violencia
familiar y a su vez, generar mayor confianza enla institucion policial para que las victimas acudan

a denunciar ante una situacién de agresiéon o maltrato.

Se le ha contactado a Ud. en calidad de jefe de la Seccién de Familia de la Comisaria de
Mariscal Céceres. Si Ud. accede a participar de esta entrevista se le solicitara responder diversas
preguntas sobre el tema mencionado lo que tomaréa entre 30 y 60 minutos. Lainformacidn obtenida
sera utilizada para la elaboracién de una Tesis. Con el fin de poder registrar la informacion se
solicita su autorizacién para grabar la entrevista. La grabacion y las notas de las entrevistas seran
almacenadas Unicamente por los investigadores en su computadora personal por un periodo de
tres afios, luego de haber publicado la investigacidn,y solamente ellos y su asesor tendran acceso

a la misma. Al finalizar este periodo, la informacidn sera borrada.

Su participacion es completamente voluntaria y puede interrumpirla en cualquier
momento si lo desea sin que ello genere ningln perjuicio. Ademas, si tiene alguna consulta sobre
la investigacién puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente. Al concluir la investigacion, si Ud. brinda su correo electrénico, le enviaremos

un informe con los resultados de la tesis a su correo.

En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente

correo electrénico: gabi.ojedac@pucp.pe; fccarita@pucp.pe ademas si tiene alguna duda sobrelos

aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad,

al correo electrénico etica.investigacion@pucp.edu.pe
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¢En consecuencia, nos brinda su consentimiento para participar en el estudio y su

autorizaciénpara que la informacion sea utilizada en este estudio de manera confidencial?
De estar de acuerdo, responda:
Si, estoy de acuerdo, caso contrario respondaNo, estoy de acuerdo

Informacion personal

1. Nombre:

2. Edad:

3. ¢Qué grado tiene y cuantos afios presta el servicio policial?

4. ¢En qué comisaria trabaja?

5. ¢Qué funcién realiza dentro de la comisaria?

Preguntas

6. Desde su perspectiva, ¢a través de qué iniciativas de gestion se podria
mejorar el servicio que se brinda a las victimas de violencia familiar, desde
la atencidn inicial hasta la ejecucién de medidas de proteccion?

7. De acuerdo con las encuestas realizadas hemos identificado que uno de los
problemas en la calidad de servicio de la seccidn familia en las comisarias
es respecto del trato enla atencién y la falta de empatia con las
denunciantes victimas de violencia familiar.
¢cémo podria mejorarse ello?

8. Sabemos que, en el momento de realizar una denuncia por violencia
familiar, el estado emocional de las victimas se torna mas sensible.
¢Considera Ud. que el policia de la seccion de familia de las comisarias,
hayan sido capacitados y sensibilizados en temas de habilidades blandas,
tales como empatia, paciencia, entre otros para atender las diligencias dentro
de la comisaria? ¢Se realizan algunas capacitaciones o instrucciones? ;De
no existir, considera que sea necesaria para el servicio policial?

9. Las victimas por violencia familiar sostienen una mayor sensibilidad

emocional en el momento de registrar algiin hecho de Violencia Familiar,
en tal sentido los operadores de la policia, ;estdn capacitados? o son
capacitados previamente? Las capacitaciones son Unicamente del aspecto
tedrico-practico ademas de ello, consisten en el desarrollo de habilidades
blandas para atender a las victimas de violencia familiar. ;En qué consisten

estas capacitaciones? Existe algin perfil del operador de policia, para
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

realizar el registro e investigacion de delitos. ;Como podria mejorarse ello?
¢Considera que el personal policial percibe agotamiento laboral, debido a la
saturacionde las diligencias policiales? ;Que se podria hacer para mejorar
ello
¢Cbémo se gestiona la asignacion de personal que atiende en esta seccion,
dado que ya cuenta con una capacitacion previa sin embargo existe una alta
rotacion del personal?

¢Es posible que se mantenga en la misma éarea al personal
especializado y capacitadoen estos temas?
¢Existe un perfil para la seleccion del personal de la Seccion Familia?
¢Qué criteriosse consideran para designar a un policia en la seccion de
familia?
¢En la encuesta se obtuvo que las denunciantes estan en desacuerdo con
el ambientede la comisaria, debido a la falta de un espacio privado y
adecuado para dar la declaracién de la denuncia y narrar los hechos de
manera confidencial dado gque son temas muy personales- Que opinan al
respecto? ;Como se podria solucionar? ;Qué requieren para hacerlo?
Segun el informe de Defensoria del Pueblo, el 34% de personal policial de
las comisarias no cumplen oportunamente con los plazos establecidos por
ley, en enviar los informes policiales ante el juzgado de familia, para que se
les otorgue las medidas de proteccion a las victimas de violencia familiar.
De qué manera se puede gestionarel control de los operadores de la Seccion
de Familia para que cumplan oportunamente en remitir los informes
policiales, diligencias policiales y hasta el seguimiento del control de las
medidas de proteccion.
De acuerdo con la informacion obtenida dentro de la investigacion, las
victimas de violencia familiar consideran necesaria la presencia de un
profesional de la psicologia para la atencion inicial y atencion de pericias
psicoldgica, ante ello, considera que la designacion de profesionales de la
psicologia dentro de las comisarias mejoraria la atencion a las victimas de
Violencia familiar.
Actualmente la tendencia tecnoldgica en torno al empleo de las Tecnologias
de la informacién y comunicacion - TIC, exige que los servicios publicos
se adapten a las necesidades de los usuarios, siendo el caso también de

las victimas de violencia
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17.

18.

19.

familiar, ante ello, de qué manera se podra aprovechar estas tecnologias en
el serviciode la Seccion de Familia de las Comisarias PNP.

¢Las denunciantes indican que cuando asisten a la comisaria, no han visto
folletos o afiches con la informacion necesaria que les oriente en el proceso
de realizar las denuncias de hechos de violencia familiar? ;Como se puede
mejorar este aspecto?

Segun el informe de Defensoria del Pueblo, el 76% del personal policial que
trabaja enlas secciones de familia de las comisarias basicas desconocen la
existencia del manual de atencién hacia las victimas de violencia familiar.
¢En torno a ello, qué mecanismos de control existen para el cumplimiento
del manual? ;De qué manera podria mejorar ese porcentaje?

Segun encuesta realizada en la investigacion, las victimas de violencia
familiar sostienen que uno de los mayores problemas es la deficiente
capacidad de respuesta que brinda la policia hacia sus emergencias,
diligencias, atencién oportuna, ¢cdmo podria mejorarse la esta percepcion

ante la capacidad de respuesta?
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ANEXO L: Guia de entrevistas para grupo focal conformado por

victimas denunciantes de violencia familiar

El propédsito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador se quedara con una copia firmada de

este documento, mientras usted poseera otra copia también firmada.

La presente investigacion se titula “Propuesta de mejora de la Gestion de la Calidad del
Servicio de la Seccion Familia de la PNP a las victimas de Violencia Familiar, aplicando la
metodologia SERVPERF. Caso de estudio: Comisarias del distrito de San Juan de Lurigancho” y
es conducida por Frank J. Ccarita Barrientos y Gabi G. Ojeda Cipriani, estudiantes de la
especialidad de Gestion Empresarial de la Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru. El proposito de la investigacion es realizar una propuesta de
mejora en la Gestion de la Calidad del servicio con la finalidad de satisfacer las necesidades de
los denunciantes de violencia familiar y a su vez, generar mayor confianza en la institucion
policial para que las victimas acudan a denunciar ante una situacion de agresion o maltrato por

violencia familiar.

Para ello, se le solicita participar en un grupo focal que le tomara entre 60 y 90 minutos
de su tiempo. Lo expuesto en la conversacion sera grabado y posteriormente transcrito. Su
participacion en la investigacidn es completamente voluntaria y usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna consulta sobre

la investigacién, puede formularla cuando lo estime conveniente.

Su identidad sera tratada de manera confidencial, es decir, la investigadora utilizara un
nombre falso para ocultar su identidad al momento de citar sus respuestas en su articulo
académico. Usted también debera guardar confidencialidad de la informacion expresada por los
otros participantes. Asimismo, su informacion sera conservada por tres afios, contados desde la
publicacion de este trabajo, en la computadora personal de la investigadora encargada v, luego,

sera borrada.

Si desea, podra escribir a los correos gabi.ojedac@pucp.pe o fccarita@pucp.pe, para
obtener mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de FEtica de la Investigacion de la universidad al correo

etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, agradeceré indicar si estoy de acuerdo.
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Preguntas introductorias

e ;Qué idea tienen de violencia familiar?

e ;Cuanto tiempo esperaron antes de denunciar el delito? ;Por qué?

e ;Por qué piensan que hay victimas que no denuncian el delito? ;Cree que
se debe a laatencion de las comisarias?

Dimension de Fiabilidad:

1. ¢Uds. ¢sienten confianza en la institucion policial para denunciar un hecho
de violenciafamiliar?

Si, que es lo que le hace sentir confianza,

No, ¢por qué motivo? ;Qué se necesita para lograr obtener mayor confianza?
2. ¢En el momento del registro de la denuncia le brindaron informacion detallada
de los procedimientos a seguir para la atencion de su denuncia? No. ¢Por qué seria
importante para Ud.? ;Como se podria mejorar en este aspecto? ¢Si, Le sirvio esta
informacion”? Explique.
3. ¢(El personal policial de la seccion cumpli6 en realizar las diligencias policiales
en el momento oportuno, segin comentd los plazos que tenia para hacerlo?

¢Percibio demoras al respecto?

Dimension de Empatia
4. De acuerdo con las encuestas realizadas hemos identificado que uno de los
problemas en la calidad de servicio de la seccion familia en las comisarias es
respecto del trato en la atencion yla falta de empatia con las denunciantes victimas
de violencia familiar, ;qué opinan al respecto, estan de acuerdo con esta afirmacién?
comparte la misma idea?
5. ¢Recomendarian el servicio que brinda la seccién familia a otras amistades o
personas que estén viviendo alguna situacion de violencia familiar para que se
acerquen a denunciar a la comisaria? porgue si porque no?
6. Sabemos que, en el momento de realizar una denuncia por violencia familiar, el
estado emocional de las victimas se torna mas sensible. Uds. ;Consideran que el
policia ha sido sensible, paciente y comprensible a su problema al momento de hacer
las diligencias dentro dela comisaria?

Dimension de Elementos tangibles
7.En la encuesta se obtuvo que las denunciantes estan en desacuerdo con el ambiente
de la comisaria debido a la falta de un espacio privado y adecuado para declarar la

denuncia y narrarlos hechos de manera confidencial, dado que son temas muy
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personales. jQué opinan al respecto? ;Como se podria solucionar?
8. ¢Cual ha sido su experiencia con el servicio de patrulleros? han sido atendidas
cuando han solicitado ayuda ante la amenaza del agresor? ¢se han sentido
satisfechas con el servicio?

¢Han tenido comunicacién con los teléfonos de la comisaria?
9. (Qué opina de la infraestructura de la comisaria, se sinti6 comoda en las
instalaciones de lacomisaria, sala de espera, bafios, entre otros?
10. ;Cuando ha asistido a la comisaria, ha visto folletos o afiches con la informacién
necesariaque le oriente en el proceso de realizar las denuncias de hechos de
violencia familiar?

¢Considera que es necesario? ¢Por qué motivo?

Dimension de Capacidad de respuesta
11. ;Qué opinan respecto del tiempo que comprende la atencion dentro de la
comisaria, para presentar una denuncia por delito de violencia familiar? ;Estan de
acuerdo? ;CdAmo se puede mejorar en este aspecto?
12. ;Considera que el policia esta capacitado para guiarle en el proceso de atencién
de las denuncias?
13. ¢Por qué decidieron acudir a denunciar a una comisaria en primer lugar y no
acudieron otras entidades como por ejemplo la Fiscalia o el poder judicial? ¢;Qué
razones las llevo a tomar esta decision?
14. Ustedes Sabian que pueden ir a denunciar ante cualquier operador de justicia PJ,
MP. PNP,de haberlo sabido aln acudirian a las comisarias o hubieran ido a estas
otras instituciones, por qué?
15. Durante el registro de denuncias y realizacion de alguna diligencia policial,

pensa retirarse y dejar de continuar con la denuncia, ¢por qué?
Sugerencias propuestas de mejora.

Diganos brevemente en base a su experiencia en que aspectos se deben mejorar

del servicio que brinda la seccion Familia.
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ANEXO M: Transcripciones de entrevista a directora de la ONG

“Mujer yo te ayudo, yo te cuido”

Tabla M1: Transcripciones de entrevista a directora de la ONG “Mujer yo te ayudo, yo te

cuido”

PREGUNTAS

ESPECIALISTA EN TEMAS DE VIOLENCIA DE GENERO

Karla Behrens Rincon

¢Qué es la violencia familiar y
porque considera que es
importante que se aborde
desde la lucha contra la
violencia de género?

La violencia intrafamiliar es variada puede ser desde lo econdmico,
desdelo fisico, desde lo sexual y también desde lo psicolégico, dafia
sistematicamente la autoestima de una mujer porque estan
sometidas a una vida que no les da bienestar social ni familiar. Es
un flagelo que dafiaa las familias, actualmente a pesar de los avances
en lo judicial, sigue siendo normalizada. (K. Behrens, entrevista
personal, 16 de diciembre del 2021)

De acuerdo con las
estadisticas, las denunciasde
violencia familiar presentadas
son realizadas en su mayoria
por mujeres mientras que en
menor nimero son realizadas
por hombres. En ese sentido,
¢eual es el rol activo que
realizan 1lasONG en la lucha
contra laviolencia a la mujer?

La violencia familiar no tiene género, todas las personas podemos
generarviolencia sin importar la tendencia sexual. Nuestra prioridad
son las mujeres, somos una organizacion que nos preocupa el
bienestar de la mujer, en todas las areas. Tenemos mujeres que estan
insertas en una sociedad en donde su principal respuesta frente a
todo esto es el miedo, hay algunas mujeres que lo intentan, pero por
alguna razén vuelven con sus parejas agresores. No solo es el miedo
a la pareja sino el miedo de como enfrentar la situacion a nivel
familiar para salir de esta violencia. La ONG hace un
acompafiamiento psicosocial, reestructuramos la educacionsocial de
la mujer para que se sienta empoderada, apoyada, concientizamos a
la mujer de la situacion de violencia que enfrenta, para que vea esta
problematica social como algo que le hace dafio permanente y no se
normalice esta situacion. (K. Behrens, entrevista personal, 16 de
diciembre del 2021)

¢A qué factores consideraque
se debe el incrementode los
casos de violencia familiar en
los ultimos afios, incluyendo
estos dos afios de pandemia
que estamos viviendo?

Antes de la pandemia la gente salia de su casa, se iba a trabajar, sin
embargo, la pandemia hizo que se agudizara los problemas de
violencia familiar que ya existian en la familia, producto de estar
constantemente enla casa y no tener que hacer otra actividad, en un
espacio pequefio, dadas las condiciones econdmicas y las
dimensiones de la vivienda, esto propici6 mas roces, mas
discusiones generando mas violencia. (K. Behrens, entrevista
personal, 16 de diciembre del 2021)

Dados los factores que
inciden como el miedo a
denunciar, ¢cuales serian los
esfuerzos que deben realizar
las instituciones que atienden
a las victimas, en especial las
comisarias para que las
victimas de violencia familiar
acudan a denunciar

Es un tema bastante complejo, aqui en Chile existe el Ministerio de
la Mujer con un impacto muy bajo en sus gestiones para proteger a
las mujeres, ello recae también en la poca frecuencia que son
intervenidas. Considero que se debe fortalecer y generar un espacio
exclusivamente para estas mujeres en el &rea policial, con un
personal capacitado para recibir declaracién de una mujer por
violencia familiar. Es la sociedad la que no tiene claro que la
Violencia hace que una mujer se enferme, dafia su autoestima, y
frena el desarrollo que puede tener la mujer, la violencia
intrafamiliar no solo ocurre dentro de la casa, es algo que va a
perseguir a la mujer cuando haga cualquier otra actividad en su vida,
si no logra superarlo. (K. Behrens, entrevista personal, 16 de
diciembre del 2021).
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Tabla M1: Transcripciones de entrevista a directora de la ONG “Mujer yo te ayudo, yo te

cuido” (continuacion)

PREGUNTAS

ESPECIALISTA EN TEMAS DE VIOLENCIA DE GENERO

Karla Behrens Rincon

(Considera  que el
proceso

comisarfas es el
adecuado?

general de
atencion que se brinda a
las victimas en las

En Chile, las atenciones en la comisaria son bastante basicos, al momento
de recibir y acoger a una mujer dafiada por haber sido victima de una
agresion familiar, no resulta ser lo mejor para ella ya que se genera una
revictimizacion, ya que la persona que toma la declaracion, por alguna
revictimizacion, ya que la persona que toma la declaracion, por alguna
razén, va a escribir solo el 50% de todos los antecedentes que le va a decir
la victima. porque cuando la mujer va a fiscalia va a tener que hacer
nuevamente la declaracién y no es agradable contar la historia una y otra
vez de como se le agrede. Considero que, si la mujer u hombre va a hacer
una denuncia, se le debe tomar la declaracién tal como la persona lo esta
diciendo, seamos mas empaticos y pensemos que no es facil contarle a un
extrafio que ha sido violentado, ya que existe un retroceso en la forma de
pensar de esta mujer porque no se siente contenida y tiene que repetir la
historia cuando solo desea olvidar estos hechos. (K. Beherens, entrevista
personal, 16 de diciembre,2021).

¢Considera Ud. que se
debe realizar un plan de
trabajo preventivo para
evitar casos de Violencia
Familiar, de qué manera
participar las

pueden
instituciones  publico-
privadas con lasociedad
civil?

Todas las instituciones y los individuos tenemos estaresponsabilidad, no
podemos dejar en manos del gobierno, leyes y jueces, cada uno tiene algo
que puede hacer. Si vemosa alguien que estd siendo violentada, seamos
nosotros los quedenunciemos, a pesar de que la mujer no quiera denunciar,
pero ya hicimos nuestra parte, no debemos normalizar la violencia.
Eduquemos a nuestros hijos varones desde nifios con el trato digno y
respetuoso hacia las mujeres, también educar a nuestras hijas que deben
saber que deben respetar a otras mujeres y a los hombres, es decir tomar
conciencia deun respeto mutuo. En temas de organizacion, podemos
colaborar haciendo capacitaciones a nuestras organizacionesque trabajan
directamente con mujeres, juntas de vecinos, llevar esta educacién y
reestructuracion social y masificarla para que tenga un impacto profundo
en las nuevas generaciones. (K. Behrens, entrevista personal, 16 de
diciembre del 2021)

Se evidencia la ausencia

de capacitaciones para el

personal que atiende a

las victimas, en el

conocimiento de la

problematica,

sensibilizacion y trato a
lo que
genera en las victimas
una percepciodn negativa
de qué

puede
implementar un plan de
capacitacién adecuado y

las victimas,

del servicio,
manera se

qué factores se deben

considerar para que se

alcancen los objetivos
esperados.

No podemos pretender que solo con capacitaciones vamos a cambiar esto,
también se debe poner en el caso en que hay culturas en cada pais y cada
cultura tiene subculturas, laforma de vida que tienen las familias, hay
familias que tienen muy normalizada la violencia y otras en que la
violencia no es parte de la vida cotidiana. Debe haber una segmentacion
en cuanto al alcance de lo que queremos hacer con nuestra capacitacion.
Capacitar por capacitar no tiene sentido, sino que debe haber una intencion
de querer generar este cambio. Nos preguntamos porque hay personas en
los tribunales de justicia, hay diferentes formas de como un juez va a fallar,
pero muchas veces se expone a la victima a que continue con su agresor.
Estas personas en teoria pasan por una escuela, tienen conocimiento en
leyes, pero en el &mbito psicosociales muy pobre su conocimiento, por ello
en la practica hay unaindolencia hacia la violencia, no tienen capacidad
para canalizar resoluciones que vayan en proteccion de la mujer, son muy
lentos en su gestion y se producen feminicidioslamentablemente. Si se
tuvieran estos dos tipos de conocimiento en estas dos areas generaria un
impacto mas certero y evitariamos cosas tristes que pasan. (K. Behrens,
entrevista personal, 16 de diciembre del 2021)
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ANEXO N: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccion Familia de la

Comisaria Mariscal Caceres

Tabla N1: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccién Familia de la Comisaria Mariscal
Caceres

PREGUNTAS

JEFE SECCION FAMILIA

Tnte. PNP Vergara Garzon Walter

Desde su perspectiva, ¢a través de qué
iniciativas de gestion se podria mejorar
el servicio que se brinda a las victimas de
violencia familiar, desde la atencién
inicial hasta la ejecucion de medidas de
proteccion?

Algo preciso que se tiene que mejorar, es desde el punto de
atencion, porque no es el dptimo en el sentido de agilizar,
dado que por comisaria hay solamente un efectivo o dos
encargados de la Seccion Familia, y otros casos son bien
delicados por ello lo principal seria el aumento del personal
para que pueda recibir de manera rapida ese tipo de
denuncias. Otro punto seria una mayor coordinacion con el
CEM para diligencias principales de ley, como los
informes psicoldgicos ya que ellos cuentan con personal
especializado en psicologia, lo cual nos ayudaria para
remitir un informe psicologico en un plazo 6ptimo para
continuar con la detencion o para unarendicion del informe
solicitando medidas de proteccion.

De acuerdo con las encuestas realizadas
hemos identificado que uno de los
problemas en la calidad de servicio de la
seccion familia en las comisarias es
respecto del trato en la atencion y la falta
de empatia con las denunciantes victimas
de violencia familiar. ;cémo podria
mejorarse ello?

Lo bésico para darle a los instructores quienes recepcionan
estas denuncias es la capacitacion ya que los cursos que se
apertura son muy escasos, son 1 vez al afio y solo hay 50
vacantes a nivel nacional. Seria importante contar con
mayor capacitacién para que sepan coémo realizar la
atencidn y evitar las demoras en los tramites y diligencias
que corresponden.

Sabemos que, en el momento de realizar
una denuncia por violencia familiar, el
estado emocional de las victimas se torna
méas sensible. ¢Considera Ud. que los
policias de la seccion de familia de las
comisarias hayan sido capacitados y
sensibilizados en temas de habilidades
blandas, tales como empatia, paciencia,
entre otros para atender las diligencias
dentro de la comisaria? ¢Las
instrucciones que Ud. da son solamente
instrucciones no capacitaciones?

El tema de las capacitaciones depende del jefe de Familia,
mi persona si hace ese tipo de conversaciones e
instrucciones para que sean mas empaticos, dado que hay
solo 50 vacantes a nivel nacional y 50 efectivos policiales
capacitados al afio por tanto queda en manos del jefe de
Seccion familia estar al tanto de esas capacitaciones.
Nosotros como jefes damos solo instrucciones basicas, las
capacitaciones las brinda el personal capacitado,
profesionales en areas de psicologia (habilidades blandas),
legal y procedimental y estan a cargo de la misma Division
policial a nivel distrito y la Regién policial a nivel
departamento.

Las victimas por violencia familiar
sostienen una mayor sensibilidad
emocional en el momento de registrar
algin hecho de Violencia Familiar, en tal
sentido los operadores de la PNP, ¢son
capacitados previamente? (Las
capacitaciones son Unicamente del
aspecto tedrico- practico ademas de ello,
consisten en el desarrollo de habilidades
blandas? ¢En qué consisten estas
capacitaciones? ¢Existe algun perfil del
operador de policia? ;Cémo podria
mejorarse ello?

El tema de las habilidades blandas se encuentra dentro del
curso de Psicologia, en el cual nos ayudan de manera
interesante acerca de como fluir la conversacion y obtener
la informacidn de la denunciada. El perfil basico para la
atencion de las denuncias, en su mayoria, es que sea
personal femenino para que pueda atender y sea mas
empatico. (W. Vergara, entrevista personal, 05 de febrero
del 2022)
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ANEXO N: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccion Familia de la

Comisaria Mariscal Caceres

Tabla N1: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccion Familia de la Comisaria Mariscal

Caceres

PREGUNTAS

JEFE SECCION FAMILIA

Tnte. PNP Vergara Garzon Walter

¢Considera que el personal policial percibe
agotamiento laboral, debido a la saturacion de
las diligencias policiales? ;que se podria hacer
para mejorar ello?

Al no existir mucho personal policial femenino, y
dado que cumplen otras funciones y tienen que rotar
en un servicio de 24 x 24, tienen que quedarse en su
servicio a terminar diligencias con sus detenidos, lo
cual les ocasiona un estrés y agotamiento laboral
por ello se saturan las carpetas fiscales que manda
la fiscalia y se amontonan. Por ello una solucion
seria que también atienda mas personal masculino
pero que sea capacitado. (W. Vergara, entrevista
personal, 05 de febrero del 2022)

¢Cémo se gestiona la asignacion de personal
que atiende en esta seccion, dado que ya cuenta
CON una capacitacion previa sin embargo existe
una altarotacién del personal? ¢Es posible que
se mantenga en la misma area al personal
especializado y capacitado en estos temas?

Siempre hay rotacién de personal porquesiempre
hay nuevas gestiones, nuevos comisarios, nuevos
Jefes de la Seccion Familia,los cuales evaltan el
agotamiento laboral de losefectivos policiales y se
busca colocar personalnuevo e idéneo para que
pueda atender las denuncias. A diferencia del
personal policialque cumple su servicio y su horario
y se va, el personal de la seccién Familia tiene que
usar su dia de descanso para que siga este tipo de
diligencias. (W. Vergara, entrevista personal, 05 de
febrero del 2022)

¢Existe un perfil para la seleccién del personal
de la Seccién Familia? ;Qué criterios se
consideran para designar a un policia en la
seccion de familia?

Si, el perfil basico es que sea personal femenino
para que atienda las denuncias y sea mas empaético.
(W. Vergara, entrevista personal, 05 de febrero del
2022)

¢En la encuesta se obtuvo que las denunciantes
estan en desacuerdo con el ambiente de la
comisaria, debidoa la falta de un espacio
privado y adecuado para dar ladeclaracion de la
denuncia y narrar los hechos de manera

confidencial dado que son temas muy
personales- Que opinan al respecto? ¢Como se
podria solucionar? ;Qué requieren para
hacerlo?

En el CEM tiene sus oficinas personales, una
oficina pequefia, una computadora y dos asientos lo
cual les ayuda a darle una privacidad al
denunciante, pero en el caso de las comisarias, las
secciones abarcan 3 0 4 computadoras, por tanto, no
tiene divisionespara la privacidad y se satura de
denunciantes,y todos se enteran del problema de los
vecinos denunciantes. La Unica forma de
solucionarlo seria tomar el ejemplo del CEM dividir
las oficinas y volverlas unipersonales para darles
mayor privacidad. (W. Vergara, entrevista personal,
05 de febrero del 2022)

148




Tabla N1: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccién Familia de la Comisaria Mariscal

Caceres (continuacion)

PREGUNTAS

JEFE SECCION FAMILIA

Tnte. PNP Vergara Garzon Walter

Segun el informe de Defensoria del
Pueblo, el 34% depersonal policial de
las comisarias no  cumplen
oportunamente con los plazos
establecidos por ley, en enviar los
informes policiales ante el juzgado de
familia, para que se les otorgue las
medidas de proteccién a las victimas
de violencia familiar. De quémanera
se puede gestionar el control de los
operadoresde la Seccién de Familia
para que cumplan oportunamente en
remitir los informes policiales,
diligencias policiales y hasta el
seguimiento  del control de las
medidas de proteccién.

Al ser una comisaria genérica, donde se atienden otras
diligencias como robo, hurto, transito, entre otras
lamentablemente nocontamos con la logistica adecuada, no
contamos con un patrullero exclusivo para la seccion Familia,
por ello cuando se presentan dos casos de denunciantes que
han sido agredidas fisicamente, comparten el vehiculo. En la
comisaria donde trabaje, si habia unademora, perono excesiva,
hasta 48 horas, y dadas las coordinaciones que tenia que ser 24
horas y ahora g tenemos las casillas electronicas para la
comisaria como para el Juzgado, si se cumple el plazo. Lo que
si es realmente dificil es el tema de las medidas de proteccion,
actualmente la comisaria cuenta con 4, 500 personas que
tienen medidas de proteccion y hacerles un control y
seguimiento es dificil ya que los denunciantes cambian de
ndmero, vamos al inmueble, pero también cambia de direccion
y no nos informan., y nos falta personal para hacer mayor
seguimiento. Por tanto, les damos énfasis a los que tienen dafio
severo y lamentablemente dejamos a los que tienen dafio leve.
(W. Vergara, entrevista personal, 05 de febrero del 2022).

De acuerdo con la informacion
obtenida dentro de la investigacion,
las victimas de violencia familiar
consideran necesaria la presencia de
un profesional de la psicologia para la
atencidn inicial y atencion de pericias
psicoldgica, ante ello, considera que
la designacidn de profesionales de la
psicologia dentro de las comisarias
mejoraria la atencion a las victimas
de Violencia familiar

Si, ayudaria bastante. Pero de acuerdo con la norma, el tener a
un psicélogo debe ser solo dentro del CEM ya que al ponerlo
dentro de la Seccién Familia su informe no va a tener peso a
menos que se modifique la ley, porque solo faculta las pericias
psicoldgicas dados por las postas, los centros de salud,
hospitales y del mismo CEM. y ahi tenemos otra escasez,
porque el CEM no cumplen su horario, su informe lo resuelven
en 3 0 4 dias y no se puede saber si hubo o no flagrancia. (W.
Vergara, entrevista personal, 05 de febrero del 2022)

Actualmente la tendencia tecnoldgica
entorno al empleo de las Tecnologias
de lainformacién y comunicacion -
TIC, exige que los servicios publicos
se adapten a las necesidades de los
usuarios, siendo el caso también de
las victimas de violencia familiar,
ante ello, de qué manera se podra
aprovechar estas tecnologias en el
servicio de la Seccion de Familia de
las Comisarias PNP.

El servicio en el que mas nos puede ayudar la tecnologia esen
el tema de medidas de proteccion, porque a veces tenemos
incumplimiento de las medidas en esta comisaria, pero éstas
fueron adquiridas en otra comisaria, y al querer informarnos si
tanto el agresor o la agraviada tienen conocimiento de esas
medidas tenemos que llamar a esa comisaria. y no estan, no es
su turno, estan de permiso, entonces las TIC nos pueden
permitir que se suba la informacion al sistema si ambos estan
notificados de la resolucion de medidas para que el personal
policial pueda consultar en el sistema de manera rapida la
informacion eintervenga. (W. Vergara, entrevista personal, 05
de febrero del 2022).
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Tabla N1: Transcripcion de entrevista a jefe de Seccién Familia de la Comisaria Mariscal

Caceres (continuacion)

PREGUNTAS

JEFE SECCION FAMILIA

Tnte. PNP Vergara Garzon
Walter

Actualmente la tendencia tecnoldgica en
torno al empleo de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion - TIC, exige
que los servicios pablicos se adapten a las
necesidades de los usuarios, siendo el
caso también de las victimas de violencia
familiar, ante ello,de qué manera se podra
aprovechar estas tecnologias en el
servicio de la Seccién de Familia de las
Comisarias PNP.

El servicio en el que méas nos puede ayudar la tecnologia es
en el tema de medidas de proteccion, porque a veces
tenemos incumplimiento de las medidas en esta comisaria,
pero éstas fueron adquiridas en otra comisaria, y al querer
informarnos si tanto el agresor o la agraviada tienen
conocimiento de esas medidas tenemos que llamar a esa
comisaria. y no estan, no es su turno, estan de permiso,
entonces las TIC nos pueden permitir que se suba la
informacion al sistema si ambos estan notificados de la
resolucién de medidas para que el personal policial pueda
consultar en el sistema de manera rapida la informacion e
intervenga. (W. Vergara, entrevista personal, 05 de
febrero del 2022)

¢Las denunciantes indican que cuando
asisten a la comisaria, no han visto
folletos o afiches con la informacion
necesaria que les oriente en el procesode
realizar las denuncias de hechos de
violencia familiar? ¢(Cémo se puede
mejorar este aspecto?

Los folletos en su mayoria lo dan el personal del CEM, el
Ministerio del Interior, o el MIMP. Muy aparte también
hay gestiones de los comisarios que también los realizan
usando un fondo rotatorio para la impresion de los folletos.
(W. Vergara, entrevista personal, 05 de febrero del 2022)

Segin el informe de Defensoria del
Pueblo, el 76% del personal policial que
trabaja en las secciones de familia de las
comisarias  basicas desconocen la
existencia del manual de atencion hacia
las victimas de violencia familiar. ¢En
torno a ello, qué mecanismos de control
existen para el cumplimiento del manual?
¢(De qué manera podria mejorar ese
porcentaje?

Respecto al Manual de atencion si se cumple, pero he visto
gue en otras comisarias se desconoce este Manual, una
solucién podria ser que se coloque de manera digital el
manual en PDF para que todos los efectivos policiales
accedan y otro mediante charlas en las formaciones, al
respecto de este manual de los jefes al personal. (W.
Vergara, entrevista personal, 05 de febrero del 2022)
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ANEXO O: Transcripcion de entrevista a victimas de violencia

familiar que nunca denunciaron el delito

Tabla O1: Transcripcion de entrevista a victimas de violencia familiar que nunca
denunciaron el delito

PREGUNTAS

ENTREVISTADA 1

ENTREVISTADA 2

J.P (24 afios)

M.E (27 afios)

¢En su opinion en qué
consiste la Violencia
Familiar?

Dentro de una familia son hechos
donde hay agresiones, insultos y
también violencia econoémica.

(J.P, entrevista personal, 3 de
diciembre del 2021)

La violencia es fisica y psicologica,
las palabras, las acciones el trato
que le pueda dar a la persona. (M.E,
entrevista personal, 4 diciembre del
2021)

De acuerdo con su
criterio, (quiénes
considera usted que son
victimas de violencia
familiar? Y ;por qué?
Ejemplos

Pueden ser hombres y mujeres,
pero mas las mujeres, por lo que he
escuchado y he visto de mis
vecinos, inclusive o que se ve en
noticias. Ejemplos: mujeres
maltratadas, sean hombres o
mujeres, cuando se siente mal al ser
insultados por su pareja o
familiares, sea fisica 0
psicolégicamente (J.P, entrevista
personal, 3 de diciembre del 2021).

En la familia, todos pueden ser
victimas de violencia familiar,
desde los nifios, los padres, abuelos,
pero mayormente son mujeres y
nifios. (M.E, entrevista personal, 4
diciembre del 2021)

Conoce Ud., ¢de queé
manera la ley ampara a
las victimas de violencia
familiar, que sanciones
se aplican a los que
cometen este delito y a
qué centros 0
instituciones puede
acudir a denunciar el
hecho?

La verdad no tengo entendido
claramente, pero si he visto que en
el momento los detienen y los
llevan a la comisaria. Tengo
entendido quese puede denunciar
también via judicial, pero creo que
mas propio es hacerlo en una
comisaria. (J.P, entrevista personal,
3 de diciembre del 2021

Creo que se puede llamar a la Linea
100 para pedir apoyo o ayuda, pero
no tengo conocimiento de la ley. Sé
que se puede pedir apoyo a las
comisarias, pero no te brindan el
apoyo total. Se que hay un castigo,
sali6 una ley para el dafio
psicolégico, pero no tengo
claramente la ley. (M.E, entrevista
personal, 4 diciembre del 2021)

Considera Ud. (En
algin  momento  ha
vivido una situacion de
Violencia Familiar?

Si he vivido psicol6gica, hace
como lafio atras.

Si, si lo vivi cuando estaba con el
papa de mi hijo, antes de salir
embarazada y después de salir
embarazada también, fue violencia
psicologica tanto en palabras, en
dafios, creo que eso son loque mas
gueda, me gritaba, agredia, decia
palabras fuertes, me hacia sentir
menos como si el hombre tuviera la
razén, el poder y te hace sentir
menos desprotegida. (M.E,
entrevista personal, 4 diciembre del
2021)
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Tabla O1: Transcripcion de entrevista a victimas de violencia familiar que nunca
denunciaron el delito (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADA 1

ENTREVISTADA 2

J.P (24 afios)

M.E (27 afios)

¢Alguna  vez se
acercé a denunciar
el hecho a una
comisaria?

No fui a denunciar porque me vi
influenciada por familiares y vecinos
endonde van a la comisaria y no les
hacen caso, te citan después de tiempo
y también por miedo a que mi pareja
tomé represalias en contra de mi
persona. (J.P, entrevista personal, 3 de
diciembre del 2021)

No, no me acerqué (M.E, entrevista
personal, 4 diciembre del 2021)

De ser afirmativa,
comeéntenos su
experiencia en una
comisaria.

Respuesta negativa

Si su respuesta es
negativa, por favor
indiquenos.

¢Cuales son las
razones por las que
Ud. no acudi6 a
denunciar a una
comisaria?

No, no me acerque porque he
escuchado de mi vecina, de que van y
no les hacen caso o te citan después de
tiempo y también por miedo a que
tomen represalias en contra de uno y
pueda ser peor, porque me han dicho
que te citan y entonces tenia miedo de
que la otra persona se entere y me
pueda hacer algo. Si claro, ya que una
vez fui por un robo y aquella vez me
hicieron esperar y esperar,me dijeron
que si vas a denunciar ya de ahi te
vamos a llamar y que estas perdiendo
tiempo, entonces dije mejor no voy
porque de repente me van a decir lo
mismo, inclusive si es por violencia
psicologica a una prima le dijeron,
pero porque vas a denunciar, ya si te
pegan haysi vienes, por eso mejor no
VOoy porgue mas va a ser lo que me van
a hacer renegar a mi que otra
cosa.(J.P, entrevista personal, 3
diciembre 2021)

Creo que, por vergiienza, porque
tengo una carrera profesional, también
por miedo porque sentia y siento que
no hayningln apoyo por parte de las
autoridades de que te van a defender.

Tanto que ve uno en la TV que una
puede denunciar, y aun asi el agresor
sigue hostigando, hasta incluso que no
te mate no va a haber justicia para ti,
tlpuedes acudir con golpes y no te
hacen caso. Y si vas a la comisaria a
decir quees dafio psicolégico, menos
te van a hacer caso, entonces es como
que pérdida de tiempo y es mejor uno
mismo alejarse de la persona por
iniciativa de uno mismo. (M.E,
entrevista personal, 4 diciembre del
2021)

¢Qué esperaria
recibir del servicio
prestado por la
Seccién  Familia
que Ud. Acuda a
denunciar a una
comisaria?

Que ayuden a las personas que van a
denunciar que por los menos te
orienten porgue nosotros no sabemos
hacer qué es lo que va a seguir o de
qué manera te pueden apoyar para
evitar que se repita ese hecho o las
represalias de la pareja. (J.P,
entrevista personal, 3 de diciembre del
2021)

Deberia haber mas policias femeninas

que te den la confianza, porque en la
comisaria y en la Fiscalia hay
demasiado machismo y entonces una
como mujer siente mas confianza de
contarle a alguien que realmente te va
a entender. Que den campafias que
ayuden, hay mujeres que no saben el
valor que tienen. En lacomisaria debe
haber mas personal femenino, desde
gue entras son hombres y te
avergienzan, diciendo "Porque sefiora
porqué dejo, porque esperd tanto" y
otras palabras agresivas que dan
verglienza y no dan ganas cedeclarar.
(M.E., entrevista personal, 4
diciembre del 2021)
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Tabla O1: Transcripcion de entrevista a victimas de violencia familiar que nunca
denunciaron el delito (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADA 1

ENTREVISTADA 2

J.P (24 afios)

M.E (27 afios)

¢Conoce algun
hecho de
violencia familiar
que haya sido
denunciado en la
Seccién  Familia

de una
comisaria?
Coméntenos  su
opinién al
respecto

Si claro, de mi entorno y
VeCinos. (J.P, entrevista
personal, 3 diciembre del 2021

Si, fue el caso de una tia, yo estaba con mi
pequefio de 1 mes. Ella me llam6 a escondidas
para pedirme que denuncie el hecho porque mi
tio habia intentado abusar de ella. Llamamos a
la policia, se acercaron a su domicilio, los dos
fueron llevados a la comisaria, fueron llevados
hasta el Ministerio de Justicia, los dos se
fueron al calabozo. Los dos estan denunciados
por violencia familiar. Fue un caso muy fuerte
porque asi seas victima o no, te esposan, te
insultan, te gritan, seas hombre o mujer te
tratan de lo peor, te dicen "sefiora porque tanto
tiempo ha esperado”, 0 sea no hay un apoyo en
las palabras de los propios policias. Incluso ni
el fiscal te respalda como mujer. Te tratan
mal, te dicen "porque dejaste, Ud. solita se deja
pegar, no se quiere" pero en realidad es que
cuando t0 vas a pedir ayuda, una a veces se
arma de valor y te responden de esa forma,
cuando denuncias te humillan o simplemente
no te hacen caso (M.E, entrevista personal, 4
diciembre del 2021)

En torno a las
medidas de
proteccion

jconoce alguna?

Te dan algo de respaldo para
que la persona agresora no se te
acerque. He escuchado, de un
familiar, que su agresor se le
habia acercado, y estaban
Ilamando a la comisaria, pero el
patrullero nunca llegaba (J.P,
entrevista personal, 3 diciembre
del 2021

En realidad, al comienzo, a mi tia le dieron
apoyo psicolégico y de ahi le dieron las
medidas de proteccién durante un mes, y de
ahi no volvieron las medidas de proteccién
porque hay tantos casos y no se abastecen, esa
proteccion que dicen que te van a dar, que, si
gue nosotros vamos a estar rondando, solo es
pantalla los primeros meses. (M.E, entrevista
personal, 4 diciembre del 2021)

¢Como la PNP

podria  mejorar
este servicio?
;Qué deberia

tener la seccién
de familia para

que puedas
acudir a
denunciar?

Creo que deben estar mas
pendientes, o tener un area, que
respondan al apoyo que pides,
ya que tardan entete40 minutos
una hora y a veces nunca
vienen. Mas que nada que haya
una buena atencién, que te
traten de ayudar en algo, que
orienten en todo lo que tienes
que hacer. (J.P, entrevista
personal, 3 de diciembre 2021)

Los policias deben estar mas capacitados y
méas policias femeninas, deben tener la
capacidad de ponerse en el lugar de la otra
persona. (M.E, entrevista personal, 4
diciembre del 2021)
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ANEXO P: Transcripcion de entrevista al Gral. PNP exdirector Gral.
de Seguridad Ciudadana

Tabla P1: Transcripcion de entrevista al Gral. PNP exdirector Gral. de Seguridad

Ciudadana

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN SEGURIDAD
CIUDADANA

Gral. PNP Roberto Villar Amiel

¢El estado ha establecido
algunas estrategias de
prevencion de violencia familiar
enfocadas a la familia?

En la direccion general de seguridad ciudadana, tanto con los
diferentes gerentes y el consejo nacional y otros organismos, vimos
gue uno de los problemas que mas afecta a la seguridad ciudadana,
es el tema de la violencia contra la mujer, pero el gran problema
gue considero es que las politicas publicas que se han desarrollado,
no abordan el problema de forma integral por ser un problema
intramuros que se centra principalmente en los hogares y creo que
es ahi donde debe haber un trabajo mas consolidado a nivel
nacional, entre los diferentes instituciones del estado para poder
minimizar, ya que es casi imposible eliminar este tema dado que es
humano, lamentablemente el machismo que existe, genera este tipo
de violencia, pero creo que podria trabajarse mucho mejor para
minimizar y reducir la cantidad de hechos de violencia familiar,
que lastimosamente dia a dia crece. (R. Villar, entrevista personal,
23 de diciembre 2021)

¢Existe alguna politica publica
que articule algun programa

preventivo de seguridad
ciudadana con aspectos
preventivos de violencia

familiar? ;Cuales son?

De acuerdo a lo que establece el plan nacional hay una serie de
actividades donde supuestamente ven este tema, considero que
todos cuando plantean un trabajo desean sinceramente lo mejor
pero me parece con la experiencia que tengo, que solo queda en
buenas intenciones y en trabajos planteados teéricamente pero que
realmente en el campo como tal no estan dando los efectos que
quisiera y esto porque para poder tener resultados hay que ir al
lugar, conocer la realidad, y esto pasa porque estas politicas se
hacen en oficinas, escritorios, en la llamada burocracia que vemos
en el pais, pero no vemos la realidad y esto pasa porque cuando una
mujer es victima de una agresion solo el hecho de ser atendido en
la comisaria u otra entidad lastimosamente la respuesta que recibe
es minima. Considero yo que las politicas del MIMP vy el plan
nacional no estan dando los efectos esperados, por lo cual deberia
haber un mejor monitoreo y replantear o eliminar y hacerlo de
nuevo. (R. Villar, entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

¢La mala o deficiente actuacion
de los operadores de justicia
podria generar un entorno de
percepcion de impunidad ante
las victimas?

¢Qué podria hacer el estado para
evitarlo? En torno a esta
problemédtica, ¢qué deberia
hacer el estado?

Eso para mi punto de vista lo que uno ve dia a dia, conversa con las
personas, ve por la prensa, hoy inclusive sale una campafia donde
la mujer ya no tiene que ir a denunciar, sino que lo puede hacer de
forma virtual, pero lastimosamente queda en buenas intenciones,
por ejemplo desde el gobierno interior era que en el tema de
garantias era que la policia vaya a sus casas y notifique a las
agresores, pero lastimosamente la respuesta de la policia era la de
siempre, no tenemos efectivos, son demasiadas denuncias, cuando
€s0 nos permitiria acercarnos mas, conocer mas la realidad,
acercarnos a estas mujeres victimas de estos hechos y poder tener
una mejor relacion con ellas, prueba de ello muchas mujeres con
garantias otorgadas han perdido la vida o siguen siendo victimas de
estos hechos. (R. Villar, entrevista personal, 23 de diciembre 2021).
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Tabla P1: Transcripcion de entrevista al Gral. PNP exdirector Gral. de Seguridad

Ciudadana (continuacidn)

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN SEGURIDAD
CIUDADANA

Gral. PNP Roberto Villar Amiel

Segun el ENDES 2020 solo el
26.2% de personas que son
victimas de violencia familiar
deciden acudir en busca de
ayuda ante una institucion
publica, de este porcentaje, el
83.9% decide hacerlo en las
comisarias de la PNP. ;Podria
representar este alto
porcentaje a la institucion
policial una oportunidad de
mejora?

Considero que si, ahora del porcentaje que dices, pues seria
totalmente bajo, nos faltaria mucho mas, inclusive los comandos
policiales piensan que porque hay mas denuncias es porque hay mas
hechos delictivos, y no es asi, lo que pasa es que la famosa cifra real
gue se esta dando es una cifra ficticia, porque solo se llega en un 14%
0 15% de denuncias en total de seguridad ciudadana y que buena hora
que las denuncias de seguridad ciudadana este creciendo y no hay que
tener temor porque ello demuestra mas confianza en la institucion, y
si se estd yendo a la policia debemos aprovechar estos aspectos
principalmente con nuestras damas policias con quienes tienen mayor
confianza, debiendo prepararlas, capacitarlas porque esa mujer que va
a la comisaria va porque tiene un problema y necesita obtener una
verdadera ayuda, un buen trato, confianza, respeto, comprension y eso
debe hacerse con una nueva formacion desde la escuela que no esta
cumpliendo lo que quisiéramos, no es dificil cuando hay buena
disposicion, porque esa mujer que va a la comisaria cuando va a la
comisaria y es bien atendida, con respeto, comprension, afecto, y se
pueda minimizar su problema va a salir y va a tener un efecto mucho
mAas positivo ya que va a reproducir esta atencion de calidad a la cual
ha sido objeto. (R. Villar, entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

¢Qué gestion de la calidad del
servicio puede realizar la
Policia Nacional del Pert para
incrementar la confianza en
las victimas de violencia
familiar de manera que se
decidan acudir a la comisaria
en busca de ayuda y denunciar
el delito?

Pienso que lo primero que debe hacerse es la educacion y aqui gracias
a Dios ya se han eliminado muchas escuelas donde no se formaba bien
al personal policial, escuelas que se crearon por motivos politicos que
fomentaron la creacion de las escuelas por obtener votos, con una
educacion de calidad podriamos mejorar muchisimo y a nuestros
policias varones y mujeres, darles una formacion especifica en este
tema. Asi también mejorar los ambientes, que sea acogedor para que
cuando las personas vayan se sientan bien atendidas, escuchadas,
comprendidas y de inmediato atenderlas, esto pasa mucho por
voluntad y tenemos que cambiar por interés, por decision, no es
necesario muchos recursos, a veces pensamos que la mejor decision
es la mejora de recursos, se necesita si por supuesto, pero cuando hay
afecto, limpieza, voluntad y carifio podemos avanzar bastante. .(R.
Villar, entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

Segin el informe de
Defensoria del Pueblo, el 76%
del personal policial que

trabaja en las secciones de
familia de las comisarias
bésicas desconocen la
existencia del manual de
atencion hacia las victimas de
violencia familiar. (En torno a
ello, qué mecanismos de
control  existen para el
cumplimiento del

manual? ¢;De qué manera
podria mejorar ese
porcentaje?

Pongo un caso, en Seguridad Ciudadana en Huancayo quisieron ver
el tema en Huancayo y se dieron cuenta que los que mas tenian
denuncias por violencia familiar eran los policias, por lo que tenias
gue capacitar no solo en recibir las denuncias sino también en evitar
estos hechos. Felicito que estén tocando un tema duro que nadie
quiere tocar, inclusive cuando trabaje en inspectoria la enorme
cantidad de esposas de policias que venian por un tema simil, no hay
mucho que se tenga que decir, pienso yo que la capacitacion debe
darse ya, no solo en el aspecto de atencion si no también en lo del
hogar que hago yo para no cometer este tipo de hechos en donde
lastimosamente son muchos los casos (R. Villar, entrevista personal,
23 de diciembre 2021)
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Tabla P1: Transcripcion de entrevista al Gral. PNP exdirector Gral. de Seguridad

Ciudadana (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
SEGURIDAD CIUDADANA

Gral. PNP Roberto Villar Amiel

Asimismo, menciona que no existen
procedimientos  estandarizados para la
atencion de victimas de violencia familiar y
que en la mayoria las instrucciones de
atencion en las Secciones de Familia se deben
a buenas practicas que realizan los comisarios
pero que no es homogéneo. ¢Existe un
procedimiento estandarizado en la PNP?

Uno de los grandes problemas con los que cuenta la
PNP es que no existen los reglamentos que se deben
de dar para cada tipo de caso en el ambito policial,
como dices se da por las buenas préacticas de muchos
comisarios y muchos suboficiales, pero creo yo que
deberia hacerse un protocolo especial pero que todos
los conozcan, que sea parte no solo de la ensefianza o
la evaluacion que deberia tener, no demora mucho
hacer el protocolo para que todos lo conozcan y
quienes no lo conozcan que sea un demerito en la
calificacion de los policias para que todos tengan que
hacerlo bien, anteriormente todos los policias tenian
un libro donde existian los reglamentos, en la
actualidad ya no se da y a aquel que no le gusta que
deje la PNP, para evitar el incremento de feminicidios,
en donde no solo hablamos de hogares realmente
probleméticos econémicamente, también de hogares
de una buena posicion econémica por eso debemos
cambiar el trato totalmente diferente.(R. Villar,
entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

Desde su perspectiva, y conocedores de la
enorme carencia de medios logisticos que
brinda el estado hacia la PNP, a través de qué
iniciativas de gestién se podria mejorar el
servicio que se brinda a las victimas de
violencia familiar, desde la intervencion
inicial hasta la ejecucion de medidas de
proteccion

Uno de los problemas que encontramos cuando uno
hace una denuncia, el estado no ha considerado es
como se hacen las denuncias, porque para hacer las
diligencias al médico legista, no hay vehiculos,
entonces no estamos viendo en conjunto la dimension,
sé que ahora hay un cambio, pero lastimosamente no
es a nivel nacional, por eso el estado deberia generar
una partida presupuestal para crear estos ambientes,
poner especialistas en cada comisaria o en todo caso a
los jovenes de los altimos ciclos en la modalidad de
practicas preprofesionales, de esta manera generar
mayor confianza, porque de otra manera es dificil,
vemos todos los dias en la prensa que salen hechos de
violencia, entonces cual es el sentido del ciudadano,
no hay policias, entonces de esta manera va a ser muy
dificil que puedan crecer las denuncias para que
puedan conocer la real dimension para hacer politicas
publicas efectivas, porque se hacen algunas que
guedaron en papel, por ejemplo se hacen muchas leyes
gue hasta ahora no se reglamentan y ahi quedaron, hoy
inclusive se ha sido derogada una ley que buscaba
eliminar a los malos policias no sé porque la anularon,
gue paso, no se cumplié lo que esperaban, pero hay
quedo, pero realmente se ha hecho un analisis, si la
victima ha puesto la denuncia, se ha conversado con
las personas, si esta siendo atendido, si hay apoyo
psicoldgico, si se ha hecho un seguimiento y bueno
eso no es lo que debe hacerse. (R. Villar, entrevista
personal, 23 de diciembre 2021)
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Tabla P1: Transcripcion de entrevista al

ciudadana (continuacion)

Gral. PNP exdirector Gral. de Seguridad

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
SEGURIDAD CIUDADANA

Gral. PNP Roberto Villar Amiel

Una de las valoraciones mas bajasque se ha
encontrado en las encuestas de la percepcion de
las victimas de violencia familiar realizadas en el
presente trabajo de investigacion, responden a la
deficiente o débil capacidad de respuesta, al
respecto, a qué causas podria responder dichas
valoraciones y qué aspectos considera que la
policia deberia fortalecer para contrarrestar dicha
percepcion, ¢qué iniciativas de gestion puede
emplear el comisario para mejorar dicho
servicio?

Se debe hacer es actuar de inmediato, ir al lugar en
flagrancia, evitar hacerle esperar, tratar por todos
los medios de capturar al agresor, actuar de forma
paralela la atencién y la respuesta inmediata,
tenemos que tener protocolos, recibir a las
personas, atencion médica segun el caso, pero ya
iniciar con la denuncia ver el tratamiento como tal,
pero falta esa voluntad, algunos lo hacen si, pero
lastimosamente no es la totalidad, muchasveces es
el aspecto humano es la voluntad, las ganas para
hacerlo, inclusive coordinar con los diferentes
operadores de justicia y si noapoyan pues también
hacerlo conocer, ello no es dificil, comprometerlos
de no ser el caso se comunica, y ello debe
conocerlo la victima para que se sienta segura de
que se estdn haciendo las cosas. (R. Villar,
entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

Sabemos que, en el momento de realizar una
denuncia por violencia familiar, el estado
emocional de las victimas se tornamas sensible.
Uds. ¢Considera Ud. que el personal policial de
la seccién de familia de las comisarias, hayan
sido capacitados y sensibilizados en temas de
habilidades blandas, tales como empatia,
paciencia, entre otros para atender las diligencias
dentro de la comisaria? ¢De no existir, considera
gue sea necesaria para el servicio policial?

Deberia hacerse de inmediato y en estas
habilidades blandas, deberia enfocarse a lograr
tratar con carifio, con afecto, que nos vean como
los protectores de ellos, por eso debe hacerse de
inmediato no puede dejar pasar mas tiempo. A
VECeS NOos preocupamos en otras €osas como
unidades, especialidades, uniformarnos como
militares, siendo lo mas importante, el trato, carifio,
afecto, comprensién, entendimiento que estamos
dejando delado, y no es dificil porque tenemos
especialistas en gestion, derechos humanos. creo
que coordinando con diferentes entidades sean
publicas o privadas, colegios profesionales,
podemos trabajar de la mano, y eso no demora de
querer hacerlo se hace. (R. Villar, entrevista
personal, 23 de diciembre 2021)

Segun los resultados de la encuesta a las victimas
de violencia familiar, mencionan la necesidad de
contar con un psicélogo dentro de las comisarias
para ser atendidas previamente a la declaracién
de la denuncia, ¢qué tan factible seria? se han
considerado anteriormente realizaresta medida?

Hay un problema, en una oportunidad dentro de un
consejo nacional de seguridad ciudadana un
presidente de un gobierno regional requirié al
ministro un psicélogo para cada colegio, y cuando
vieron la cantidad de psicdlogos, todos nos
sorprendimos porque eran muy pocos a hivel
nacional, no existe la cantidad de psicdlogos, pero
vuelvo a mencionar, sino tenemos los
profesionales como tal, podemos hacer convenios
con universidades para que estudiantes de
psicologia del dltimo ciclo con esa voluntad,
podria apoyar muchisimo en las zonas de mayor
incidencia; soy consciente de que si es necesario
pero no tenemos la cantidad suficiente, pero
podrian hacerse estos convenios. (R. Villar,
entrevista personal, 23 de diciembre 2021)
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Tabla P1: Transcripcion de entrevista al Gral. PNP exdirector Gral. de Seguridad
Ciudadana (continuacidn)

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
PREGUNTAS SEGURIDAD CIUDADANA

Gral. PNP Roberto Villar Amiel

Pienso que es facil de solucionar cuando hay
voluntad politica, haciendo un modelo Unico a
nivel nacional con una partida presupuestal en las
unidades ejecutoras, para que lo ejecuten en
ambientes pequefios, iluminados adecuados para
recibir la denuncia, comoda, que no permita que
otras personas puedan escuchar o intimidarse al
contar su caso. Considero que, si es sencillo, dentro
de un local policial siempre se puede ver la manera
de adecuarse, la division de infraestructura de la
PNP deberia disefiar y las unidades ejecutoras a
nivel nacional ejecutarlas, y ello no demoras ni un
mes, pero lastimosamente no lo hacen. (R. Villar,
entrevista personal, 23 de diciembre 2021)

¢En la encuesta se obtuvo que las denunciantes
estan en desacuerdo con el ambiente de la
comisaria, debido a la falta de un espacio privado
y adecuado para dar la declaracién de la denuncia
y narrarlos hechos de manera confidencialdado
que son temas muy personales- Que opinan al
respecto? ;Como se podria solucionar?

Se evidencia la ausencia de capacitaciones para | Con mucha alegria he podido dictar un curso a mis
los operadoresy personal interviniente de laPNP, | jovenes oficiales, considero que no es dificil, se
en el conocimiento de la problemética, | puede coordinar con la Direccion de Educacion
sensibilizacion y trato a las victimas, lo que | haciendo curos a distancia, pero que esta
genera en las victimas una percepcion negativa | capacitacion sea parte de la evolucion. No siempre
del servicio, de qué manera se puede implementar | puede haber este personal especializado, pero
un plan de capacitacién adecuado y qué factores | todos los policias sin ningun tipode vedamientos.
se deben considerar para que se alcancen los | (R. Villar, entrevista personal, 23 de diciembre
objetivos esperados. 2021)

Principalmente, considero dar charlas
constantemente a las posibles victimas, ya los
comisarios saben cuéles son los problemas tratar
adelantarse, para eso pueden trabajar con la
Demuna, colegios profesionales padres de familia,
siendo el caso que podrian comenzar a reunirse con
las madres colegios, a darles conferencias charlas,
generar confianza y de conocer un hecho de
violencia familiar ,que pueda llegar a la policia g
estard a su servicio para poder apoyarle, pero que
no solamente que quede en la denuncia, para ello
se debe coordinar con los otros operadores, llevarla
a que la atiendan, a la vez a hacer la denuncia en la
autoridad competente, que vean las victimas una
atencién completa, que no solo sea recibir la
denuncia, si bien es cierto es importante, esto no
soluciona nada, ellas quieren soluciones concretas,
voluntad de respuesta para que no digan para qué
va a generarse esa molestia, hay que hacer ese
cambio entendiendo queestamos por y para los
ciudadanos, mientras eso no entendamos no
avanzaremos en esa confianza que queremos
mejorar. (R. Villar, entrevista personal, 23 de
diciembre 2021)

¢(Cémo podriamos comprometer al personal
policial para que cumplaneficientemente su labor
en la luchacontra la violencia familiar?
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ANEXO Q: Transcripcién de entrevista al capitan PNP y excomisario

de familia

Tabla Q1: Transcripcion de entrevista al capitdn PNP y excomisario de familia

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN VIOLENCIA
FAMILIAR

Cap. PNP Hugo Chavez Olivera

¢El estado ha establecido algunas
estrategias de prevencion de violencia
familiar focalizadas en el entorno
familiar?

El Estado en cumplimiento de las normativas
internacionales como la convencion de Belén do para, el
CEDAW, disefio de politicas publicas para sancionar y
prevenir para comprender la violencia, en este caso
podemos partir de la ley matriz en este caso es la Ley N.°
30364, qué es la ley para prevenir, erradicar y sancionar la
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar.
Por ello, tenemos una politica de igualdad de género qué
busca la participacion de hombres y mujeres en equidad.
Bueno en realidad el Estado tiene muchos instrumentos
normativos que busca garantizar una vida libre de
violencia y otras leyes vinculantes tenemos la ley 30364,
inclusive el estado ha creado su propio Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables. Bajo estas normativas
el Estado ha buscado cumplir con lo que manda las
normativas internacionales. (H. Chavez, entrevista
personal, 28 de diciembre 2021)

¢Considera Ud. que la legislacién actual
sostiene en gran medida el objetivo que
busca la Ley 30364? o dificulta su
cumplimiento? Qué podria mejorar para
que el rol de la policia empodere su
labor frente a este problema
multicausal.

Actualmente se busca la creacién de un area especializada
qué tenga caracter de Direccion dentro del organigrama de
la PNP. Anteriormente se consideraba un estereotipo de
género de caracter privado en donde solian decir que en un
tema de pareja la tercera sobra, no obstante, en la
actualidad ya se considera que es un tema publico por la
necesidad imperante de investigar de oficio a las victimas
de violencia familiar sin embargo las victimas entran en un
proceso de normalizacion y la permisibilidad del Estado se
da en el hecho de que no cumpla con ciertos requisitos
procesales para continuar con una denuncia.

Cuantas veces ha pasado que cuando ya te tienes listo los
papeles para formalizar la denuncia la victima se niega
continuar con el proceso entonces la parte procesal te
cuestiona de qué no tienes ninguna manifestacion que
sustente la denuncia. Si mismo la convencion de Belén do
Paréa ya dijo qué se debe buscar mecanismos de prevencién
antes inclusive en la que la de sancion o erradicacién por
lo que el Estado adaptado a establecer medidas de
proteccion a favor de las victimas de intermedio de un
informe que realiza la policia nacional del Peru ante el
juzgado de familia el mismo que debe tener elementos
objetivos que sustenten la necesidad de que la victima sea
protegida por el estado de su agresor y esa ejecucion de las
medidas de proteccion y asimismo hacer un monitoreo
constante es funcion de la Policia Nacional del Perd. (H.
Chévez, entrevista personal, 28 de diciembre 2021)
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Tabla Q1: Transcripcion de entrevista al capitin PNP y excomisario de familia

(continuacion).

PREGUNTA

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN VIOLENCIA
FAMILIAR

Cap. PNP Hugo Chavez Olivera

El nivel de confianza de los ciudadanos
hacia la institucién policial, segun el INEI
es del 19% en torno a las victimas de
violencia familiar, ;a qué deberia responder
este bajo porcentaje? ¢La calidad del
servicio brindo influye en este indicador?

Efectivamente la calidad del servicio influye
directamente en este indicador la confianza. Eso es un
estudio que trae la INEI y sin embargo es un estudio de
investigacion que se hizo para la implementacion de
estrategias para el Sistema Nacional Especializado de
Justicia para la Erradicacion de la Violencia contra la
Mujer, el 94% de la poblacién considera a la PNP
como fuerza mas antigua de acceso a la justicia. La
primera percepcion que tienen es ir a denunciar a la
institucion policial, ahora que influye en la confianza
de la Policia Nacional del Pert, es justamente la
sensibilizacién y que hablando de violencia familiar en
algunos momentos se hace con la revictimizacion que
en algunos momentos se hace de manera indirecta,
entonces influye directamente la sensibilizacién en la
confianza. (H. Chdavez, entrevista personal, 28 de
diciembre 2021)

Segun el ENDES 2020 solo el 26.2-% de
personas que son victimas de violencia
familiar deciden acudir ante una institucion
publica, de este porcentaje, el 83.9% decide
hacerlo en la comisaria de la PNP. ¢Podria
representar una oportunidad de mejora, este
alto porcentaje a la institucidn policial?

Tendria que ir a un proceso de sensibilizacién porque
la policia es timorata para hacer las intervenciones, por
el desconocimiento y carencia de defensa legal. Se
tiene que entender que en el proceso de violencia existe
algo que se llama normalizacion, la misma que se
vuelve dafiina mas aln cuando se une con la
permisibilidad de las autoridades. Es una conducta
socialmente reprochable, por lo que el estado tiene la
obligacién y responsabilidad de salvaguardar a las
victimas. (H. Chavez, entrevista personal, 28 de
diciembre 2021)

¢Qué puede hacer la Policia Nacional del
Per( para incentivar que las victimas de
violencia familiar puedan acudir a buscar
apoyo ante la autoridad policial, la gestién
de la calidad del servicio brindado en las
secciones de familia de las comisarias PNP
se verian influenciadas por estas
decisiones?

La buena voluntad resulta eficaz en parte, pero el
problema recae en la sostenibilidad de las politicas para
afrontar este flagelo por buscar el protagonismo.
Como comisario de la Cia. Especializada de Familia, a
través del anfora de la lucha contra la violencia,
tuvieron una migracion a una plataforma digital,
unidos a otros programas se pudo realizar un trabajo
idoneo en ese distrito. Pero el problema fue el
operador, porgue existia una alta demanda de recarga
laboral por la gran cantidad de detenidos en funcién a
otras gestiones, por lo que requiere un incremento de
personal sensibilizado, capacitado y especializado. (H.
Chévez, entrevista personal, 28 de diciembre 2021)

Asimismo, menciona que no existen
procedimientos estandarizados y que estos
se deben a buenas précticas que realizan los
comisarios. ¢Existe un procedimiento
estandarizado en la PNP? ;Qué mecanismo
de control existen en tornoaello? ¢ Y de qué
manera podria mejorar?

Si existe, la actuacién policial ya estd normada, pero
no estéa considerado el tema de la violencia familiar: no
obstante, ni bien salio la ley, a los meses sali6 la guia
de procedimientos, el desconocimiento de estas
normas siempre ha conllevado a que se crea que no
existe de multiplicacion.
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Tabla Q1: Transcripcion de entrevista

(continuacion).

al capitin PNP y excomisario de familia

PREGUNTA

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
VIOLENCIA FAMILIAR

Cap. PNP Hugo Chavez Olivera

(Continuacion) Asimismo, menciona que no
existen procedimientos estandarizados y que,
en la mayoria, las instituciones de atencién en
las Secciones de Familia se deben a buenas
practicas que realizan los comisarios. ¢Existe
un procedimiento estandarizado en la PNP?
¢Qué mecanismo de control existen en torno a
ello? ;Y de qué manera podria mejorar?

Una falencia, en la institucién policial es el
desconocimiento de la norma, e inclusive para por
otros operadores. Es el problema es que no todos
conocen la aplicacién de la ley especial. Se quiere
mejorar de debe partir de ahi. Los mecanismos de
control lo realizan la inspectoria nacional a través de
un plan de trabajo anual a cargo de ellos. Se requiere
una directiva que precise el cumplimiento de los
cuadros del policia de familia, el nivel de
especialidad y evitar la rotacion y que va de la mano
con el bienestar del personal también por un tema de
agotamiento laboral que se presenta en los policias.
(H. Chavez, entrevista personal, 28 de diciembre
2021).

Desde su perspectiva y conocedores de la
enorme carencia de medio logisticos que
brinda el estado hacia la PNP, a través de qué
iniciativas de gestion se podria mejorar el
servicio que se brinda a las victimas de
violencia familiar, desde la intervencion
inicial, las diligencias policiales realizadas en
la seccion de familia 'y la ejecucion de medidas
de proteccion

Existen varios indicadores, dentro de ello, detenidos
en flagrancia, detenidos por medidas de proteccion y
asi trabajamos con ficha técnica para cumplir con
metas fisicas, de acuerdo con las partidas
presupuestales del MEF. Necesitamos justificar el
servicio de notificacion de una medida de proteccion
para luego solicitar técnicamente el presupuesto.
Trabajamos con otros indicadores, unidades de
medida de mujeres, nifios, adulto mayor, entre otros.
El problema no es tanto de la ley o mecanismos de
ejecucion, es mas humano, nos falta tener un poco
maés de empoderamiento a la institucién. Todo lo que
hemos conocido de primera mano los casos de
violencia, decimos que la solucion esta en el agresor,
centros de control de ira, entre otros. (H Chavez,
entrevista personal, 28 de diciembre 2021).

Actualmente, la tendencia tecnolégica en torno
al empleo de las Tecnologias de la Informacion
TIC, exige que los servicios publicos se
adapten a las necesidades de los usuarios,
siendo el caso también de las victimas de
violencia familiar, ante ello, de qué manera se
podra aprovechar estas tecnologias en el
servicio de la Seccion Familiar de las
comisarias.

El uso de las TICS es muy importante porque nos
ayuda a caminar en la cultura de cero papeles, existe
la ley de gobernanza digital, de transformacién
digital, existen documentos de procedencia digital, la
firma digital, entonces el uso de tics se tiene que
adaptar a lasnecesidades que tiene el usuario, en este
caso se da en el registro de denuncias de manera
virtual, asimismo las audiencias via Google Meet,
WhatsApp. La policia tuvo un sistema de
georreferenciacion que se cayo por el tema de la
licencia, ya que anteriormente era gratuito. La
tecnologia ayuda bastante al servicio que brinda la
PNP.  (H. Chéavez, entrevista personal, 28 de
diciembre 2021)
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ANEXO R: Transcripcion de entrevistas a suboficiales que laboran en

areas cercanas a la Seccion Familia.

Tabla R1: Transcripcion de entrevistas a suboficiales que laboran en areas cercanas a la

Seccion Familia.

PREGUNTAS

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

Area de guardia

Area de Patrullaje

Cia. Santa Elizabeth

Cia. Zarate

De acuerdo con su
apreciacién, ¢cual es
la importancia de

prevenir 'y luchar
contra la violencia
familiar?

Ayuda a las personas a saber sus
derechos, para evitar ser victima de
violencia  familiar, sea fisica,
psicoldgica, sexual y econémica. (M.
Benites, entrevista personal, 4 de
diciembre del 2021)

Velar por la integridad de las
victimas, ya que hay casos inclusive
en el que pueden a llegar a perder la
vida (J. Del Aguila, entrevista
personal, 11 de diciembre 2021)

Desde la funcién que
ocupa dentro de la
comisaria ¢de qué
manera  contribuye
Ud. a la atencién de
las  victimas de
violencia familiar que
acuden a la
comisaria?

Recibo a las victimas que acuden a la
comisaria y las derivo a la Seccién de
Familia para que hagan la denuncia
correspondiente. (M. Benites,
entrevista personal, 4 de diciembre del
2021)

Desde el patrullaje motorizado,
somos el patrullaje preventivo de
cualquier persona o integrante del
grupo familiar, tratamos de actuar y
agotar los medios para llegar
oportunamente y atender a las
victimas de violencia. Normalmente
suele pasar cuando la central de 105
nos desplaza a donde esté& ocurriendo
la violencia familiar (J. Del Aguila,
entrevista personal, 11 de diciembre
2021)

En su comisaria,
¢eual es el protocolo
de atencion policial a
las personas que
acuden a denunciar?
Ud. ¢Participa
activamente en este
protocolo de
atencion? ¢De qué
manera participa?
¢Porque si?, ¢por qué
no?

El protocolo recibir la denuncia de la
persona, de ser flagrancia dentro de
las 24 horas con un patrullero se trata
de ubicar al agresor para establecer si
sera detenido por el delito de violencia
familiar. Ni bien llega la victima se le
atiende, registra la denuncia y le
otorga un oficio y va para el CEM, ahi
le asisten psicolégicamente, legal y
socialmente; de ser el caso se le otorga
u oficio para que pase sus examenes
en Medicina Legal, y posteriormente
hacer el informa para el juzgado de
familia. (M. Benites, entrevista
personal, 4 de diciembre del 2021)

Brindar toda la atencion
correspondiente. En primer lugar, es
el vigilante de puerta quien deriva a
las personas al area correspondiente,
en este caso a las victimas de
violencia familiar. En cuanto a la
participacion del patrullaje
motorizado, no solo nos avocamos a
violencia familiar, vemos otros
delitos e infracciones de transito, en
el caso de familia, pedimos apoyo
policial por la cantidad de personas,
luego elaboramos un acta, ponemos
a disposicion a las personas
intervenidas en el area de familia.
Participé en un caso en el que
nosotros  podemos  poner a
disposicion de oficio, en este caso lo
trasladamos a la comisaria, la
agraviada no desed continuar con la
diligencia por respaldar a su agresor,
igualmente se hizo el acta de
intervencion y derivamos hacia la
seccion de familia. (J. Del Aguila,
entrevista personal, 11 diciembre 2021)

162




Tabla R1: Transcripcion de entrevistas a suboficiales que laboran en &reas cercanas a la
Seccion Familia (continuacion).

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

PREGUNTAS Area de guardia Area de Patrullaje
Cia. Santa Elizabeth Cia. Zarate
Si  he recibido, la JUltima Recibimos  capacitaciones vy
capacitacién fue hace tres meses, charlas, normalmente sera tres
dentro de un periodo de 7 o 8 veces al mes, pero son
meses, basicamente se trata de capacitaciones entre 30 y 60
concientizacion de las victimas y minutos, para conocer cOmMo
el tipo de violencia que pueden debemos actuar ante estos tipos de
sufrir, se nos instruye para no hechos de violencia familiar,
ud. ¢Recibe | recaer en una omision de funciones siendo el caso que la Ultima
capacitaciones, y mantenernos informados para capacitacién la recibi hace dos
inducciones respecto la | hacer lo propio con las victimas, en semanas. siendo charlas de
actuacién policial ante | cuanto al proceso y tipos de violencia familiar, casos de
hechos de violencia | violencia. Las capacitaciones se medidas de proteccion.
familiar?  ¢;Con  qué | dan al area de familia y patrullaje, informarnos para informar
frecuencia? ¢Cuando | ellos son los encargados de también a las victimas. Las
recibi6 la altima | intervenir muchas veces las capacitaciones se realizan por

capacitacion al respecto?
¢En qué consisten estas
capacitaciones?

flagrancias en casos de violencia
familiar, para las otras areas se es
capacita, pero priorizan con las
areas de familia y patrullaje. Las
capacitaciones las realiza la
comisaria, oficiales de
permanencia 'y en algunas
oportunidades personal del CEM y
el MIMP. (M. Benites, entrevista
personal, 4 de diciembre del 2021)

personas preparadas, psicologos,
abogados de familia, fiscales de
familia, y efectivos policiales de
grado superior quienes nos
asesoran a todos nosotros. (J. Del
Aguila, entrevista personal, 11 de
diciembre 2021)

Ud. ¢Se siente preparado

para manejar una
situacion de crisis
emocional que pueda

presentarse por parte de

algin denunciante de
violencia familiar?
Detalle

Si claro, creo que hay varios que
estan capacitados para controlar
ese tipo de intervenciones,
manteniendo la calmay llevar a un
estado estable a las victimas, que
nos expliquen y poder ayudarlas.
(M. Benites, entrevista personal, 4
de diciembre del 2021)

Por supuesto me siento preparado,
considero que se debe reforzar un
poco, pero también entiendo que
no nos abastecemos, por lo que ya
queda de nuestra parte aprender y
asesorarnos para dar un mejor
trato. En torno al no
abastecimiento me refiero a la
extension de jurisdiccion de la
comisaria, por los asentamientos,
de las cuales muchas veces estas
personas ignoran los
procedimientos, es por ello por lo
que se nos complica llegar a este
grupo de personas, por el tema de
gue son invasiones. Asimismo, las
capacitaciones pueden ser
interrumpidas por el indice de
delitos inclusive ajenos al de
violencia familiar. (J. Del Aguila,
entrevista  personal, 11 de
diciembre 2021)
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Tabla R1: Transcripcion de entrevistas a suboficiales que laboran en &reas cercanas a la
Seccion Familia (continuacion).

PREGUNTAS

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

Area de guardia

Area de Patrullaje

Cia. Santa Elizabeth

Cia. Zarate

Desde su perspectiva, a
través de qué iniciativas de
gestién se podria mejorar
el servicio que se brinda a
las victimas de violencia

familiar, desde la
intervencion inicial, ¢las
diligencias policiales

realizadas en la seccion de
familia y la ejecucion de
medidas de proteccion?

Se deberia una mejor informacion
a las victimas, confunden la
informacion brindada por la
policia y los del CEM, otra cosa a
mejorar las rondas de patrullaje,
porque no se abastecen por la
carencia de recursos. (M. Benites,
entrevista  personal, 4 de
diciembre del 2021)

Desde el punto inicial seria brindarle
la seguridad, que se sienta segura
con nosotros, en torno a nuestra
funcion explicitamente agotamos el
medio para aprehender al agresor y
llevarlo a la comisaria ademas de
orientar la victima. Tenemos que ser
imparciales, con las personas que
vienen a la comisaria. debiendo
asentar las denuncias, inclusive hay
casos en donde hay mujeres que
denuncian, pero previamente se
autolesionan y denuncian en
perjuicio de la otra parte, pero ello
ya se ve después, inclusive hay
casos en donde hay medidas de
proteccion. Por ello no depende de
nosotros, ya eso viene del juzgado
quienes son responsables de la
emision de laresolucion de medidas
de proteccion. (J. Del Aguila,
entrevista personal, 11 de diciembre
2021)

Considera Ud. que existe un
plan de trabajo articulado
entre todas las &reas de trabajo
dentro de la misma comisaria,
para saber guiar, dar apoyo,
derivar y/o brindar un trato
adecuado a las victimas que
acuden a denunciar violencia
familiar y mejorar la calidad
del servicio ofrecido?

Considero que, si hay un trabajo
articulado, primero se verifica si
tienes medidas de proteccidn de ser el
caso se deriva al &rea de delitos. (M.
Benites, entrevista personal, 4 de
diciembre del 2021)

Claro, tenemos un plan de operaciones,
tenemos una oficina de operaciones
quienes hacen el cuadro estadistico de
violencia  familiar, medidas de
proteccion y otras reas. Desde el inicio
el vigilante de puerta se entrevista
inicialmente, siendo el primer filtro,
quien conoce esos temas y es quien lo
deriva a la seccion pertinente. Los que
estamos en patrullaje, nos desplazan
mediante la central radial mediante
GPS, de

acuerdo con la mayor proximidad. .(J.
Del Aguila, entrevista personal, 11 de
diciembre 2021)

¢Existen diversas
opiniones respecto a la
demora en la capacidad de
respuesta de lasvictimas de
violencia  familiar que
Ilegan a la comisaria, a qué
causas cree Ud., qué
responden esas
percepciones?

Debido a la cantidad de personas
que vienen a  denunciar,
explicitamente en esta comisaria,
toma su tiempo en registrar la
denuncia. Por la gran afluencia de
personas que vienen a denunciar
aqui, la cantidad de personal
policial a veces no se abastecen
para poder atender a todas las
victimas. (M. Benites, entrevista
personal, 4 de diciembre del 2021)

A veces cuando solicitan un
patrullero, no nos abastecemos por
el indice de apoyo policial que
tenemos, y lamentablemente las
personas tienen que esperar,
inclusive pedimos apoyo a otras
unidades que vienen a rondar en
nuestra jurisdiccion, por el temade
gue nos abastecemos. (J. Del
Aguila, entrevista personal, 11 de
diciembre 2021)
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Tabla R1: Transcripcion de entrevistas a suboficiales que laboran en &reas cercanas a la
Seccion Familia (continuacion).

PREGUNTAS

ENTREVISTADO 1

ENTREVISTADO 2

Area de guardia

Area de Patrullaje

Existen diversas
opiniones respecto al
mal trato y falta de
empatia  hacia las
victimas de violencia
familiar que llegan a la
comisaria, (A qué
causas cree Ud. qué
responden esas
percepciones?

He visto que se ha suscitado ese tipo
de problemas debido al estrés del
personal policial, debido a la carga
laboral, conllevando a un mal trato
hacia las victimas de violencia
familiar. Personal policial de otras
areas también deberian llevar ese
tipo de capacitaciones para tener un
pocomas de empatia, para evitar que
elpersonal no responda mal, que no
se ponga en el lugar de las victimas.
También he visto personal policial
de mujeres que tratan mal, a mi
parecer los varones son mMas
empaticos. (M. Benites, entrevista
personal, 4 de diciembre del 2021)

En mi caso, de forma individual ya
depende de cada policia, de como da
su trato, siempre hay algunos que no
tienen un buen trato, ya que
lastimosamente las personas vienen
alteradas y se tienen que tratan de
calmar, ya que la ciudadania solo
quiere que le solucionen su
problema.  Nosotros  recibimos
capacitaciones para tener un buen
trato, con el oficial en nuestras
formaciones, nos orientan a no
ponernos de igual a igual con las
personas, sin que ello signifique una
falta hacia la institucién policial, de
ser el caso, actuamos de inmediato.
(3. Del Aguila, entrevista personal,
11 de diciembre 2021)

(A qué  factores
atribuye Ud. que
muchas victimas de
violencia familiar no
acuden a denunciar a
una comisaria? ¢Por

que?

La gran mayoria es por miedo a su
agresor, inclusive algunas vienen a
averiguar y luego no quieren
denunciar, no obstante, como policia
podemos hacerla la denuncia por
oficio. (J. Del Aguila, entrevista
personal, 11 de diciembre 2021)
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ANEXO S: Transcripcion de entrevista al investigador social del

Programa Nacional Aurora del MIMP

Tabla S1: Transcripcién de entrevista al investigador social del Programa Nacional Aurora

del MIMP

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN VIOLENCIA
FAMILIAR

Renan Meza Diaz

¢Qué factores inciden en que las
victimas que sufren violencia familiar
no denuncien el delito de violencia
familiar? ¢A qué se debe este
comportamiento? ¢De qué manera ha
ido evolucionando en el tiempo?

Entre los principales factores esta el miedo, dado que en la
mayoria de los casos la victima es mujer y el agresor es
hombre, existe una relacion de poder y dependencia
econdémica, vinculos como los hijos, entonces no se animan
a denunciar porque temen perder su vivienda, quedar
desprotegidas, perder el apoyo econdmico y a los hijos. En
segundo lugar, es el seguir siendo victimas de agresion. (R.
Meza, entrevista personal, 28 de diciembre 2021)

¢Podria haber cierta influencia en la
inobservancia o del accionar de parte
de las instituciones que operan en torno
a este tema, como la fiscalia, el
juzgado, la comisaria?

A nivel externo u social, las victimas no confian en que el
sistema de justicia les va a creer y ayudar, esto sumado al
miedo de perder el sustento econémico y la represalia del
agresor, hacen que se desanime. Por otro lado, también hay
un tema de género, porque piensan que seran juzgadas en la
comisaria por la agresion que han recibido y que las
sefialaran como responsables de lo que les pasa y que ellas
han buscado esa agresién, " Ud. no debi6 beber, ni hacer eso
si Ud. ya sabe que él se molesta " comportamientos que son
muy asociados al machismo. .(R. Meza, entrevista personal,
28 de diciembre 2021)

¢Y estos comportamientos como han
ido evolucionando en el tiempo?
¢conocedores de que primero estaba la
Ley 26260, luego la del 2015 Ley
30364 y ahora con el contexto del
COoVID 19?

Los servicios para la lucha de violencia familiar han ido
aumentando, desde el primer CEM que se abrid hasta la
fecha se han incrementado, también hay hogares de refugio
temporal, la linea 100, estan los equipos rurales, itinerantes,
los CAI Centros de Atencidn Institucional para los acusados
de violencia familiar, todo ello ha generado mayor data
estadistica de casos reportados de violencia porque mas
gente se anima a denunciar y se sigue trabajando cada vez
maés. El fendmeno de la violencia es un problema cronico,
hay estudios que indican que cuantas mas luchas con un
fenémeno hay una reaccion de resistencia, en varios paises
gue han comenzado a luchar con la violencia, a partir de
cuestionar roles tradicionales de género, promover que las
victimas denuncien, promover equidad de género, etc. las
personas que tienen un modo distinto de pensar reaccionan y
se reafirman en eso por un tema de identidad. EI agresor
piensa que lo estdn atacando y hay una reaccion. Es
paradéjico, porque uno diria que se estd avanzando.
Entonces, la respuesta es que se sigue trabajando, se sigue
recogiendo informacion sobre violencia, es un trabajo de
muchos enfoques, tiene diferentes marcos de entrada, es un
trabajo de bastante tiempo, constante, hay mas trabajo desde
la sociedad civil también. (R. Meza, entrevista personal, 28
de diciembre 2021)
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Tabla S1: Transcripcién de entrevista al investigador social del Programa Nacional Aurora

del MIMP (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN VIOLENCIA
FAMILIAR

Renan Meza Diaz

¢Desde el MIMP que accionesse han
implementado para la lucha contra la
violencia familiar? ¢Cuales son las
estrategias por seguir?

La principal estrategia del MIMP es el programa nacional
Aurora, exclusiva para temas de prevencion y atencién del
fendmeno de la violencia, a nivel nacional. El programa tiene
una serie de servicios quebuscan ser accesibles, universales,
al alcance 24 horas, accesibles linglisticamente, con equipos
itinerantes que van a comunidades a buscar personas
victimas de violencia, y se van abriendo mas servicios,
nuevos CEMS, nuevos CAl, y se va capacitando. también
haciendo investigacion lo cual nutre la toma de decisiones,
realiza capacitacionesrespecto a equidad de género, para
potenciar la lucha contra la violencia familiar. (R. Meza,
entrevista personal, 28 de diciembre 2021)

¢(El MIMP como ente rector, del
disefio y las politicas puablicas de las
mujeres qué manera supervisa para el
cumplimiento de la atencion afavor
de las mujeres y miembros de la
familia que sufren violencia familiar?

En los servicios hay oportunidad para que los usuarios den su
opinion, hay evaluacién al personal y cumplimiento de
metas, no conozco mucho que herramientas usan para
evaluar la calidad. Nosotros como investigadores, hemos
hecho investigaciones de los procesos de atencion en los
CEMS, pero debe haber una oficina que hace un controlde
calidad constante de la atencion. En los CEMS las cosas que
hay quefortalecer, es el tema de infraestructura, porque son
oficinas pequefias ydebido a la reduccion del aforo por la
pandemia, la atencién demora méas y se atienda a menos
personas, (como se puede contrarrestar? implementando
espacios complementarios a los CEM.

Otro aspecto de la infraestructura, son los equipos,
computadoras mas potentes, con lineas de internet mayor, si
uno ve los CEMS de Lima, uno dice que bien, pero si
visitaran los CEMS de provincias ven que lascomputadoras
son mas antiguas, sefial débil de internet, entonces es
irregular las realidades de los CEMS. Entonces, el aspecto
material incide en el estado emocional del trabajador, si
tienes un trabajador queva a un lugar donde la computadora
no funciona bien, el lugar es chico,encima viene alguien y te
denuncia, ese aspecto de material, de infraestructura, de
herramientas de trabajo, son aspectos mas importantes
porque lo que hemos hallado es que los profesionales del
CEM es muy comprometida, a pesar de las precariedades, los
retos, se las ingenian para avanzar, es decir, resuelven su
situacion, pero si se mejora la infraestructura van a ofrecer
una mejor atencion, principalmente en otras provincias donde
es mas deficiente. (R. Meza, entrevista personal, 28 de
diciembre 2021)

El MIMP proporciona pautas de
atencion especiales a las
instituciones, para las victimas de
violencia familiar, ¢;es decir ha
elaborado un manual de atencion con
untrato diferenciado?

Cada servicio tiene un manual de atencion que se va
actualizando, hayuna Guia de atencion, se puede hallar en el
repositorio del programa. Por ejemplo, la linea 100, chat 100
tienen su propio protocolo. (R. Meza, entrevista personal, 28
de diciembre 2021)
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Tabla S1: Transcripcién de entrevista al investigador social del Programa Nacional Aurora

del MIMP (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
VIOLENCIA FAMILIAR

Renan Meza Diaz

¢Qué acciones preventivas se estan realizando por
parte del MIMP? Existen campafias de
concientizacion para que la poblaciéon sepa
identificar si estan viviendo situaciones de VF,
que tipos de VF existen y como se coordina este
tema con las instituciones policiales

Las tareas de prevencion son tareas constantes
que hace el Ministerio, se hace tareas de
prevenciéncon campafias de prevencion en todas
las redes sociales, animando a la gente a
reconocer identificar los micromachismos,
poblacion estadisticamente de mayor prevalencia
que es lamujer, también hay camparfias en los
CEMS en barrios populares, campafias
informaticas en la calle. EI 25 de noviembre se
hizo una campafia a nivel nacional. Como
denunciar, que hacer, como identificar
situaciones de violencia, promover enredes, para
que las personas se apoyen, si ven violencia
familiar de un vecino, puedes llamar a las
autoridades, informar de la existencia de los
servicios. (R. Meza, entrevista personal, 28 de
diciembre 2021)

De acuerdo con la Encuesta Demogréfica de
Salud Familiar ENDES (2020) del total de las
mujeres entrevistadas que fueron maltratadas
fisicamente sélo el 26.2% acudid a una institucion
en busca de ayuda, y de ellas el 83.9% manifesto
haber concurrido a una comisaria en primer lugar,
lo cual indica que a pesar del bajo nivel de
denunciantes, las comisarias constituyen el
primernivel de atencién, En su opinién, a qué
factores atribuye este comportamiento? y desde el
MIMP se ha advertido esta situacidn , existe
alguna coordinacion para apoyar a la institucion
policial en la atencion a las victimas?

Considero que van a las comisarias porque tienen
méas presencia nacional que un CEM, son mas
populares, frente a los CEM ya que no los
conocen mucho, es un reto para mejorar. Las
comisariastambién estan abiertas las 24 horas,
saben donde esté ubicado, y que les van a ayudar.
Ambos no deben competir, no ofrecen el mismo
servicio, se articulan, pero no ofrecen el mismo
servicio., dichoeso, la comisaria es un importante
agente de lucha contra la violencia familiar. Si
bien es cierto, el MIMP es la cabeza, hay otros
ministerios como del Interior, de Justicia,
Defensoria del Pueblo, entonces las comisarias
son parte de ese sistema, son protagonistas en la
lucha contra la violencia familiar, tienen sus
propias caracteristicas, por ejemplo, las
denuncias solo se pueden realizar en las
comisarias, es un servicio exclusivo de la
comisaria. En los CEMS llenas una ficha de
casos, y ahi el trabajo articulado es con la
comisaria para que denuncien alla. La comisaria
también deriva al CEM si necesitas un soporte
psicoldgico, donde hay un grupo de profesionales
preparados para eso.
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Tabla S1: Transcripcién de entrevista al investigador social del Programa Nacional Aurora
del MIMP (continuacion)

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN VIOLENCIA

PREGUNTAS FAMILIAR

Renan Meza Diaz

El feminicidio como tal es la peor expresion de la violencia
de lamujer, la otra cara es la tentativa, para conocer la real
dimension de la violencia que busca acabar con la vida de
la victima deben sumarse ambos casos de tentativa que son
usualmente mayores. Si queremos hacer una investigacion,
seria ir a la zona de caja de agua, por ejemplo y poder
averiguar como son ahi las relaciones de género,
entrevistar a las personas y poder saber cuales son sus
percepciones sobre las relaciones de Hombre- mujer, que
opinan ellos de la masculinidad, que es ser hombre,qué es
ser mujer. ;Como debe ser el trato de uno o de una,
de un esposo 0 una esposa, que derechos, tienen las
mujeres con relacion a los hombres, Entonces, a partir de
es0, a partir de esas respuestas podriamosdarnos una idea
de que, si hay indicadores que sean permisivos con
relacion a la violencia, entonces, vamos a suponer que
cada vez es mas tradicional, vamos a suponer que- yo no
sé la verdad- que son bastante machistas, ¢entonces ahi hay
En el MIMP manejan unidad estadistica | Una respuesta porque hay alta violencia?
gue monitorea violencia familiar, que
indicadores nos puede mencionar | Las personas son tradicionales y sus relaciones de género
especificamente en el distrito de SJL ya | son machistas, creen que hay una suerte de que el hombre
que se tiene el mayor nimero de | tiene mayores privilegios, derechos sobre la mujer y que
feminicidios, ¢a qué atribuye estos | eso justifica que el hombre maltrata a la mujer porque el
indicadores? hombre es asi, el hombre es violento, el hombre es
incontrolable, [...] También puedes abordar los del
enfoque econdmico. ¢La situacion econdmica influye en
gue una persona que ya es violenta ya tiene predisposicion
a la violencia? ¢Pero la situacion violenta, qué sé yo que
ya no cubre para apoyar el Colegio de tus hijos, ya 0 no
tienen trabajo? De trabajoso, bueno, pues las necesidades
econdmicas que superan al ingreso, entonces eso estimula
aun mas al agresor. La potenciay como no han sido
educados para controlar su vida, se desahoga con la pareja
0 los hijos.

Entonces ahi hay otro factor mas Y bueno, el factor
machista, ya van 2 ahi como que 2 factores que van a
generar mas condiciones para que se genere la violencia.
Otro factor puede ser a condiciones materiales de
pobreza usualmente alli hay manifestaciones de violencia
cuando hay mucho hacinamiento- (R. Meza, entrevista
personal, 28 de diciembre 2021)
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Tabla S1: Transcripcién de entrevista al investigador social del Programa Nacional Aurora

del MIMP (continuacion)

PREGUNTAS

ENTREVISTADO ESPECIALISTA EN
VIOLENCIA FAMILIAR

Renan Meza Diaz

En la actualidad, se evidencia la ausencia de
capacitaciones para los oficiales de la PNP, en el
conocimiento de la problematica, sensibilizacion
y trato a las victimas, lo que genera en las
victimas una percepcion negativa del servicio,
¢de qué manera se puede implementar un plan de
capacitacién adecuado y qué factores se deben
considerar para que se alcancen los objetivos
esperados? ¢Cudl seria el impacto en la
satisfaccion de los denunciantes?

Primero, habria que trabajar con los operadores,
con los y las policias en los temas de género,
ustedes conocen el estudio del 2007 muchos
policias no sabian de temas de género y estaban
atendiendo seccién comisarias, el tema es que no
se les forme.El cambio de mentalidad es
un proceso largo y constante lo que uno aprende
en 10 primeros diez afios estd enraizado cambiar
€s0 es un trabajo que exige tiempo y voluntad para
querer entender por ejemplo un caso, si le cay6 un
golpe porque llego tarde, por eso se necesita
capacitacion  constante.  Pregunta:  ;Seria
importante que los policias también estén
capacitados en este aspecto? Si, lo ideal seria que
todos los policias del Per( estén capacitados, pero
es algo utopico, al menos los efectivos policiales
gue trabajan en la Seccién Familia deben recibir
capacitaciones  constantes 'y tienen que
considerarse la variable contexto porque hay
lugares en el Per( que son mas machistas que
otras.

En la zona de tumbes, por ejemplo, los contenidos
tienen que ser distintos porque habra personas con
mayor resistencia a que les cuestionen sus
relaciones de género, por ello se tiene que adecuar
no puede ser el mismo contenido que publicas en
el Cusco que en Lima, los efectivos policiales
tienen que considerar eso. Las relaciones de
géneroestan estrechamente relacionadas con la
violencia,a partir de como percibas como deben
ser las relaciones entre hombre y mujeres va a
variar tu apreciacién sobre la violencia entre ellos.

Se tiene que adecuar al publico que se va a
capacitar y el efectivo policial tiene que
considerar eso, se tiene que considerar la relacion
de género como deben ser las relaciones de
hombres - mujeres, va a variar la relacién entre
ellos.

Hay que adecuar el contenido de acuerdo con el
contexto, como lo facilitas como lo presentan, las
caracteristicas de la poblacion hay zonas que son
mas conservadoras que otras. (R. Meza, entrevista
personal, 28 de diciembre 2021)
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ANEXO T: Matriz de Consistencia

Tabla T1: Matriz de consistencia

TECNICAS DE
TEMA DE TECNICA DE A
INVESTIGACION VARIABLES o A POBLACION Y PROCE§AMIENTO
PROBLEMA OBJETIVOS PRINCIPALES METODOLOGIA INDICADORES RECOLECCION MUESTRA Y ANALISIS DE
DE DATOS DATOS
GENERAL:
i Elaborar
GENERAL: propuestas de
o mejoraen la
vAiIcttc;m/;sdceje Gestion de la
violencia famitiar | Cifidad del
olencia familial servicio que
que no acuden a brindan las
ggngonzsr el comisarias de la
. PNP a las victimas Calidad de servicio, violencia - . . Revision de documentos de
respuesta al bajo de violencia familiar, servicio policial. MIXTA No aplica No aplica No aplica texto y data estadistica
nivel de confianza e
en la policia por familiar con la
una dzficientg finalidad de
Propuesta de . satisfacer las
! Calidad de .
mejora de la Servicio al necesidades de la
Calidad del Servicio | 4 : ciudadania para
S enunciante en - .
de la Seccion lasSecciones de acudir a denunciar
Familiade laPNP a Familiade | ante una situacion
las victimas de Pilrgl fadela de agresion o
Violencia Familiar, maltrato.
aplicando la Poblacién - Andlisis descriptivo de
metodologia Hombres y mujeres entre 18- los resultados del
SERVPERF. Caso : . 74 aios, denunciantes de cuestionario.
de estudio: ESPECIFICOS: violencia familiar
D 1. Describir la A
Comisarias del situacion actual de Distrito: San Juan de
distrito de San Juan .Cudl es la la calidad del Lurigancho -Andlisis de las
de Lurigancho. ¢ " L . Criterio de seleccién de dimensiones del modelo
percepcion de los servicio que brinda muestreo: con el programa SPSS -
denunciantes de la Seccion de Modelo SERVPERF, DIMENSIONES DEL . AMOSp 9
violencia familiar Familia de las percepcion de la calidad de . . P
respecto a la Comisarias de la servicio al denunciante, CUANTITATIVA MODELO SERVPERF CuestlgEaRr\lloP(IJEe'Iq?odelo Muestreo no probabilistico
calidad de servicio PNP a las victimas violencia familiar, servicio 1. Fiabilidad
que reciben de la de violencia policial. ) Andlisis de fiabilidad
Seccién Familia familiar, basado en validez del instrumentoy
dela PNP 2. las cinco '
dimensiones del
modelo
SERVPERF. - Anélisis factorial
confirmatorio
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Tabla T1: Matriz de consistencia (continuacion)

atencion de las diligencias
basicas para los
denunciantes

- Percepcion de los
denunciantes respecto la
disponibilidad del policia
para responder consultas

TECNICA DE - TECNICAS DE
INVEISE'I"\:I(?A%I?ON PROBLEMA OBJETIVOS P\éfﬁé?fkfés METODOLOGIA INDICADORES RRECOLECCION Pol\l/?bésc':%ﬁ v PROCESAMIENTO Y
DE DDATOS ANALISIS DE DATOS

cCudlesson las | 5 | yoviicar

oportunidades idades d

de mejora de la opqrtum ades ce Proceso de atencion

organizacion mejoraen la calidad de al denunciante

agr;a brindar servicio actual que dimensiones deyl Dimensiones SERVPERF Encuesta

par: brinda laPNP a las menos valoradas SERVPERF . »

calidad de victimas de violencia modelo MIXTA 1. Fiabilidad Entrevistas a No aplica - Triangulacion de

servicio a los o SERVPERF ' - . P hallazgos

: familiar dentro la . ! 2. Capacidad de Respuesta profundidad
usuarios que i6n Familia de | normativas de El Tangibl
acuden ala Secm_on Familia de las lucha contra la 5. Elementos Tangibles Focus Group
- Comisarias del distrito . . -
seccion de de San Juan de violencia familiar
familiaen las X
Lo Lurigancho.
comisarias?
Indicadores del plan de
. mejora

z;olgugt“a d(;?j rgeeljora - % de denunciantes que
Servicio de la brindan su testimonio de
Seccion Familia de manera confidencial.
la PNP a las victimas - %de denunciantes que

X N . visualizan facilmente la
de Violencia ¢Cudles son las X -

Familiar, aplicando alternativas de ;T;%E;nnizlsogeelg Ic(:)smisaria
la metodologia solucion para 3. Disefar propuestas Dimensiones del - % de eqUinos operativos
SERVPERF. Caso reducir las de mejora de la calidad modelo ara regtarpel se[:vicio
de estudio: brechas en la de servicio orientadas a para presta .

L : P SERVPERF. - Percepcion del denunciante -
Comisarias del calidad los usuarios victimas ercencion de los respecto del cumplimiento - Elaboracion de Plan de
distrito de San Juan percibida por de violencia familiar p den’LJmciantes delpservicio rom‘:ztido Entrevistas a Mejora
de Lurigancho. los usuarios que respecto del servicio respecto del CUALITATIVA - %e de denL’J)nciantes ue rofundidad No aplica - Mecanismos de

elevan la que brinda la PNP servicig calidad de indoican ue la informa?ci(’)n Igocus rou P trazabilidad:
desconfianza en dentro la Seccion L \can que group Rango Meta
- i atencion del recibidaes fiable y detallada -

la policia para Familia de las personal de la - % de cumplimiento de Plan de accion
gzmlr:c?ar el gg ?;rs]a;:l?ndg; distrito Seccion Familia de brindar informacion del

. . laPNP tiempo por diligencia de
3?;:33& Lurigancho. acuerdo con la ley
familiar? - Tiempo de respuesta en la
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ANEXO U: Formato estandar de seguimiento y control a las medidas de proteccidn

Figura Ul: Formato estdndar de seguimiento y control a las medidas de proteccion
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ANEXO U: Diagrama de proceso de la atencion de denuncias de

violencia familiar en las comisarias de la PNP

PROCEDIMIENTOS POLICIALES EN LOS CASOS

Figura U1: Procedimientos policiales en los casos de violencia
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