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CAPITULO I. GENERALIDADES

1.2. INTRODUCCION

La Comisaria de la Mujer y la Nifiez es el fruto de un esfuerzo combinado, entre la Policia
Nacional de Nicaragua, El Instituto Nicaragiense de la Mujer y la Red de Mujeres Contra la
Violencia. Su creacion se realizd a través de un decreto presidencial en el afio 1993. Las
Comisarias realizan ademas de los procesos de investigacion, aspectos de prevencion y las
coordinaciones con las instituciones del Estado para el tratamiento especializado a las victimas

de violencia, aplicando los procedimientos policiales, asi como los protocolos de actuacion.

La calidad medida desde la satisfaccion del usuario no deberia variar de acuerdo al recurso
disponible, deberia ser siempre la misma, por tanto llevar a cabo esta investigacion pretende
reconocer los estandares de esa atencion especializada, con eficacia, eficiencia, equidad y
oportunidad, ya que investigar sobre la percepcion de la calidad de atencion que tienen las
usuarios de la Comisaria de la mujer ofrecera informacion fundamental para los tomadores de
decisiones sobre cuales deben ser los lineamientos estratégicos de la atencion. Se realiz6 un
abordaje sobre la realidad de la Comisaria de la Mujer Nifiez y la Adolescencia, especificamente
sobre, la calidad de atencién en el tratamiento especializado que brindan las Funcionarias de la
Comisaria de la mujer, nifiez y la Adolescencia a las Victimas de Violencia Intrafamiliar y

sexual en la Delegacion de Masaya, en el Primer Trimestre 2017.

La cual tiene como finalidad primordial brindar atencion integral, facilitar el acceso a la justicia

y el empoderamiento, garantizando asi su seguridad y la de sus familias.

Se han realizado muchos trabajos en relaciébn a las comisarias, pero ninguno de estos
especificamente han abordado el tema de los modelos de intervencion social para atender a las

victimas.

En la investigacion se tratd de comprobar la hipétesis referida a la aplicacién adecuada de los
modelos de intervencion social que tendrian efectos positivos en la calidad de atencion que

reciben las Usuarias Externas, ademas conocimos la opinién que tienen tanto las Usuarias que
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recurrieron en busca de ayuda a la institucién, como también el personal que engrosa la

comisaria de la Mujer.

Por ende las buenas relaciones interpersonales contribuyen a la eficacia de la atencién, como el
establecimiento de una buena relacion con todas las usuarias de este servicio, ya que las
relaciones producen confianza y credibilidad que se demuestra por medio del respeto, cortesia,

y comprension.

Este proceso de atencion exige poner en ejecucion a nivel nacional el manual de procedimientos
policiales para la atencién especializada, la calidad de atencion esta referida a brindar un servicio
agil, oportuno, eficiente y profesionalmente como servidores publicos que satisfagan las

expectativas y necesidades de las mujeres victimas de violencia. !

Hoy en dia se habla cada vez méas de Calidad de la atencién. Quizés la definicién mas sencilla de
la calidad haya sido inspirada por el trabajo de W. Edwards Deming, un pionero del movimiento

de calidad en la industria y que indica que Calidad es "hacer lo correcto en la manera correcta™.

Una buena calidad puede significar cubrir los estandares minimos para una atencion adecuada o

alcanzar altos estandares de excelencia.

La calidad puede referirse a la calidad técnica de la atencidn; a los aspectos no técnicos de la
prestacion de servicios, tales como el tiempo de espera del usuario y las actitudes del personal; y

a los elementos programaticos, tales como, la infraestructura, el acceso y la administracion.

La definicion de calidad creada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) abarca las
perspectivas de todos estos grupos: La calidad de atencidn consiste en el desempefio adecuado
(segun los estandares) de intervenciones confirmadas como seguras, que sean econémicamente
accesibles a la sociedad en cuestién y capaces de producir un impacto sobre las tasas de

mortalidad.

1 Manual de procedimientos policiales para la atencién especializada a victimas y sobrevivientes de violencia

intrafamiliar y sexual.
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Para lograr el reto de la calidad y la seguridad de la atencidn se requiere un compromiso
institucional, multidisciplinario, interdisciplinario y a nivel individual tanto por parte de los

proveedores como por el propio usuario receptor de la atencion.

El objetivo primordial de cualquier estrategia de calidad es asegurar una atencion Especializada
de excelencia, personalizada y mas centrada en las necesidades particulares de las usuarias
victimas de Violencia de género y conllevan a la necesidad de medirlas, pero es siempre un
desafio debido en parte a los indicadores que deben separarse por las caracteristicas de las

usuarias en la que se relaciona con la atencion prestada.

La Comisaria de la mujer y la nifiez tiene como misién investigar los casos de violencia
hacia las mujeres, nifiez y adolescencia, sea por denuncia interpuesta por los afectados y/o
por conocimiento propio del oficio, y el tratamiento de los ilicitos penales a lo que hace
referencia la ley No 779 Se basa en un principios basicos; investigar la violencia

intrafamiliar, sexual y de género.

Desde 1996, la institucion policial ha venido fortaleciendo a las Comisarias de la Mujer y la
Nifiez, ampliando su cobertura y alcance, mejorando sus registros estadisticos, evolucionando en
la produccién documental interna mediante la creacion de normas, procedimientos y modelos de

atencion.

En los Gltimos afios se han aunado los esfuerzos en fortalecer la capacidad técnica de los equipos
investigativos policiales como civiles que apoyan el trabajo social y psicolégico de las victimas y
se ha consensuado la necesidad de un abordaje mas integral, que conlleve la realizacion de

acciones conjuntas, desde los diferentes sectores del Estado y la sociedad civil 2.

Por ello, analizar la participacion ciudadana en la atencion a la Violencia Intrafamiliar y Sexual,
reviste de particular importancia, para ponderar y dar a conocer su efectividad y sus estrategias
de intervencién que pueden servir de modelo a otras Delegaciones Policiales para atender y

mejorar la dimension preventiva en la atencion de VIF/S.

2 “Diagndstico sobre Procedimiento Probatorio en los casos de violencia intrafamiliar y sexual contra las mujeres, la nifiez y la
adolescencia en Nicaragua”, Red de Mujeres contra la Violencia, Embajada de Espaiia en Nicaragua, AECI y Corte Suprema de
Justicia de la Republica de Nicaragua 2002.
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La Doctora Alba Luz Ramos Presidenta de la Corte Suprema de Justicia:

Se refirié a la Ley No. 779, Ley Integral contra la Violencia hacia la Mujer y de Reforma a la
Ley No. 641 Codigo Penal, dando a conocer que ésta contempla los derechos de las
victimas en el proceso de forma mas amplia que el actual Codigo Procesal Penal, la que fue
producto de buscar “medidas administrativas, juridicas y técnicas que mejoraran sus condiciones

para enfrentarse al proceso penal”.

La violencia conyugal, se inserta en el contexto de las relaciones de poder y jerarquia. Al interior
de los hogares, como fiel reflejo de lo que ocurre en la sociedad, la violencia constituye un modo
de mantener el poder en las relaciones de dominacion masculina y subordinacion femenina. La
frecuencia y la intensidad en que se manifiesta, hace pensar que es algo normal, donde las
mujeres son victimas de maltrato, agresiones sexuales, violacion, humillaciones en su propio

hogar por parte del hombre que ha aceptado como pareja.

Entonces es tarea de todos, echar a andar programas especiales de des aprendizaje del
comportamiento violento y de aprendizaje de medios racionales de mediacion y resolucion de

conflictos en las relaciones de pareja.
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1.2. ANTECEDENTES

En el afio 1993, surge la Comisaria de la Mujer y la Nifiez, continuamente se han venido dando
respuestas a las necesidades vividas y sentidas de las familias que sufren violencia de género.
Estas respuestas, han tenido como referente tres componentes importantes en la atencion integral
de la violencia intrafamiliar y sexual: la transformacién del entorno, el acceso a la justicia y el
empoderamiento de las victimas y sobrevivientes de VIF/S con enfoque de género y derechos
humanos. Lograr el empoderamiento de las victimas, es la base para que las familias que una
vez fueron victimas, ahora ya renovada vuelvan a su familia como promotoras de sus valores
humanos, sus derechos y deberes, e incidan directamente en cambiar el entorno familiar y

comunitario en el que viven.

Las Comisaria de la Mujer y la Nifiez fueron creadas en 1996 por la Ley 228, de la Policia
Nacional y su Reglamento. Actualmente reformada por la Ley numero 872. Ley de
Organizacioén, Funciones, Carrera y Régimen Especial de Seguridad Social. Su origen responde
al interés de diferentes organizaciones gubernamentales y de la sociedad civil por crear un

espacio donde fueran atendidas las mujeres victimas de VIF/S.

La constitucion de la Red de Mujeres contra la Violencia en 1992 y la movilizacion de las
mujeres sobre el tema de la violencia contra las mujeres son elementos clave en la historia de las
Comisarias de la Mujer y la Nifiez. También lo fueron estudios como el de Mary Ellsberg que
permitieron revelar la violencia como un problema nacional. Esta investigacion dejo saber que en

Leon el 60% de las mujeres sufria VIF y el 75% abuso sexual.

Los datos de ENDESA 1998 a nivel nacional permitieron conocer que 29 de cada cien mujeres
en union de pareja habian sufrido VIF y que de ellas 36 de cada cien estaban embarazadas. En 56
de cada cien casos las hijas e hijos presenciaron los abusos. El 25 de noviembre de 1993, después
de un proceso de negociacién que involucré a la policia, al gobierno y al Movimiento de
Mujeres, se inaugur0 la primera Comisaria de la Mujer y la Nifiez en el Distrito V de Managua

como un proyecto piloto de un afio.

[Escriba texto] Pagina 5



El objetivo era brindar atencién a mujeres, nifias, nifios y adolescentes en situaciones de
violencia intrafamiliar y sexual, inicialmente en coordinacion con organizaciones de mujeres,
pasantes de la Universidad Centroamericana y organizaciones de la cooperacion. Las Comisarias

de la Mujer y la Nifiez han recorrido tres distintas fases.

La primera (1993-1998) fue financiada por los gobiernos de Holanda, Noruega y Nicaragua y
gracias a ello se multiplicaron a trece las comisarias a nivel nacional. Durante esta etapa el
enfoque de género fue definido como uno de los nueve principios rectores de la Doctrina
Policial, fue elaborado el Protocolo y Normas de Atencion a Victimas de VIF/S y fue contratado
personal civil para la atencidn especializada. El Instituto Nicaragiense de la Mujer era la entidad

“rectora”.

Durante la segunda fase (2001-2003) las comisarias crecieron a 21 a nivel nacional, el modelo
de comisaria funcion6 como una Red de Servicios de Atencién a Victimas y Sobrevivientes de
VIF/S. Fue creado un sistema de referencia y contra referencia entre las CMN vy los centros
participantes de la sociedad civil que recibian fondos del proyecto para los servicios de atencion,
alrededor de 40, y de otras agencias del Estado. Habia dos niveles de atencion reconocidos:
primaria (prevencion) y secundaria (atencion). En esta fase la Policia era la contraparte oficial,
mientras la ejecucion del proyecto a nivel nacional era coordinada por un comité técnico
tripartito formado por la Policia Nacional, el INIM y la Red de Mujeres contra la Violencia,

quienes constituian la direccion del proyecto y administraban los fondos.

Tercera fase (2004-2011): ascienden a 35 las Comisarias de la Mujer y la Nifiez a nivel nacional.
En esta fase las Comisarias son manejadas exclusivamente por la policia, y se convierten en
Direcciéon de las Comisarias de la Mujer y la Nifiez, como una especialidad de la Policia
Nacional. Asi mismo el proceso de elaboraciéon del Modelo de Atencidn Integral a Victimas de
violencia Intrafamiliar se inicio desde el afio 2009 en el marco del programa Regional del Fondo
de poblacion de la Naciones Unidas (UNFPA)

A fin de garantizar la articulacion y complementariedad de las acciones de atencidn a las
victimas de violencia intrafamiliar y sexual se cred ,el comité Técnico Interinstitucional de
violencia, conformado por la Corte suprema de Justicia, el Instituto de Medicina legal, La

comisaria de la Mujer y a Nifiez de la Policia nacional, Ministerio Publico, Ministerio de Salud,
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Procuraduria especial de los Derechos Humanos de la mujer con la participacién del programa de
Atencion Integral a victimas de Violencia de Género de (AECID)(PNUD)(OPS), con quienes se

efectuaron esfuerzos conjunto sobre este tema.

Todas las instituciones que participan de alguna u otra forma habian disefiado e implementado
modalidades de atencion a victimas de violencia intrafamiliar y sexual. La comisaria de la mujer
y la nifiez desde el afio 2002, el Ministerio Pubico en el 2003, el Poder Judicial a través de la
Corte Suprema de Justicia desde el 2003 dispone de un protocolo de actuacién de delitos de
maltrato familiar y abusos sexuales y a partir de 2005 desarrollé un proyecto piloto de acceso a
la justicia en Bluefields, Puerto Cabeza y Ciudad Sandino, igualmente el Instituto de Medicina
legal presentd un modelo de atencion exclusivo para victimas de violencia sexual en septiembre
del 2009, el Ministerio de Salud aprobd su modelo de atencién a la violencia intrafamiliar y

sexual en Octubre de ese mismo afo.

En general todos los modelos planteaban como estrategia la coordinacion y articulacion de las
instituciones de la Ruta de atencidn, sin embargo estos esfuerzos no se habian podido concretar

ya gue se continuaban realizando acciones de forma descoordinada.

Posteriormente como parte del proceso de construccion del Modelo de Atencion Integral, se
realizd un analisis sistémico a nivel institucional de cada uno de estos modelos, partiendo de su
mision, roles funciones institucionales.se revisd para cada sistema sus respectivos procesos
actividades y procedimientos generando la base para la elaboracion de un verdadero modelo
integral , centrado en la victima con procesos y procedimientos mas eficientes que eliminan la
duplicidad de entrevistas, reduce la victimizacion secundaria y tiende a optimizar la calidad
inmediatez y celeridad en la atencion. En el afio 2009 como en el 2011 este modelo fue
presentado en el | y 11 congreso nacional e Internacional de medicina legal y Ciencias forense de
Nicaragua, y finalmente fue aprobado por el equipo de direccion de alto nivel del comité Técnico
Interinstitucional el 24 de Octubre del 2011.
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La implementacion del modelo se inicié por etapa, una primera prevista para tres territorios

seleccionados, Esta experiencia inicial de validacion incluye ademas del

pilotaje el modelo integral en el Distrito Il de la CMN en Managua, la modalidad de centros
integrados de atencién en el distrito V de Managua y en Bilwi en la region autbnoma del
Atlantico Norte (RAAN).

El Modelo de Atencion Integral en sus dos modalidades ha logrado el compromiso de las
instituciones de la ruta de atencién de acceso a la justicia salud y proteccion de implementar
tanto el modelo como la Ley 779 Ley integral contra la Violencia hacia las mujeres y d reformas
a la Ley No 641”Cddigo Penal” utilizando pautas comunes de actuacion, que posibiliten la
optimizacion de recursos y las capacidades existentes en las intervenciones bajo su
responsabilidad. Igualmente se han comprometido con este esfuerzo los centros Alternativos de
atencion que forman parte integral del Modelo, a través del sistema de referencia y contra

referencia.

La Directora General de la Policia Nacional, Primera Comisionada General Aminta Elena
Granera Sacasa enfatiz0: Sobre la necesidad de reconocer que la violencia de género es un
problema de incumplimiento de los derechos humanos de las mujeres. Expresd que la violencia
de género es un problema de derechos humanos, y de seguridad ciudadana, por ser un
problema de mujeres y hombres por lo que compromete a la sociedad en su conjunto.

En la década del afio 1990, Nicaragua se centra en una nueva dinamica, debido al cambio del
sistema politico, pero con ello no desaparecen los problemas sociales, muy por el contrario se
agudiza y la institucion Policial tiene una responsabilidad ante el Pais y sus ciudadanos, en el que

se hace necesaria adecuarse a nuevas realidades sin perder de vista nuestros principios y valores.

A partir del afio 2007, el Instituto Nicaraguense de la Mujer (INIM) ha modificado su estrategia,
focalizando sus acciones en la capacitacion dirigida a mujeres vinculadas al Gobierno y a los
Concejos del Poder Ciudadano, en coordinacion con el Programa de Convivencia y Seguridad

Ciudadana de la Policia Nacional.?

3 Informe Nacional de Nicaragua sobre Violencia Doméstica,
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Para la comisaria de la Mujer y la nifiez, les va a permitir reflexionar sobre su quehacer en el
trabajo preventivo en la comunidad Ademas la investigacion es importante considerando lo

siguiente:

La Constitucion de la Republica, en el Capitulo IV sobre derecho de la familia en el articulo 73:
expresa que las relaciones familiares descansan en el respeto, solidaridad e igualdad absoluta de
derechos y responsabilidades entre el hombre y la mujer. Por tanto, la Violencia Intrafamiliar
constituye una violacién de los derechos humanos y es un problema de salud publica.

Nicaragua como parte de los Estados miembros de la Organizacién de Estados Americanos
(OEA) firmé la Convencion de Belem do Para sobre la prevencion, sancion y erradicacion de la
violencia contra la mujer en 1994. En ésta, se establecen los derechos de las mujeres, los deberes
de los Estados al respecto y mecanismos interamericanos de proteccion. Esta convencion ha
adquirido relevancia fundamental porque en todos los paises donde ha sido ratificada tiene fuerza
de ley.

La Convencién dispone que para eliminar la violencia hay que utilizar una estrategia integral que
incluye, ademéas de la sancién del delito y acciones en el sector judicial, la prevencion, la
educacion y la sensibilizacion a través de acciones del Estado y también de otros actores,

incluyendo la reforma de patrones socioculturales discriminatorios contra las mujeres.
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1.3. JUSTIFICACION

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se ha estructurado en cuatro capitulos. En el
primer capitulo exponemos, en un breve recorrido, los diferentes conceptos que sobre el término
de calidad brindada a las mujeres victimas de Violencia Intrafamiliar, se han prodigado para
poder comprender el sustrato o contexto en el que se realiza esta investigacion. En el apartado de
la introduccion hemos expuesto los objetivos y el planteamiento del problema de la
investigacion, asi como las razones que nos ha llevado a la eleccion del objeto de estudio y
naturalmente, la justificacion de esta. Es de destacar, que nuestra investigacion se origina bajo la
siguiente premisa: la pluralizacion del servicio de la calidad de la atencion que desempefia las
funcionarias de la Comisaria de la Mujer nifiez y adolescencia el ulterior impacto de los grandes
cambios tecnoldgicos, del trabajo orientada en el desempefio de una actividad que ofrece la
administracion y la precarizacion a diferentes niveles en la gestion del servicio de calidad. En
consecuencia, todo ello establecia unos parametros que cimentaban la seleccion de nuestro
objeto de estudio: calidad de atencién brindada a las usuarias externas victima de violencia
intrafamiliar en el departamento de Masaya en el Primer Trimestre 2017 en el area de la

Comisaria de la Mujer.

Es de resefiar, que la correlacion entre las variables calidad resulta resaltada por la filosofia de la
Calidad, a efectos de conseguir los objetivos de satisfaccion de los Usuarias externas. Este hecho
asociado a la importancia en la prestacion de servicios resulta un aspecto vital, e imprescindible,
en la gestion de la calidad circunscrita al &mbito de la comisaria de la Mujer. Toda ésta
informacion requeria contrastar si se han creado las condiciones de trabajo que faciliten la

realizacion del trabajo bajo el prisma de la Calidad.

Los resultados del estudio son insumo importante para la Comisaria de la Mujer y la Nifiez en
funcidn de valorar la efectividad del Modelo de Atencion a los casos de Violencia Intrafamiliar y
Sexual y su difusién e incorporacion a las instancia pertinentes coadyuvando a replantear nuevas
estrategias de atencidn y evitar agresiones mayores en un futuro, para preservar el orden dentro

de la familia ya que es la base fundamental de la sociedad.
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Consideramos que este estudio servira de insumo para las y los estudiantes de la Unan
Managua, los Distritos, y luego como referente al resto de Delegaciones Policiales que tengan
comportamientos comunes a fin de fortalecer su labor policial. Haciendo frente a este problemay
elaborando un plan de accion para fortalecer el proceso de atencion y prevencion de las victimas

de violencia intrafamiliar y sexual.
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1.4. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En Nicaragua, la violencia intrafamiliar y sexual es una realidad que viven de forma cotidiana
muchas mujeres, nifias, nifios y adolescentes. Ello repercute en dafios personales y familiares,
teniendo ademas consecuencias de salud, econdémicas y sociales, a nivel nacional. Dada la
complejidad y dimension de esta problematica, surgen las Comisarias de la Mujer y la nifiez, y
es entonces que el 25 de noviembre del afio 1993 fue inaugurada la primera Comisaria de la
Mujer y la Nifiez en Managua, constituyendo la primera respuesta visible del Estado, con base en

la Legislacion Nacional y convenciones internacionales*

La Policia Nacional, a través de su jefatura ha manifestado su preocupacion por el incremento
de los hechos delictivos de violencia de género en toda Nicaragua.

Se establecié como una de las prioridades para los afio subsiguientes, “Continuar fortaleciendo
el Modelo de Atencion Especializado para la violencia de géenero” y “Mejorar la calidad de las
diligencias investigativas remitidas al Ministerio Pablico”, y por ende a la prestacion de un
servicio de atencién a las victimas con calidad y efectividad apegadas a los nuevos mandatos
establecidos en las leyes de nuestro pais especificamente en la nueva ley 779, ley Integral contra

la Violencia de las Mujeres,

Basado en lo anterior por la importancia que Reviste La Atencion que brinda la Comisaria de la
Mujer y la Nifiez y que todavia no se ha efectuado ningun tipo de estudio a profundidad me

propuse realizar el siguiente planteamiento:.

¢Como es la calidad de atencion que se les brinda a las victimas de violencia de género en la
Comisaria de la Mujer de la Delegacion Policial Departamental de Masaya durante el

Primer Trimestre 20177
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1.5. OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES

Evaluar la calidad de atencion que reciben las usuarias victimas de violencia intrafamiliar y
sexual en la Comisaria de la Mujer a partir de los Modelos de Intervencion Social aplicados. en

la Delegacion de Masaya, en el Primer Trimestre 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir las caracteristicas socio-demograficas de las mujeres victimas de violencia

intrafamiliar que participaron en el estudio.

2. Describir la calidad de Estructura, donde se brinda la atencion a las Usuarias sujeto de

estudio.

3. Determinar si los Procesos Metodoldgicos estan de acuerdo al Modelo que utiliza la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia, en la atencién brindada a las Usuarias en

estudio.

4. Evaluar la satisfaccion de las Usuarias en la atencion brindada, por el personal de la

Comisaria a las Mujeres.

[Escriba texto] Pagina 13



1.6. MARCO TEORICO

En este apartado se relaciona, redacta y citan los antecedentes tedricos y practicos de la
investigacion, en donde se explica y desglosan los titulos y subtitulos de la teoria de la calidad, y
el cuidado, que se desarrollo a lo largo del presente trabajo de investigacion. Dicha informacion
bibliografica se basa en las normas del estilo APA que los autores utilizan al momento de

presentar sus documentos o textos. Se utiliz6 en su sexta edicion.

Esta investigacion permitird definir un marco de analisis de la satisfaccion de las usuarias sobre
el servicio brindado. Nuestro estudio esta encaminado a Evaluar la Calidad de la atencion a las
victimas de violencia intrafamiliar y sexual en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez de la
delegacion policial de Masaya en el primer trimestre del afio 2017 a fin de contribuir al
mejoramiento de la prestacién de un servicio de calidad agil y eficiente, en un ambiente 6ptimo.
De ahi, que nuestra sintesis tedrica esta dirigida a hacer énfasis en aquellos elementos de gran
importancia para la gestion eficiente de los servicios, asi como de los elementos tedricos que

fundamentan el trabajo de las comisarias de la Mujer nifiez y Adolescencia.

Las organizaciones del siglo XXI enfatizan cada vez mas la importancia que tiene el cliente en la
proyeccion de su negocio. Las empresas guian su atencion hacia las necesidades y expectativas
del cliente y como satisfacerlas, logrando desarrollar mas a la gente que presta el servicio como

base fundamental para ofrecer calidad total.

Asi mismo enmarca en la administracion de los servicios de la comisaria de la mujer, en un
contexto de calidad, por lo que es necesario analizar fundamentos teodricos a este respecto,
analizar las definiciones e instrumentaciones de los aspectos tedricos, de mayor relevancia,
involucrados en la atencién de las usuarias externas victimas de violencia Intrafamiliar en el

departamento de Masaya,

Entendiendo que la organizacion es un sistema, en el cual interactian abiertamente personal,

procesos, infraestructura y responsabilidades; El resultado de dicha combinacion debe estar
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orientado a satisfacer las necesidades del cliente, objetivo comun y primordial, por el cual la

organizacion existe.

El proposito central de la gestion es la satisfaccion del cliente; La calidad final de un producto o
servicio, tal como se suministra a un cliente, se deriva o depende totalmente de la “calidad
interna “con la que se genero. Esto significa que la calidad se construye a través de todos los

pasos que intervienen en la prestacién del servicio.

La sociedad estd compuesta basicamente por organizaciones que brindan los sistemas para
alcanzar los medios para atender las necesidades de las personas, todo ello se logra a través de la
administracion. que es definido como: ordenar, disponer, organizar, suministrar, proporcionar o

distribuir algo. (Real Academia Espariola, 2014)

El termino administrar, hace referencia a la Dimensiones de la Calidad del Servicio, (repuesta,
atencion, comunicacion, accesibilidad, amabilidad, credibilidad y comprension) la cual es
utilizado cada vez con mas frecuencia, se puede encontrar inmersa en cada una de las actividades
de la vida diaria, desde el entorno laboral hasta los procesos de atencion. La administracion es
definida como: el proceso de tomar decisiones sobre los objetivos y la utilizacion de los recursos.
Abarca cinco tipos principales de decisiones, llamadas también procesos o funciones:
planeacion, organizacion, liderazgo, direccion y control (Amaru, 2009.p6). Administrar es
garantizar con el seguimiento de los procesos mencionados por el autor un producto o proceso de
calidad, y corresponde al control de los productos o servicios para asegurar que los proveedores
cumplan con las normas aceptadas para lograr los resultados deseados y, si se observan
problemas, adoptar las acciones necesarias para mejorar los productos o servicios. Segun este
mismo autor, en la historia existe evidencia de documentos que hacen referencia a la
administracion desde el afio 3000 A.C, en Mesopotamia (Amaru, 2009). Posteriormente la
humanidad fue creando referente a los procesos administrativos asociados a personas, teorias y
momentos histdricos que convirtieron a la administracion en una disciplina con corrientes

filosoficas amplias y cambios asociados al desarrollo de la sociedad.

Segun los planteamientos tedricos administrar es inherente a los procesos diarios de la vida, de
ahi la vital importancia de conocer términos como gestion, usuarios internos, usuarios externos,

servicios, los cuales son usados cada vez mas. Aunque el proceso administrativo es importante
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en cualquier contexto de utilizacion de recursos, la razon principal para estudiarlo es su impacto
sobre el desempefio de las organizaciones (Amaru, 2009). En la Institucion Policial la historia no

es diferente y garantizar la calidad de la atencion es hoy en dia uno de los principales objetivos.

En la administracion existen varios componentes a determinar: Producto, se considera a aquello
que ha sido fabricado, es decir, producido (Real Academia Espafiola, 2014). Esta definicion del
término es bastante amplia y permite que objetos muy diversos se engloben dentro del concepto
de producto siendo que él servicio es al final un producto ya que un producto no necesariamente
es algo fisico y tangible; con que proporcione la satisfaccion a los deseos de los clientes es
suficiente. (Amaru, 2009) Cliente: existen muchas definiciones de cliente, provienen del latin
cliens, es un término que puede tener diferentes significados, de acuerdo a la perspectiva de la
organizacion en la que se le analice. La RAE lo define como: que utiliza con asiduidad los
servicios de un profesional o empresa. (Real Academia Espafiola, 2014), utilizado como
sinénimo de usuario definido como quien usa algo. Segun la American Marketing Association
(A.M.A)), el cliente es "el comprador potencial o real de los productos o servicios" (2007).
Cuando se habla de Cliente, se trata de la persona que recibe los productos o servicios resultantes
de un proceso, en el intento de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacién depende la
sobrevivencia de quien los provee (Amaru, 2009). Por tanto el cliente es uno de los componentes
mas importantes de la organizacion, representa el alma de la organizacion. Existen 2 tipos de
clientes. Cliente interno: es toda persona, grupo o entidad, que se encuentra subordinada
administrativamente o metodolégicamente a la misma gerencia... estan incluidos todos los

trabajadores de la organizacion a la cual pertenecen (Paula, 2011).

Cliente externo: es toda persona, grupo o entidad, que no se encuentra subordinada ni
administrativamente ni metodologicamente, a la organizacion y disfruta de los productos o
servicios de la misma (Paula, 2011). E la Comisaria de la Mujer, Nifiez y adolescencia, el cliente
externo es concebido como el usuario. En la presente investigacion es el cliente externo

concebido como usuario, el eje principal de la atencion y de la calidad.

Calidad En el concepto de calidad existen varios determinantes para su concepcion, el primero
es que este concepto es relativo, porque el juicio depende del punto de referencia tomado, por

tanto depende de la percepcion de quien esta evaluando. Es dindmico, porque la calidad nunca se
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alcanza del todo y siempre puede alcanzarse metas superiores. La calidad no es un estado sino
una tendencia: la auto-exigencia permanente y razonable de superacion, la cual no puede

provenir del exterior, sino solo surgir del interior mismo sistema por mejorar (Sanatuario, 2007).

La calidad es un fendbmeno o concepto abstracto que varia de acuerdo a la naturaleza de la
organizacion, y a la percepcion del usuario; sin embargo, todos los conceptos coinciden en que
es el mas alto parametro de medida para evaluar si la productividad esta alcanzando lo que el
cliente externo espera. Con respecto a una definicion de calidad, es importante sefialar que su uso
depende de la dimensidn en la que se utilice, el producto o servicio que se genera, y hasta del

tipo de industria al que se haga referencia (Wicks & Roethlein, 2009).

El concepto de calidad ha evolucionado desde la “conformidad con las especificaciones”, que no
consideraba la respuesta a las necesidades del usuario, hasta la “satisfaccion de las expectativas
del cliente” (Malagon, Galén, y Ponton 1999:2). Calidad, segun el International Standard 1SO
8402 citado por Malagon et al es: “la totalidad de circunstancias y caracteristicas de un producto
0 servicio que un usuario requiere para satisfacer sus necesidades” (1999:2). El término calidad
es mas complicado de lo que parece. Las definiciones en un diccionario no son de utilidad para
comprender claramente el concepto y los expertos lo definen de manera diferente segin sus

perspectivas.

Dado que la satisfaccion del cliente es un componente critico del éxito de una organizacion, la
satisfaccion o el enfoque en el cliente deben aparecen como un tema comun entre las
definiciones actuales de calidad (Wicks & Roethlein, 2009)

Para efectos del presente trabajo nos estableceremos en la categoria de calidad con excelencia, en
donde definiremos “Calidad” como: Un servicio en el que se apliquen en su realizacién, los
mejores componentes, la mejor gestion y la mejor realizacion de los procesos con un enfoque
global. Convirtiéndose en el principal pardmetro de medida para evaluar el valor que tiene para
los usuarios externos, el producto o servicio que realiza la Comisaria de la Mujer, nifiez y
adolescencia del departamento de Masaya. En el presente trabajo se considerara esta
descripcion, como base de desarrollo, por lo que se establecié y entendié Calidad como
satisfaccion de las necesidades y expectativas desde la percepcion del usuario.
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Avedis Donabedian, un entendido en la calidad de la atencion delineo tres dimensiones de la
calidad que han constituido el marco para muchas de las técnicas de medicion de la calidad
desarrollados posteriormente. En la evaluacion de la calidad de la atencion de los servicios se

toman en cuenta tres elementos fundamentales Estructura, Proceso y Resultado.

Estructura: Se refiere a las caracteristicas relativamente estables de quienes suministran
atencion, de los medios o herramientas y recursos con que cuentan y el marco fisico y
organizativo dentro del cual trabaja e incluye los recursos humanos, fisicos y financieros que se
necesitan para suministrar la atencion y comprende las, capacidades y experiencia del personal
profesional. Segun Donabedian una buena estructura incrementa la probabilidad de un buen

proceso, y un buen proceso incrementa la probabilidad de un buen resultado.

Proceso: Starfiel Donabedian definieron el proceso como un conjunto de actividades que ocurre
entre profesionales de la institucion. También un proceso se puede definir como una
organizacion ldgica de personas, materiales, energia, equipamiento e informacion, disefiada
para producir un resultado final, el cual debe cumplir unos requisitos previamente definidos por

los clientes.

Esto significa que el personal debe conocer, comprender y cumplir con los requisitos
previamente establecidos, los cuales, derivan de las necesidades y expectativas de los clientes y
también debe comprender que las actividades del proceso deben realizarse con un grado de
calidad que garantice que cada una de ellas es un valor afiadido para el mismo. Por dltimo, se
deben considerar los resultados del proceso como una consecuencia del funcionamiento efectivo

y eficiente de dicho proceso.

Debido a lo anterior, podemos considerar el proceso como un conjunto de actividades
interrelacionadas de forma ldgica, orientadas a generar un valor afiadido, que parten de unas
entradas especificas, para producir unos resultados concretos y previamente definidos por los

clientes.

Resultado: Se determina el efecto del proceso al finalizar la atencion o la capacidad resolutiva
del servicio. En general, la medida de los resultados se considera el mejor medio para evaluar el

nivel de calidad de la atencién al servicio. Sin embargo, los resultados son consecuencia
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atribuible a la asistencia dispensada y para hacer un juicio sobre la calidad se deberia poder

identificar que asistencia ha sido especificamente responsable del resultado.

Medir los resultados es algo dificil, se producen mientras se presta la asistencia son facilmente
observables y pueden evaluarse sin problemas. Esas dificultades son contrarrestadas por varias

ventajas, una de ellas es la capacidad de inclusion que tiene muchas medidas de resultados.

Otra ventaja es que los resultados permiten evaluar indirectamente las destrezas y habilidades
con que la asistencia se llevo a cabo y ademas permite que las usuarias del servicio puedan

juzgar la calidad de la atencion que recibieron.

El resultado puede ser: clinicos, funcionales, psicoldgico, sociales. Evaluativo, resultados

integrales.

En Nicaragua las estadisticas no son claras y precisas en la determinacion de las victimas de
agresiones por la violencia intrafamiliar y sexual, aunque las cifras apuntan a una incidencia

elevada, el estudio realizado por el BID, sefiala que el 52

% de las mujeres, en edades comprendidas entre 14 y 49 afios han sido maltratadas fisicamente al
mMenos una vez por sus compariero, una de cada cuatro mujeres son golpeadas y una de cada tres
son maltratadas en sus hogares y quizas, la accién, se repita continuamente por las mismas

protagonistas.
Surgimiento de las Comisarias

En 1992 se realizo6 el primer encuentro de un Movimiento Amplio de Mujeres, compuesto por
aproximadamente 84 expresiones de mujeres de nuestro pais, en el cual se deciden organizarse
por redes y se dan pasos concretos con el surgimiento de la Red de Mujeres contra la Violencia
que impulsan las instituciones del Estado hacia la atencidén especifica de la violencia
intrafamiliar y sexual, dando lugar al proyecto de las Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia y la conformacion de servicios de atencion como primeras expresiones de trabajo

articulado contra la violencia domeéstica.
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La Red de servicios de atencion a mujeres, nifios, nifias y adolescentes victimas y sobrevivientes
de violencia doméstica y sexual tiene su primera fase en el proyecto de las Comisarias de la

Mujer, Nifiez y Adolescencia en el afio 1993.

En el proceso de desarrollo de las Comisarias, se ha incrementado la conciencia social, la labor
de sensibilizacién y la demanda entorno al enfrentamiento de las situaciones de violencia hacia
las mujeres, nifios, nifias y adolescentes, lo que ha influido en la ampliacion de los servicios que
se prestan mediante una mayor incorporacion de centros y organizaciones de mujeres,
instituciones gubernamentales en un esfuerzo conjunto y coordinado entre la Policia Nacional,
La Red de Mujeres contra la violencia, el Instituto Nicaragtense de la Mujer (ININ) y los centros

alternativos del Movimiento de Mujeres en diferentes territorios del pais.

Se ha venido trabajando en planes, modelos, normas y procedimientos para el abordaje de la
violencia intrafamiliar y sexual, se ha perfilado un modelo de atencién en permanente proceso de
construccion para ofrecer de forma integrada, una mejor atencion de acuerdo a las necesidades

de las victimas y sobrevivientes de violencia doméstica y sexual.

En el aspecto juridico se aprobaron decretos, como la ley 150 referida a los delitos sexuales, ley
230 referida a las reformas y adiciones al codigo penal para prevenir y sancionar la violencia
intrafamiliar (1996), ley 287 referida al codigo de la nifiez y adolescencia y el decreto 69/96 del
Ministerio de salud (MINSA) que reconoce la violencia intrafamiliar como un problema de salud
publica (1996).

Las diferentes instituciones han coincidido en la necesidad de contar con un modelo de atencion
integral estandarizado dirigido a facilitar herramientas metodoldgicas y técnicas, asi como
normas y procedimientos para las instancias y personas que prestan servicios de atencién tanto
en la comunidad como en centros, unidades policiales, de salud u otras que por su caracter
recepcionan mujeres, nifias, nifios y adolescentes que han vivido o viven violencia intrafamiliar,
ademas se pretende que este modelo sea replicable en el futuro a otros territorios donde no

existen las comisarias.
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Las comisarias en conjunto con otras instituciones han venido trabajando en planes y
metodologias, normas y procedimientos para mejorar la atencion a las personas victimas de

violencia tomando en cuenta sus particularidades, edad, tipos o grados de violencia.

Cuando se habla de metodologia se refiere al conjunto de métodos en si, es decir es el conjunto
de actividades intelectuales, que prescinden de los contenidos especificos, establece
procedimientos logicos, formas de razonar, operaciones y reglas de una manera ordenada o
sistematica, deben seguirse para lograr un fin o resultado. Este fin o resultado puede conocer o
actuar sobre un aspecto o fragmento de la realidad.

La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescentes tiene cierta dependencia en las investigaciones
criminales de la Policia Nacional especializada, que comprende la prevencion, deteccion,
tratamiento e investigacion de las faltas y/o delitos, de violencia fisica, psicologica y sexual
contra la mujer, nifio(a) y adolescente, tal proceso tiene sus fundamentos en la ley creadora de la
Policia Nacional (228) y la ley (230) de Violencia Intrafamiliar, la cual tiene como objetivo

primordial defender a personas que son victimas de violencia intrafamiliar 4.

La Policia Nacional a traves de la Comisaria de la Mujer brindara seguridad, proteccion y una

atencion especializada a las victimas y sobrevivientes de violencia intrafamiliar y/o sexual.

La comisaria de la Mujer de Masaya brinda atencion a los Municipios de Masaya, Catarina, La
Concepcion, Niquinomo, Nindiri, San Juan de Oriente, Masatepe, Los municipios de Tisma y

Nandasmo en la actualidad ya tienen Comisara de la Mujer.

Lo mas relevante es que la sociedad nicaragiiense tiene un gran desafio: que Nicaragua sea
algun dia libre de violencia hacia la mujer. ¢Y cémo lo vamos a lograr? Promoviendo una
cultura de dialogo que, a través de la conversacién, a través de una cultura de paz y la

convivencia pacifica, logremos el consenso ante una desavenencia.

4 Protocolo, Normas y Procedimientos de atencion integral para victimas y sobrevivientes de violencia intrafamiliar
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Las Comisarias cuentan con infraestructura en las Delegaciones Policiales, en las que tienen
materiales, equipos, medios de comunicacion para la operativizacion de sus funciones. El
programa no es parte del presupuesto del Estado, se mantiene gracias al apoyo de la cooperacion

internacional.

El programa de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia, ha permitido consolidar una red
de servicios de atencidn integral de violencia intrafamiliar y sexual, formados por las comisarias
y los centros de la sociedad civil, esta red tiene como finalidad esencial facilitar el acceso a la
justicia y el empoderamiento de las victimas y sobrevivientes de violencia; en la etapa de
denuncia atiende a la victima en situacion de crisis después de ser agredida con peligro

inminente de seguir sufriendo violencia y garantizar la seguridad de la victima y sus familiares.

MODELO DE ATENCION INTEGRAL A MUJERES VICTIMA DE VIOLENCIA DE
GENERO NICARAGUA (MAI).

Qué es el Modelo de Atencidn Integral.

“Es un conjunto de procedimientos de gestion, que fortalece
Modelo de Atencion Es pecializada

la articulacion del sistema de atencion para proteger a las De la Comis aria de la Mujer y la Nifiez

Ministerio Piblico
. Juzgados |

victimas de delitos, realizando acciones de investigacion, =
ICtima
|

persecucion y sancion penal desde el conocimiento del

hecho, hasta su recuperacion, resarcimiento de dafios y

restitucion de sus derechos™

Comisaria de la Mujer H
Trabajadora y la Nifiez
- Social

' (Pectoga) Psicologa <:> Investigadora, .

. Abogada |
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ANALISIS DEL MODELO DE ATENCION INTEGRAL

Factores Qué se quiere mejorar. Queé propone el Modelo

Normativo/Cultural | Abordaje basado en précticas | Un abordaje centrado en la
discriminatorias y prejuicios. | victima 'y en su situacion,
Percepciones personales y | aplicando las normas de
consideracion de la violencia como | investigacion,  persecucion 'y
algo natural, cotidiano y un problema | sancion penal, superando el uso

privado. de practicas discriminatorias vy
prejuicios.
Organico Estructura orgéanica basada en la | Estructura  organizativa  que

recepcion de la denuncia como acto | favorece la gestion y la
meramente de tramite y | comunicacion intra e inter
administrativo. institucional e intersectorial para
la atencion integral a la victima.

Funcional Altos indices de impunidad vy | Cambiar actitudes y fortalecer
victimizacién secundaria por | capacidades para mejorar el
actuacion  inadecuada de los | abordaje a la victima evitando la
operadores del sistema de justicia victimizacién secundaria y
optimizando la atencidn integral.

Procesos Procesos de investigacion de los | Procesos de investigacion de los
delitos de  VIFS  complejos, | delitos de VIFS simplificados,
incompletos y repetitivos, largo y | inmediatez, humanismo e
doloroso camino recorrido por la | integralidad del abordaje.

victima.
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FUNCION DE LA POLICIA NACIONAL EN EL PROCESO DE ATENCION
ESPECIALIZADA A LAS VICTIMAS DE VIOLENCIA INTRAFAMILIAR.

La Policia Nacional por iniciativa propia, por denuncia o por orden del fiscal deberé proceder a
investigar cualquier hecho que pudiera constituir delito o falta a impedir que los hechos
cometidos sean llevados a consecuencias ulteriores a individualizar y aprehender a los autores y
participes y a reunir elementos de investigacion utiles y demdas elementos de informacion

necesaria para dar base al ejercicio de la accion por el Ministerio Pablico.

A si mismo brindara seguridad, proteccidn y una atencion integral especializada a las victimas de
violencia intrafamiliar y violencia sexual Ejecutard solamente el trabajo Investigativo y el
tratamiento especializado a las victimas en coordinacién con otras instituciones del Estado y la
Sociedad Civil.

Las Jefas de a comisaria de la mujer y la nifiez a nivel de Delegacion Departamental o Distrital,
sin detrimento del mando Unico, la disciplina y las normas internas, participaran en las instancias
interinstitucionales pertinente, para la definicion de politicas globales y la formulacién de

estrategias dirigidas a reducir los niveles de violencia en contra de la mujer y la nifiez.
NORMAS DE AUXILIO JUDICIAL.:

Segun la gravedad del caso, se auxiliard a la Victima, aislandola del escenario del hecho y

protegiéndola de su agresor (a)

Se evitara que la Victima de Violencia Intrafamiliar y Sexual, comparta espacio fisico con el

presunto agresor, y en la medida de lo posible, se le mantendra alejada de otros comparecientes.

Identificar la situacion y los dafios de la violencia, ya sean fisicos 0 emocionales que presente la
victima, ya sé que ella lo refiera en la entrevista que se realiza o porque se detectan mediante los

indicadores de violencias ya establecidos.

Evaluar los riesgos y el grado de peligrosidad que corre la victima ante la situacion de violencia

que esta viviendo, un cuestionario que permiten determinar factores de riesgos.
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MARCO CONCEPTUAL

Concepto de Atencion: Es toda accion que se ejecuta dirigida a promover cambios, y
mecanismos de fortalecimiento personal que incrementen el nivel de salud y estabilidad de la

mujer como sujeto social

Modelo Atencion Integral “Es un conjunto de procedimientos de gestion, que fortalece la
articulacion del sistema de atencion para proteger a las victimas de delitos, realizando acciones
de investigacién, persecucion y sancion penal desde el conocimiento del hecho, hasta su

recuperacion, resarcimiento de dafios y restitucion de sus derechos”

Enfoque del Protocolo de Atencion Integral: Toda persona que da atencion directa a
sobrevivientes de violencia intrafamiliar y sexual debe identificar la violencia hacia la mujer,

adolescentes y nifiez como producto de:

Desigualdad de Género: Dindmica de organizacion social que coloca al hombre en relacién de
poder hacia la mujer limitando a esta el acceso a la igualdad de oportunidades, derechos y

ejerciendo control y poder hacia ella.

Género y Generacional en la Atencion: Reconoce el impacto del trauma de violencia basado en
el género y la edad en el contexto sociopolitico, cultural, econémico de la mujer, las nifias, nifios

y adolescentes.

Reconoce la VIF dirigida a las mujeres y nifiez, por su condicién subordinada en la sociedad y
que proviene de los hombres y personas adultas en una dindmica de poder / subordinacion, por lo

que toda intervencion facilita:

Empoderamiento Se aplica acompafnando el proceso de potenciacion de las capacidades
personales emprendido por las mujeres, nifias, nifios y adolescentes para cambiar su realidad y se
promueve proceso educativo para las transformaciones de la relacion de Poder. Se visualiza,
ademads, a las victimas como agentes de cambio dentro de su propia familia y en su entorno
comunitario, capaz de acompanfar a otras victimas de Violencia Intrafamiliar y Sexual en su

proceso de acceso a la Justicia.
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Prevencion, debe entenderse como la dindmica de transformacion del entorno familiar, bajo la
participacion comunitaria coordinada y proactiva. La prevencion tiene el sentido de anticiparse a
los acontecimientos y no dejar que sucedan de forma normal, sino incidir en su disminucion y/o

erradicacion.

Derechos Humanos: Es un conjunto de libertades y derechos propios del ser humano,
necesarios para tener una vida digna. Su objetivo fundamental es proteger la integridad de las
personas, de manera que se le garantice su desarrollo integral. Se reconoce a la violencia como
una violacion a los derechos humanos por lo que busca el acceso a la justicia de las victimas, asi

como su seguridad.

CONCEPTOS DE VIOLENCIA UTILIZADOS EN LA ATENCION ESPECIALIZADA

Violencia Intrafamiliar: Se entiende por violencia intrafamiliar, todo acto u omision, asi como,
los repetidos abusos fisicos, psicolégicos, sexuales y/o patrimoniales llevados a cabo por una
persona de la familia, con la cual se mantiene una relacién afectiva, de confianza y cualquier
condicion que resulta de dichos actos que prive a las mujeres de iguales derechos y libertades e

interfiera con su maximo desarrollo y libertad de elegir.

Violencia de Pareja: “Es una de las formas mas comunes de violencia contra las mujeres. Es
todo acto u omisién que tiene la intencién de controlar y/o someter y que resulten dafios a la
integridad fisica, emocional, sexual o econdmica, utilizada contra las mujeres y adolescentes,
jovenes o adultas por su pareja actual o anterior”. En esta definicién se incluye a parejas o ex

parejas en matrimonio, unién de hecho y noviazgo.

Violencia Fisica: Ocurre cuando una persona que esta en relacion de poder con respecto a otra,
le infringe dafio no accidental por medio del uso de la fuerza fisica 0 mediante el uso de algun
tipo de arma u objeto que pueda provocar o no lesiones externas, internas o ambas. El castigo

repetitivo no severo también se considera violencia fisica.
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Violencia Psicoldgica: Es toda acciéon u omisién cometida contra una mujer, que dafia su
integridad emocional, la concepcién y el valor de si mismo o la posibilidad de desarrollar todo su
potencial, como humana y es causada por una persona con quien mantiene una relacién afectiva

o de confianza.

Violencia Sexual: Es todo acto en el que una persona haciendo uso de la fuerza fisica, coercion
o intimidaciones psicoldgicas o engafio, obliga a otra a realizar actos sexuales contra su voluntad.

Incluye las violaciones hacia los nifios y nifias y entre parejas aun dentro del matrimonio.

Victimas de Violencia: Se denomina a las mujeres, nifias, nifios y adolescentes que son objeto o
blanco de la agresion, producto de un proceso de subordinacién y de empoderamiento que las

coloca en posicion de victimas

Sobrevivientes de Violencia: Se utiliza para reconocer a las mujeres, nifias, nifios y adolescentes,
que han salido de las relaciones de agresion, independientemente de los caminos elegidos para
ello. Se atribuye a ellas una caracteristica coman, que es la utilizacion de sus propias capacidades
para empezar a romper con la violencia en la medida en que al menos se aleja de ella para
empezar a definir cambios en su vida. Este se privilegia dentro de la Atencion de Servicios para

reconocer a las personas sujeto de atencion.

Re victimizacién: Son los obstaculos y resistencias sociales que se encuentran en el proceso en
que las victimas pasan a sobrevivientes. Provienen de las personas y circunstancias o
Instituciones que empujan a las sobrevivientes a la posicidn anterior de victimas. Es la expresién
de la resistencia de la sociedad a que una mujer decida vivir libre de violencia. La re
victimizacion es opuesta al empoderamiento y se genera en el des-balance de poder entre

hombres y mujeres.
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1.7. PREGUNTAS ORIENTADORA
Como resultado del analisis de la interaccion entre el problema, el objeto y el campo de accién se

determinaron las siguientes preguntas orientadoras que guiaran el curso de la investigacion:

¢Como valora la Investigadora la atencion que brinda el personal de la Comisaria de Mujer

nifiez y adolescencia a las mujeres victima de violencia intrafamiliar?

¢Cudl es el tratamiento que brinda el personal de la Comisaria de las mujeres nifiez y

adolescencia a las mujeres victimas de violencia intrafamiliar?

¢Que plantea el manual de procedimiento policial parta la atencién especializada a mujeres

victima de violencia intrafamiliar?

¢Que procedimientos policiales realizan las funcionarias de comisarias de la mujer nifiez para la

atencion especializada a las mujeres victima de violencia intrafamiliar?

¢Que recomendaciones puede realizar a las autoridades competentes de la Comisaria de la mujer
nifiez y adolescencia para mejorar la calidad de atencion que se brinda en el tratamiento

especializado a las mujeres victima de violencia.
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CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

2.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de esta Investigacion es cualitativa, porque nos apoyamos de resultados estadisticos
que determinaron los niveles, dado que se orienta a la “Valoracion de la calidad de atencién en el
tratamiento especializado que brindan las funcionarias de la Comisaria de la mujer y la nifiez a
las mujeres victimas de violencia intrafamiliar y sexual en la Delegacion Policial en el

Departamento de Masaya. durante el periodo del Primer Trimestre del 2017.

Al referirse al fenOmeno objeto de estudio, se determind la efectividad de la Comisaria de la
Mujer y la Nifiez a partir de indicadores definidos por la institucion. Para el cual se realizd
andlisis de datos cuantitativos obtenidos a través del instrumento de la entrevista y la
observacion cuidadosamente elaborada, para asegurar la validez y confiabilidad de los
resultados; asi como procesos indagatorios mas informales, revision documental con el fin de

contribuir a elevar efectividad de las operaciones de la institucion.
2.2. TIPO DE INVESTIGACION

Descriptivo, de corte trasversal porque se realizdO una descripcion detallada de los rasgos
preponderante de las victimas y victimarios de violencia intrafamiliar y sexual y la efectividad de
la aplicacion del modelo de atencion y prevencién de la violencia intrafamiliar con la
participacion de la comunidad, para lo cual se utilizan parametros definidos que indican los
logros alcanzados en las victimas y asi como las medidas de prevencién para disminuir este

flagelo que afecta al nucleo familiar y a la sociedad

Transversal, bajo un enfoque no experimental, porque la informacion que se recolecta sobre las
victimas sobre violencia intrafamiliar y sexual, y de actores claves responsables es planificado,
ddurante el periodo del Primer Trimestre del 2017. para valorar la efectividad de la Comisaria de

la Mujer y la Nifiez en la Delegacion de Masaya.
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2.3. UNIVERSO

El universo de la poblacién seleccionada son 330 personas que son los actores claves objeto de
interés en este estudio. Para su seleccion se utilizo el tipo de muestreo probabilistico, porque
todos los elementos tienen la probabilidad de ser seleccionados y la técnica empleada el
muestreo estratificado ya que poseen caracteristicas similares. Se obtuvo mediante la aplicacion de

la siguiente formula:(Fisterra, 2010)

2.4. MUESTRA CON SUS CRITERIOS DE INCLUSION E EXCLUSION

De este Universo se seleccion6 una muestra estratificada de 126 usuarias con una
confianza de 95%, proporcion esperada 5% y un factor proporcional de 0.95 con una
precision de 3% equivale al 50 % mas 10 funcionarias de la Comisaria de la mujer y
la niflez lo que nos indica un nivel de confianza del 100%. La cual presenta
caracteristicas similares, ya que la constituyen, la Jefa de la Comisaria, Investigadoras,
Psicélogas, Trabajadora Social, abogada y las usuarias mujeres Victimas de Violencia

Intrafamiliar las que fueron seleccionadas.

MUESTRA:

El célculo de la muestra se realiz6 mediante la siguiente formula estadistica ya que
la poblacion es finita, y necesitabamos saber cuantas usuarias del total de la

poblacién tendriamos que estudiar. Por lo tanto obtuvimos la respuesta:

N*Zlp*g
=
d** (W -1+ Z2*p*q

n= 330 (3.8416) (0.05) (0.95) = 60.217/08 = 126.

(0.0009)(330-1) + (3.8416)(0.05) (0.95).  0.478576
Donde:
N = Total de la poblacién

Zf = 1.962 (si la seguridad es del 95%)
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p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
d = precision (en este caso deseamos un 3%).

Habiendo hecho el calculo matemético se encontré6 una muestra de 126 Usuarias
Externas para el estudio efectuado con una seguridad del 95% y una precision del 3%
en el caso de la calidad de atencion que se les brinda a las victimas de violencia

intrafamiliar y sexual .

MUESTRA POBLACIONAL

No | Participantes Poblacion Muestra Porcentaje

1 | Jefas 1 1 100%

04 | Investigadoras 4 4 100%

05 | psicologa 2 2 100%

06 | Trabajadora Social 2 2 100%

07 | Abogadas 1 1 100%
Usuarias Externas 330 126 38%

Total 330 136 41%

La suma total = 136

Muestreo Simple Aleatorio: Se seleccioné de manera tal que cada integrante de la
poblacién tuviera la misma probabilidad de ser parte integrante de la muestra, de

manera equivalente.
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Unidad de analisis:
» Usuarias Externa victimas de Violencia Intrafamiliar atendidas en la comisaria de
la Mujer en la Delegacion Policial del Departamento de Masaya.
» Usuarias Internas que laboran en la comisaria de la Mujer en la Delegacion

Policial del Departamento de Masaya.

Criterios de Inclusion:
Todas las usuarias externas que son atendidas en la comisaria de la Mujer y la Nifiez

» Mujeres desde los 20 hasta los 50 afios de edad que aceptaron de manera

voluntaria la llenada de la Entrevista.
» Usuarias Internas que laboran en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez

» Usuarias Internas de Comisaria de la Mujer que voluntariamente aceptaron

participar en las Entrevistas.
Criterios de Exclusién:
» Usuarias Externas Victimas que no aceptaron que se les realizara la entrevista
» Usuarias Internas que no acepto la entrevista

» Usuarias atendidas en otras Delegaciones de Comisarias de la Mujer.

2.5. TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS

Para obtener la informacion para el estudio, se procedio a realizar las siguientes actividades.
> Disefio y Validacion de los instrumentos de recoleccién de la informacion
» Guia de observacion del local donde se brinda la atencion.

» Guia de entrevista aplicada a las usuarias Externas victimas de Violencia Intrafamiliar y

Sexual.
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» Guia de entrevista aplicada a las investigadoras policiales y personal civil de la CMN.
» Guia de observacion del desarrollo de procesos.

La Entrevista se aplico con el objetivo de obtener informacion acerca de la calidad de atencion
especializada de parte de las funcionarias de la Comisaria de la Mujer y la nifiez, a las mujeres
victima de Violencia intrafamiliar asi como obtener aportes para el mejoramiento de la calidad

de atencion.

Revision Documental: Se realizd analisis evaluativo de informes estadisticos, informes de
medicina legal, asesoramiento y control. Los informes permitieron confirmar lo expresado por el
equipo especializado de la Comisaria de la Delegacion de Masaya  para valorar
cuantitativamente y cualitativamente la efectividad de la comisaria de la mujer y la nifiez de la
policia nacional y la participacion de la comunidad en la atencion y prevencion de la violencia
intrafamiliar y sexual, sobre casos atendidos, casos resueltos y seguimiento de los caso y logros.

Anélisis del manual del modelo de atencion a la violencia intrafamiliar y sexual.

Analisis y Sintesis en el proceso de la investigacion, este permitié efectuar un razonamiento
I6gico de los diferentes momentos del proceso de la investigacion, por ejemplo: posibilito
realizar la revision de la bibliografia especializada, establecer vinculos teéricos y al mismo
tiempo sintetizarlos para la creacion de conocimientos cualitativamente nuevos vy, realizar el

analisis de los resultados e inferir respuestas al problema de la investigacion.

Se aplico la Técnica de Induccion y Deduccion en el proceso de la investigacion, ya que se
parte de lo general a lo particular o viceversa, por ejemplo: al plantear el problema y su abordaje,

en la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones.
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2.6. PLAN DE TABULACION Y ANALISIS

Una vez recolectada la informacion requerida, los datos fueron procesados y analizados a partir

de la informacidn recopilada de los actores claves, en el sistema Estadistico de Ciencias Sociales,

SPSS version 11.0 para Windows. Se realizo el analisis por frecuencia y porcentajes y se

presentan los resultados en Tablas y Graficos segun variables.

Para sintetizar la recoleccion de toda la informacion, se utilizaron los indices, sumatorios para

establecer el grado de calidad de la atencién a las Victimas de violencia Intrafamiliar y Sexual

que acudieron a la Comisaria de la Mujer en la Delegacion de Masaya. Como medio externo de

comprobacion de percepcion a las usuarias quienes son las que reciben la atencion y pueden dar

fe de como las estan atendiendo

Plan de Anélisis

>

Caracteristicas demograficas de Usuarias Externas.

Caracteristicas demogréaficas de Usuarias Internas.

Disponibilidad de Infraestructura y medios para brindar atencion segun observadoras.
Caracteristicas de la prestacion del servicio segin observadores del proceso de atencion.

Satisfaccion de las usuarias externas victimas de violencia Intrafamiliar en la atencién en

la comisaria de la mujer y la nifiez

Porcentaje de cumplimiento de indicadores por componentes de calidad segun usuarias y

observadores.

Hacer comparaciones sobre casos de violencia y formas de atencion, para lo cual se

elaboraron esquemas, gréaficas y tablas.

Utilizar esquemas o matriz sobre el modelo de atencion de la comisaria de la mujer y la
nifiez, que permita triangular los datos surgidos de guia de entrevista y guia de

observacion.
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ENUNCIADO DE VARIABLES

Objetivo: 1 Objetivo: 2 Objetivo: 3 Objetivo: 4
Edad Servicios béasicos Aplicacion de Normas y | Satisfaccion con la atencion
) ] ) Protocolos. brindada desde la oOptica de
Escolaridad Material Educativo usuarias internas y usuarias
Relacion Personal de las e : :
y S externas victimas de violencia

Ocupacion medios tecnicos y Funcionarias de la CoMisaria | i acaitia - v coxyal

recursos de la Mujer y la Nifiez, y las Y '

Estado civil Jery 24

Procedencia

Equipos
Normas

Protocolo

usuarias externas Victimas
de Violencia Intrafamiliar y
Sexual durante el proceso de
atencioén.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Concepto Dimension Indicador Valor/Escala
Edad Tiempo trascurrido, desde su Afos Menor de 20 afios
nacimiento hasta el momento de la 20 a 34 afos
Investigacion 35 a 49 afnos
Mas de 50 afios
Escolaridad Nivel académico alcanzado Ultimo grado Analfabeta
aprobado Primaria
Secundaria
Técnica
Universitaria
Ocupacion Es la relacion de desempefio que Perfil Ama de Casa
tiene la mujer dentro de la sociedad Desempleada
Profesional
Técnica
Estado Civil Es la relacion que la incluye dentro Condicion de la Casada
de un aspecto de legalidad en el pareja Soltera
nicleo familiar Acompariada
Divorciada
Procedencia Lugar geografico donde habita la Origen Urbano
victima  consignado en el Rural
expediente unico.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Concepto Dimension Indicador Valor/Escala

Infraestructura | Comprende las caracteristicas relativamente | Servicios Basicos Condiciones Si
estable de las funcionarias de la Comisaria de la | Material Educativo | de lo evaluado No
Mujer y la Nifiez, de los medios técnicos y | Normas
recursos que tienen a su alcance incluyendo el | Protocolo
lugar fisico donde dan atencion a las victimas de
Violencia Intrafamiliar y sexual.

Proceso Conjunto de actividades interrelacionadas que se | Aplicacion de | Cumplimiento Si
realizan, para dar respuesta a la demanda de | Normas y No
atencion de las Victimas de violencia | Protocolos
Intrafamiliar y Sexual. Relacion de

Usuarias  internas
con Usuarias
Externas durante el
proceso de
Atencion.

Resultados Define el grado de expectativa que tienen las | Satisfaccion con la | Cumplimiento Si
usuarias internas y externas de los servicios | atencion brindada | de las No
prestados y recibidos. desde la Optica de | expectativas

las Usuarias | de las Usuarias

Internas de las
Comisaria de la
Mujer y las
usuarias Externas,

victimas de
Violencia
Intrafamiliar y
Sexual.

ASPECTOS ETICOS.

Se explico exhaustivamente a todos los interventores del Estudio, los objetivos fundamentales,

los procedimientos, y también las ventajas que ellas podria tener al participar, as se les solicitd

consentimiento. Para la recoleccion de la informacidon se utiliz6 un ambiente privado acorde a

las medidas rigurosas. Utilizando los datos

investigacion.

alcanzados

exclusivamente para fines de la
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CRONOGRAMA DE TRABAJO.

No ACTIVIDADES E M E/2021
1 Realizar Fase Explorativa X
2 Definicion de la Investigacion, Problema, Tema, Objetivos X
3 Elaboracion del Trabajo de Investigacion: Introduccién, X
Planteamiento del Problema, Objetivos, Disefio Metodologico.
4 Elaborar o ajustar instrumentos para la recoleccion de la informacion
5 Elaborar Marco Teorico
6 Aplicar el instrumento y recoger informacion
7 Procesar los datos X
8 Elaborar o redactar el informe final X
9 Entrega del informe final X
10 | Revision del informe final por parte del tutor X X
11 | DEFENSA (2021). X
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CAPITULO I1l. DESARROLLO

3.1.RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccion se presentan la discusion de resultados apoyada por cuadros y graficos que
evidencien la importancia de los resultados obtenidos en el andlisis de la informacion y que
fundamentan la importancia de la evaluacion de la calidad de atencién brindada a las victimas de
Violencia Intrafamiliar y sexual en la Comisaria de la mujer, nifiez y adolescencia en el
departamento de Masaya. EIl propoésito fundamental fue describir, objetivamente, la informacion
que se obtuvo de la aplicacion del cuestionario de entrevistas, Caracteristicas del Universo de
estudio. Durante los tres meses del periodo de estudio, especificamente en Enero a marzo del
2017, se entrevistaron a 126 usuarias externas ingresaron a poner denuncia a la oficina de la
Comisaria de la mujer, nifiez y adolescencia. De estas usuarias externas 126 cumplieron con los
criterios de inclusion conformando la muestra de estudio, con las caracteristicas
sociodemograficas que se presentan a continuacion., hacen que la variabilidad de la poblacién
atendida sea aun mayores. Con respecto al sexo se obtuvo en la figura del gréafico Distribucion
porcentual segin sexo de las usuarias externas que llegaron a solicitar servicio a la Comisaria de

la mujer, nifiez y adolescencia durante este periodo 2017.

La Comisaria de la Mujer y la Nifiez, para aplicar las politicas que estan establecidas en la Ley
Integral contra la violencia hacia las mujeres y de reformas a la Ley no. 641, “codigo penal”
impulsa normas coercitivas e investigativa de profundas transformaciones para el sector social y
que le permita cumplir con los diversos instrumentos internacionales y nacionales para la
erradicacion de la violencia intrafamiliar. El andlisis de los resultados de la presente
investigacion, toma como referencia la ley juridica 779, que instaura que todo lo establecido
debe de cumplirse. La muestra estuvo conformada por un total de 126 Usuarias Externas que
ingresaron a las oficinas de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez, en busca de atencion
Especializada, por ser Victimas de Violencia Intrafamiliar y Sexual y fueron atendidas por 10
Usuarias Internas calificadas.
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Objetivo 1. Describir las caracteristicas socio-demograficas de las mujeres
victimas de violencia intrafamiliar que participaron en el estudio.

GraficaN° 1 Grafica N° 2

Edad ESCOLARIDAD

[ ] Primaria ® Secundaria

02023 W35349 B50ymas Wmenosde20
B Técnica B Alfabeta

u Analfabeta ® Universitaria

7% >%
o

8%

Fuente: Entrevista a usuarias externas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. . Primer Trimestre 2017.

Del total de las 126 Usuarias Externas, que acuden a buscar atencion en la Comisaria de la

mujer, Nifiez y Adolescencia, el 43. % eran de 20y 34 afios de edad.

En relacién a la escolaridad el predominio fue un nivel de estudios de primaria con el 34.%. Y

el nivel que representd el menor porcentaje fue el universitaria con el 5%.

La ocupacion que predomina es, ama de casa con el 74.6%. Puesto que el roll que estas
desemperfian son generalmente amas de casa, desempleadas, 1o que coincide con el nivel de
educacién, por lo cual no pueden optar por un empleo mejor ya que no cuentan con un nivel

superior de educacion.
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GraficaN° 3

OCUPACION
| Ama de casa H Técnica
] Profesional m Desempleada
504 3%

Grafica N° 4

ESTADO CIVIL

Casada

Soltera/ Acompafiada

Fuente: Entrevista a usuarias externas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017

El nivel profesional con un 5% y el nivel que representd el menor porcentaje fue el nivel
desempleada con el 3%. Realizando el analisis del estado social de las Usuarias Externas en el

estudio predomind el nivel de Casadas con el
solteras/Acompariadas.

En cuanto a la Procedencia el 69% proceden del area
Rural. Se encuentran distantes de la Policia Nacional,
por tanto, es un factor de riesgo para la seguridad
ciudadana de la mujer que no tiene la facilidad de
acudir de manera inmediata a buscar un apoyo policial.

Y el 31% predomina el area Urbana.

62%. Seguido del 38% de Usuarias

Grafica N° 5

PROCEDENCIA

Rural m Urbana m =

Fuente: Entrevista a usuarias externas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. Primer

Trimestre 2017.
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CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LAS USUARIAS INTERNAS (CMN).

Grafica N° 6 Grafica N° 7

PERFILLABORAL

EDAD

E50YMAS E20A34

Especialista
Trabajadora Social

Psicologa

u Asesora Legal

Fuente: Entrevista a usuarias internas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.

Las caracteristicas de las Usuarias Internas en su mayoria son adultas de la Comisaria de la
Mujer del Departamento de Masaya encontramos que el ~ 60% tenian edades de 50 y mas

afnos de edad. Solo el 40% oscila entre la edad de 20 a 34 afios

Segun las entrevistas, las Oficiales de la CMNA tiene preparacion profesional el 50% es

Especialista, el 20% son psicologa, 20% trabajadora social y 10% Asesoras Legal.
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Grafica N° 8 Grafica N° 9
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Q

Fuente: Entrevista a usuarias internas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.

Realizando el analisis del estado social, tenemos que el 50% de las Usuarias son casadas. El
40% son Solteras. Y el 10% Acompafiadas. En cuanto a la Procedencia, el 70% proceden del
area Rural; y el 30% proceden el area Urbana. Predomina el area Rural.

Grafica N° 10

El 50% tiene de 6 a 10 afios de antiguedad, el 30% ANTIGUEDAD LABORAL
més de 11 afios de antigiiedad laboral y el 20% de 1 a U Oalbalos W Hamdsaes [1asdos
5 afios de antigiedad, esto conlleva a la
descentralizacion  efectiva de una  atencion

especializada, de cada uno de los casos denunciados.

Fuente: Entrevista a usuarias internas en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia del departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.
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Objetivo 3. Describir la calidad de Estructura, donde se brinda la atencion a las Usuarias

sujeto de estudio.
Componente de Estructura

Las usuarias externas e internas opinan el 100% y 40% techo se encuentra integro y sin
filtraciones el 93.7% y 50% opinan que las paredes estan en buen estado. EI 99.2% y 100%
aducen que el piso de la sala esta en buen estado el 95.2% y 80% todas las ventanas estan

integras.

El 27% y100% opinan que los Servicios Sanitarios son accesibles, el 4% y100% refiere que Los
Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando, el 100. %y 90% opina que los
lavamanos estan limpios y funcionando, y el 100% y 70% refieren sobre la circulacién de aire

en los ambientes de atencién a las usuarias

En cuanto a la Prestacion del Servicio, Educacion y comunicacion. EI 100% de las usuarias
externas e internas opinaron que cuenta con papeleria especializada para los expediente,
carpetas adecuadas para los expedientes, buzon de quejas y sugerencias. Material educativo

expuesto para las usuarias, Murales con temas educativos y Folletos Educativos.

Asi mismo el 100% y 80% refiere que existen equipos suficientes para levantar denuncias y el
96% y100% aducen que hay recipiente para depositar corto punzantes en la Institucién. En lo
que se refiere al Componente Estructura fisica para darle respuesta al Proceso se puede resolver

con un redimensionamiento.

La observacion realizada a la unidad de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez confirma en general
la opinion de ambas usuarias en relacién a la disponibilidad de infraestructura, servicios basicos

y medios para brindar la atencién con calidad y eficiencia. Aducen que es buena.
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Grafica N°11

Calidad de la Infraestructura.
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Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.

Objetivo 3. Determinar si los Procesos Metodologicos estan de acuerdo al Modelo que
utiliza la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia, en cuanto a la atencion brindada a

las Usuarias en estudio.
Componente de proceso

La calidad de la atencién es un derecho que se debe dar de manera imparcial que garantice un
servicio humanista, social, solidario en donde el usuario se sienta satisfecho del servicio recibido.
Al respecto la mayoria de las usuarias hacen una diferencia del comportamiento que tienen cada
integrante del personal, por un lado manifiestan que el personal civil como el policial son
amables, respetan su privacidad y tienen confianza por lo cual consideran que la atencion

recibida es buena.

De acuerdo a los delitos contemplados en la ley la mayoria de las mujeres tienen conocimientos
de ellos. En la ley se establece la prohibicion de la mediacion ya que es cuestionada en los
delitos que se contemplan en la ley porque resulta arriesgada y peligroso para la vida, salud y
seguridad de las mujeres, de igual manera la mayoria de las encuestadas y entrevistadas aseguran

estar a favor de lo establecido en la ley. EI modelo de atencion empieza desde el momento que la
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mujer decide romper el silencio y en el cual llega a la institucion a solicitar ayuda y es donde los
actores involucrados intervienen en el proceso investigativo para la resolucion del problema, el
modelo que utilizo la Comisaria hasta el 2016 empezaba con la Trabajadora Social que se
encargaba de brindar atencion directa a la victima, constata y determina los factores de riesgo, la
Psicdloga valoraba, daba seguimiento y transferia a los centros alternativos tales como, asesoria
y acompafiamiento juridico y seguimiento psicoldgico, la Investigadora Policial, Recepciona la
denuncia y entrevista a los testigos y la Abogada asesora y da acompafiamiento juridico a la
victima, todos estos actores conformaban un equipo multidisciplinario los cuales atendian las

demandas de los usuarios

Grafica N°12

CALIDAD DEL PROCESO E ATENCION

W BUENA mREGULAR MALA

0%

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.

Respecto al componente del Proceso de Atencion refiere el 100% de las usuarias Externas
aducen que, el personal de la comisaria las saludan, se presenta, se dirige por el nombre,
aperturan un expediente Unico, cuando el caso lo amerita brindan informacion sobre deberes y
derechos, no hay privacidad cuando llegan a interponer su denuncia, La espera del servicio por la
victima es célida y agradable.
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Cumplen con el tiempo establecido para brindar la atencién se sienten codmoda con la atencién,
privacidad no hay durante la atencidn, tiempo suficiente para atender dudas e inquietudes,

preguntan sobre la situacion familiar.

Le preguntan sobre su situacion economica, preguntaron si es la primera vez que estd en la
comisaria, si es la primera vez que viene a denunciar, quien la orient6 ,utilizan lenguaje

comprensible, le hablaron sobre signos de peligros por la violencia intrafamiliar y sexual.

Grafica N°13

I11. 1 ¢ Cuénto tiempo espero para ser atendida?

TIEMPO DE ESPERA
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Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.

De las 126 mujeres entrevistadas 85 (67%) respondieron que 30 a 59 minutos. Y 41 (33%)
dicen que esperaron 01 hora. En relacion al tiempo de espera las Usuarias Externas tienen que
esperar u turno para ser atendidas, dado que hay poco personal para atender todos los casos. En
la sala de espera hay un mural de informacién y anuncios acerca de cdmo denunciar a quien

recurrir en caso de violencia.
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I11. 2 ¢ Cuéles con los problemas que enfrentan en la CMN?

Grafica N°14 Grafica N°15
PRINCIPALES PROBLEMAS DE LAS U. INTERNAS PRINCIPALES PROBLEMAS DE LAS U.
BPOCOPERSONAL M FALTADE COMBUSTIBLE INTERNAS

NTEMPODEESPERA  WPOCOPERSONAL B FALTADE COMBUSTIBLE

W

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017

Destaca como resultado este estudio de que las usuarias externas aducen el 59% (74) que los
problemas mas sentidos son la falta de personal para la atencion expedita, y el 41%(52) se
refieren a la falta de combustible. En cuanto a la Usuarias Internas el 50% (5) manifiestan que
el problema es la falta de personal, el 30 % (5) es el tiempo de espera y el 20% (2) aducen que es

la falta de combustible, para dar respuesta rapida a lo casos denunciados.

Sobre las razones de atencidn, tiempo de visitar la comisaria y claridad de las preguntas a

las usuarias externas.

106 dijeron que es la primera vez que visitan la Comisaria constituyen el 84%, asi mismo 17
usuarias que corresponde al 14% tienen menos de 6 meses de visitar la comisaria y 3 dijeron 6
meses 0 menos de un afio equivalente al 2% y sobre las preguntas que le hicieron, 12 dijeron que
las preguntas son faciles de responder constituyen el 10%, mientras que 114 dijeron que las

preguntas en general son claras, constituyen el 90%
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Objetivo 4. Evaluar la satisfaccion de las Usuarias con la atencion brindada. el personal de

la Comisaria a las Mujeres victimas de violencia Intrafamiliar.
Componente e resultado

La satisfaccién con la atencion a las Usuarias obtuvo buenas puntuaciones el 100% de las
usuarias Externas refieren, buen trato de la oficial, buen trato por parte del personal de admision,
refiri6 comodidad en la sala de espera, le explicaron los procedimientos e atencién, le dieron
cita para pronta visita de atencién, Le gusto como la atendieron, buen trato por el personal,
resolvieron su problema por el que vino en esta ocasion, Regresaria a este centro policial a

buscar atencién.

Le gustaria ser atendido por la misma Oficial, Recomienda ya sea a un familiar u otra persona

esta Unidad Policial, Perdié el miedo, esta satisfecha con la atencion.

Las Usuarias internas, coinciden con las usuarias externas, ya que la atencién brindada, segun el
modelo de atencidn integral, lo han interiorizado por las multiples capacitaciones en que se han

visto inmersas, las cuales se sienten satisfechas.

Desde la perspectiva del personal de la comisaria, consideran que aunque se trate de atender y
darle cobertura a todos las mujeres victimas, es poco e insuficiente el personal con relacion a la
gran cantidad de denuncias que se presentan, lo cual es un gran impedimento y por otra parte
estas la incapacidad de la institucion de no contar con vehiculos para movilizarse

inmediatamente, pero dicen hacer lo mejor que ellas pueden.

Situacion por la cual no significa que la Comisaria de Masaya no esté realizando un buen trabajo,

sino mas bien se debe a la falta de recursos humanos, financieros y materiales.
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IV. 1 ¢Cual es el grado de satisfaccion con el proceso de atencion?

Grafica N°14 Grafica N°15
' " GRADO DE SATISFACCION CON EL
Grado de Satisfaccion. PROCESO DE ATENCION
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Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017

En lo que respecta a las opiniones que tienen las 126 Usuarias Externa sobre el grado
satisfaccion con el proceso de atencién del trabajo que realizan las comisarias, 94 de ellas
equivalente al 74% aducen que estan muy satisfecha, 26 que corresponde al 21% dijeron que
medianamente satisfecha y 6 que corresponde al 5% dieron que estan insatisfecha. En cambio
las 10 Usuarias Internas correspondiente el 100% de nuestra muestra, consideran que estdn muy

satisfechas por su profesionalismo en cuanto a la atencién brindada.

En la actualidad (Relanzamiento de las Comisarias de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia

En cuanto a la promocién de la Ley 779 nuestro gobierno con el afan de extender, de masificar
esta informacion, de restituir ese derecho de las mujeres a vivir en paz, el afio pasado (2019)

reformul6 una gran campafia nacional, Mujeres por la Vida, Mujeres Paz y Vida,
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Esta campafia serd asumida con gran responsabilidad, donde estan todas las instituciones
involucradas en este tema: El Ministerio de la familia, el Ministerio de la Mujer, el Ministerio de
Salud, la Juventud y la Procuraduria para los Derechos Humanos y asi sucesivamente todos los
jueves se abre una en los departamentos. Los relanzamientos son para activar las camparias,
“para recordarles a los hombres y a las mujeres que aqui estamos, ese relanzamiento ha
implicado fortalecer el equipo de trabajo, de investigacion, mejorar los lugares, equipos técnicos.
Ha sido un proceso de reforzar con otras compafieras el trabajo de investigacion en las
comisarias, ha activado todo un engranaje interno, no solo el reforzamiento de las unidades”. Las
Comisarias de la Mujer se revitalizan con relanzamientos en los 153 municipios del pais, como

parte de la camparfia nacional «Mujeres por la Vida, jMujeres por la Paz y Bien!».

A la fecha el ultimo relanzamiento de la Comisaria de la Mujer nimero 52 en Santa Maria, en
Nueva Segovia, forma parte de las acciones que se desarrollan en la campafia las comisarias

fortaleceran las acciones de prevencion con charlas, seminarios y capacitaciones.

La camparia va desde la comunidad, por eso todos los ministerios trabajan desde la comunidad
desde la prevencion”, han promovido la divulgacion de dicha ley a través de diferentes medios
de comunicacion con el fin de sensibilizar y concientizar a todas aquellas mujeres que viven en
un mundo de violencia para que estas decidan romper el silencio, en este aspectos es importante
destacar el trabajo que la comisaria de la Mujer nifiez y adolescencia ha desarrollado para lograr
una divulgacion oportuna de esta Ley. En el aspecto de los recursos humanos de las Comisaria
de la Mujer y la Nifiez carece de personal tanto civil como policial para dar atencién a la
cantidad de usuarias que asisten EI Ministerio de la Familia, trabaja de la mano con las
comisarias en el proceso de acompafiamiento a las mujeres ante cualquier situacion que atente
contra su integridad fisica, psiquica y emocional. en estos casos se brinda asistencia integral y

respuesta en la ruta de justicia que establece la constitucion y leyes de Nicaragua.
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3.2 CONCLUSIONES

El impacto social de la Ley 779 ha sido un tema que ha generado discusion entre la poblacién en
general, pero sin embargo esta ley ha venido a restituir los derechos de las Mujeres, su aplicacion
ha tenido un impacto social positivo en la atencién que brinda la Comisaria de la mujer del
departamento de Masaya, Yya que las usuarias expresan que el personal las atienden con

amabilidad y respeto.

La mayoria de las mujeres que denuncian son mujeres jovenes, las cuales no alcanzaron un alto
nivel de escolaridad y esto repercute en las pocas oportunidades que tienen para optar a un
trabajo superior. Se pudo notar la falta de una persona encargada de recibir a la usuaria y

remitirla al personal adecuado.

En lo que se refiere al Componente Estructura, fue calificada por la observadora en un rango del
100% seguido de las usuarias externas e internas. Las mayores dificultades estan en que no
existe privacidad, y hace falta un redimensionamiento del Departamento para darle respuesta al
Proceso del Modelo de Atencidn Integral, ya que en el local a la fecha no esta integrado, el grupo

Interdisciplinaria.

La Institucidn cuenta con todos los actores involucrados para llevar a cabo el proceso de atencion
pero no obstante este modelo lo aplican muy bien ya que la Comisaria como parte integradora
de la Especialidad de Auxilio Judicial se encarga especificamente del area preventiva e
investigativa, y en caso que asi lo amerita el caso son remitidas al grupo interdisciplinario. Sin
embargo a pesar de que hay poco personal en la Institucion se preocupan por brindar una

atencion de calidad y hacer cumplir lo establecido en la Ley.

En el caso del proceso, los mejores que evaluaron el cumplimiento fueron las usuarias externas
como también las internas, segun el modelo de atencién integral, lo han interiorizado por las

multiples capacitaciones en que se han visto inmersas, sintiendose satisfechas.

Consideran que la informacion que le brindan en la Comisaria de la Mujer, es adecuada en
cuanto a que les permite comprender el proceso de atencién sobre todo al ser explicada en
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términos comprensibles y con la periodicidad necesaria. Asi mismo, reconocen que la

informacion es oportuna permitiendo un alto nivel de satisfaccion al respecto.

Esto nos indica el grado de profesionalismo e identificacion con las victimas, asi mismo la

valoracion psicologica muy cuidadosa ante la crisis.

Las usuarias externas sefialan en .los resultados de la calidad de atencion y de Ila
prestacion de servicios como satisfactorios y el sistema de Seguimiento a las victimas es

regular por la escasez de recursos y fuerza.

Los porcentajes mas altos de satisfaccion por la atencion brindada, nos da un promedio del 100%
indicando que las 126 usuarias externas les gustaria ser atendidos por el mismo oficial, y les
explicaron bien el proceso de atencidn, ademas les resolvieron el problema. y recibieron cita
para darle seguimiento y monitoreo. a través de la psicologa segin el modelo de atencion
integral, lo han interiorizado por las multiples capacitaciones en que se han visto inmersas,

sintiéndose satisfechas.

Es importante reconocer que la institucion no cuenta con refugios propios, esto incide en la
seguridad de las mujeres y sus hijos/as que necesiten de un albergue, dicho albergues aparecen
normados en la Ley 779, pero aun falta mucho por recorrer para logar el cumplimiento en su
cabalidad en relacién a los recursos humanos y material que la comisaria tiene para lograr una
atencion de calidad. Dichas Comisaria de la Mujer del departamento de Masaya, siempre sus

trabajadoras son muy profesionales.

Destaca como resultado este estudio de que las usuarias conocen la Ley 779 en su mayoria pero
no han investigado a fondo lo estipulado en la ley, no obstante reconocen que a través de ella es
un paso para acceder a la justicia y por lo tanto es necesario que la poblacion se informe e

indaguen acerca de sus derechos.

La base tecnoldgica actualmente cuenta con lo necesario pero no es su totalidad ya que carecen
de ciertos equipos técnicos (impresoras y computadoras) esenciales para brindar una atencion de
calidad. La mayoria de la mujer proceden generalmente del area rural, por lo cual hay mas

accesibilidad a la institucion, no obstante en el &rea urbana no denuncia por verglienza.
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La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia no cuenta con suficientes recursos humanos
(profesionales y cantidad) para responder a la gran cantidad de demandas que se presentan en

esta institucion, lo que recarga el trabajo del personal.

La aplicacion de la ley 779 ha tenido un impacto social positivo en la atencion que brinda la
Comisaria, ya que las usuarias expresan que el personal las atienden con amabilidad y respeto; la
Institucion cuenta con todos los actores involucrados para llevar a cabo el proceso de atencién pe
no obstante, se preocupa por brindar una atencion de calidad y hacer cumplir lo establecido en la
Ley.
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3.3. RECOMENDACIONES

En esta seccion deseamos dejar constancia, de los resultados del cruce de la teoria con los
hallazgos de la investigacion, asi como la reflexion y discusion de los resultados obtenidos, nos
propusimos extraer las recomendaciones y sugerencias que consideramos pertinentes para lograr
mejorar aun mas la atencion de calidad que brinda la comisaria de la Mujer Nifiez y
Adolescencia. De igual manera se pretendid dar contestacion a nuestros objetivos de
investigacion, considerando que es de indole pragmatico, abordar de manera integral no solo a

las Usuarias Externas, si no las familias que tienen un problema similar.

Por otra parte se presentan una serie de recomendaciones a la Maestria de Administracion de
Servicios de Salud de la Universidad Estatal a Distancia, en aspectos necesarios para seguir

contribuyendo a la mejora de la calidad en la administracion de los servicios atencion.
AL GOBIERNO CENTRAL

1) Dotar a la institucion de recursos economicos suficientes, en donde asignen mas
presupuesto destinados a la comisaria para que se pueda desarrollar la entrevista tnica la

cual beneficiaria tanto a la usuaria como al personal para agilizar el proceso investigativo.

2) Que brinden seguridad y proteccion mediante el establecimiento de centros de albergues
o refugios donde se le permita a la mujer estar aislada del entorno que les rodea por un

tiempo determinado.

3) Realizar gestiones para completar la plantilla de la Comisaria de la Mujer, de la
Delegacion de Masaya. Investigadoras, recepcionista, Peritos, conductor, Trabajadora
Social, Médico forense, fiscal, Asesor Legal, para garantizar exhaustivamente el Modelo

de atencidn Integral.

4) Ampliar las Instalaciones que esta ocupando la Comisaria de la Mujer y la Nifiez, para
que se ubique todo el personal que se necesita para garantizar el Modelo de atencién

Integral y tener mas privacidad cuando se ventile un caso determinado.
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5) Mejorar la calidad de la atencion en el area de los recursos humanos, ubicando a una
promotora o recepcionista que esté a cargo de orientar y dirigir a las usuarias para que
esté al tanto de los pasos que debe seguir a la hora de denunciar y esté al tanto que

profesional la va a atender y técnicos para una mejor organizacion.

6) Que se descentralice un Plan de Capacitacion a las usuarias internas y resto del personal
de admision, para que la atencion sea personalizada y con mayor calidad a las usuarias

del servicio.

7) Garantizar el cumplimiento de las actividades normadas en la Comisaria de la Mujer, la
realizacion de monitoreo constante de la calidad de atencién de las Oficiales a las
victimas de violencia intrafamiliar y sexual con instrumentos que evalten los indicadores

de calidad y la evaluacion del desempefio del personal.

8) El area en la que se encuentren las profesionales debe ser privada y sélo deben
permanecer en ella las personas pertinentes ya que, las problematicas que se estaran
tratando son confidenciales y en ningln caso la informacion de los casos puede estar

circulando libremente.

9) Realizar convenio con las universidades para que estudiantes de sociologia, psicologia y
derecho realicen su pasantia en la Comisaria de la Mujer y la nifiez en la delegacion de

Masaya

10) Coordinar con la Academia de Policia a través del Departamento de Preparacién continda
para la formacion de las funcionarias de la comisaria de la mujer en temas relacionados a

metodologia y proceso de atencion.

11) .Promover investigaciones sociales para identificar las causas que inciden en la denuncia

de las mujeres y en la continuidad del proceso de denuncia.
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PLAN DE INTERVENCION

Plan de Intervencion a la calidad de atencion Especializada a las mujeres Victimas de Violencia

Intrafamiliar.

Objetivo General: Elaborar un Plan de mejoras para la calidad de atencion en el tratamiento
especializado que brindan las funcionarias de la Comisaria de la Mujer y la nifiez a las mujeres

victimas de violencia intrafamiliar en la Delegacion de Masaya.

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

FECHA

Mejorar la calidad de atencion
en el tratamiento especializado
que brindan las funcionarias de
la comisaria de la mujer y la
nifiez a victimas de violencia
intrafamiliar.

Realizar los tramites
administrativos para
completar la plantilla del
personal, para cubrir la
demanda de la poblacion y
de esa manera lograr
satisfacer a las usuarias
externas durante su estancia.

Realizar convenio con las
universidades para que
estudiantes de sociologia,
psicologia y derecho realicen
su pasantia en la Comisaria
de la Mujer y la nifiez en la
delegacion de Masaya.

Jefatura.

Jefa de la comisaria
de la mujer y la nifiez
del Departamento de
Masaya.

Jefatura.

Jefa de la comisaria
de la mujer y la nifiez
del Departamento de
Masaya

| trimestre del
afo.2021

| Trimestre del
afo 2021.

Garantizar que los
procedimientos de trabajo
efectuados por las funcionarias
de la comisaria de la mujer y la
nifiez en el tratamiento de
atencion especializada sean en
correspondencia al manual de
procedimiento establecido.

Realizar los procedimientos
de atencion establecidos en
el Manual y normas de la
especialidad de parte de la
funcionarias de la comisaria
para mejorar la atencién a la
mujeres victima de violencia
intrafamiliar

Jefe Delegacion
Jefa de la Comisaria
de la Mujer y la
nifiez de la
Delegacién de
Masaya.

11y I Trimestre
del afio.
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PLAN DE INTERVENCION

Plan de Intervencion a la calidad de atencion Especializada a las mujeres Victimas de Violencia

Intrafamiliar.

Objetivo General: Elaborar un Plan de mejoras para la calidad de atencion en el tratamiento

especializado que brindan las funcionarias de la Comisaria de la Mujer y la nifiez a las mujeres

victimas de violencia intrafamiliar en la Delegacion de Masaya.

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

FECHA

3 | Lograr la capacitacién
sistematica de las funcionarias
encargadas de la atencion a las
mujeres victimas de violencia
intrafamiliar

Coordinar con el Oficial de
Preparacion continua de la
Academia de Policia, para la
formacién de las funcionarias
de la comisaria de la mujer
en temas: Manual de
Procedimiento Policial
Enfoque de Género
Derechos humanos de la
mujer y la nifiez
Tratamiento Psicosocial e
intervencidn en crisis Leyes
y normas.

Jefe Delegacion
Jefa de la Comisaria
de la Mujer y la
nifiez de la
Delegacion de
Masaya.

Iy IV Trimestre
del afio 2021.

4 | Lograr el redimensionamiento
de la Oficina de la Comisaria de
la mujer para una mejor atencion
Especializada.

Redimensionar la oficina,
para obtener mas espacios
para el personal asignado.

Jefe Delegacion
Jefa de la Comisaria
de la Mujer y la
nifiez de la
Delegacién de
Masaya.

IV. trimestre 2021
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GUIA DE OBSERVACION DE ESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
Comisaria de la Mujer y la Nifiez.
Delegaciéon de Masaya:

La presente guia de observacion es para conocer las condiciones de la estructura equipamientos,
con lo que se cuenta esta Delegacion para la atencion a las Victimas de Violencia Intrafamiliar
y Sexual, atendidas por funcionarias de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez.

ESTRUCTURA Si No
INFRAESTRUCTURA

1. Techo integro y sin filtraciones?

2. Todas las paredes estan en buen estado?

3. Piso de la sala est4 en buen estado?

4. Todas las ventanas estan integras?

SERVICIOS BASICOS

La sala esta limpia y ordenada?

Los Servicios Sanitarios son accesibles?

Los Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando?
Cuenta con lava manos limpios y funcionando?

. Hay recipientes para depositar la basura en la unidad?

10. Cuenta con sistema de comunicacion telefénica ?(interna y externa)
11. Circulacion de aire en los ambientes de atencion a las usuarias?
12 Tienen identificados y rotulados los ambientes de la Comisaria
PRESTACION DE SERVICIO

13. Existen equipos suficientes para levantar denuncias?

14. Cuenta con papeleria especializada para los expediente?

15. Cuenta con carpetas adecuadas para los expedientes?

16. Tiene recipiente para depositar corto punzantes?

17.¢Existe buzon de quejas y sugerencias?

EDUCACION Y COMUNICACION

18. La sala cuenta con material educativo expuesto para las usuarias?
19. Murales con temas educativos?

20. Folletos Educativos?

O X Na

21. Calidad de la estructura:

1.Buena:/___/; 2.Rregular-:/ _/; 3. Malo:/__/
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ENTREVISTA A USUARIAS INTERNAS
Comisaria de la Mujer y la Nifiez.
Delegacion de Masaya:

Estamos haciendo un estudio con las usuarias de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez para
conocer su opinién sobre la atencion que se brinda en esta Delegacion a las Victimas de
violencia Intrafamiliar y Sexual. Sus respuestas son confidenciales, agradeceremos su sinceridad.

I. CARACTERISTICAS DE LAS USUARIAS, USUARIOS:

1- Edad: .1. Menor de 20:/___/ 2.20a34/__ /| 4.35a49:/__/ 50y més:/__/

2- Perfil Laboral: 1.Especialistas /___/ 2.Trabajadora Social / __/ 3.Psicéloga/ [/
874. Asesora Legal /__/ 5.0tros:/_/

3-Estado Civil: 1.Casada/__/ 2.Soltera/__/ 3.Acompafiada /__/

4-Procedéncia:  1.Rural/ __/ 2.Urbana/__/

5- Antigiedad Laboral: 1.1a5 afio/_/;2.6a10afios/__/3.11 afioso mas/__/
Il. ESTRUCTURA:

Sl NO
INFRAESTRUCTURA

6. Techo integro y sin filtraciones?

7. Todas las paredes estan en buen estado?

8. Piso de la sala esta en buen estado?

9. Todas las ventanas estan integras?

SERVICIOS BASICOS

10. La sala esta limpia y ordenada?

11 Los Servicios Sanitarios son accesibles?

12. Los Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando?

13. Cuenta con lava manos limpios y funcionando?

14. Hay recipientes para depositar la basura en la unidad?

15. Cuenta con sistema de comunicacion telefénica ?(interna y externa)

16. Circulacion de aire en los ambientes de atencion a las usuarias?

17 Tienen identificados y rotulados los ambientes de la Comisaria

PRESTACION DE SERVICIO

18. Existen equipos suficientes para levantar denuncias?

19. Cuenta con papeleria especializada para los expediente?

20. Cuenta con carpetas adecuadas para los expedientes?

21. Tiene recipiente para depositar corto punzantes?

22.¢Existe buzon de quejas y sugerencias?

EDUCACION Y COMUNICACION

23. La sala cuenta con material educativo expuesto para las usuarias?

24. Murales con temas educativos?

25. Folletos Educativos?
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FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION Si | No

26. ¢Conoce la misién y la vision de la Comisaria de la Mujer y la nifiez?

27.;Conoce sus derechos y funciones?

28 (Existe Organigrama en la sala?

29. ¢Existen normas de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez?

30. ¢Estan accesibles las normas para todo el personal?

31. ¢ Tiene conocimiento sobre el Protocolo, Normas y Procedimientos de Atencion
Integral para Sobrevivientes de Violencia Intrafamiliar y Sexual?

32. ¢ Tiene conocimiento sobre el Modelo de Atencion Integral a Mujeres Victimas de
Violencia de Género (MAI)?

33. ¢ Tiene conocimiento sobre el manual de procedimientos para la atencién Especializada a
Victimas y Sobrevivientes de Violencia Intrafamiliar y Sex?

34¢Cuéanto Tiempo Utiliza Para Llegar a la Unidad Policial?
o Menos De 15 Minutos:/  /
o De 15 A 30 Minutos :/ _/
o De 30 A 60 Minutos: /  /
o Mas De 60 Minutos: / /

35. Calidad de la estructura:

1. Buena:/__/; 2.Reqgular-:/ __/; 3. Malo:/__/

I1. PROCESO

PRESTACION DEL SERVICIO Si | No

RELACION USUARIA INTERNA'Y EXTERNA

36. ¢Saluda a la usuaria al entrar a la sala?

37¢Las funcionarias de la comisaria se presentan con la usuaria?

38¢Se dirige a la usuaria por su nombre?

39. ¢Brinda informacidn sobre el funcionamiento de la comisaria?

40 ¢Le brinda informa sobre deberes y derechos a la usuaria?

41 ;Le pregunta sobre su estado de salud?

42. ¢;Le pregunta si es la primera vez que viene a denunciar?

43. ¢ Le pregunta cual es su caso?

44. ;Le pregunta quien la orient6 a poner la denuncia?

45. ¢Pregunta sobre la situacion familiar?

46. ¢ Le pregunta desde cuando es victima de Violencia intrafamiliar?

47. ;Crea un ambiente de confianza para la atencion?

48. ;Le pregunta si requiere acompafiamiento para hacer la detencidn del victimario?

49. ¢Brinda tiempo suficiente para atender dudas e inquietudes?

50. ¢Brindan privacidad a la usuaria durante la atencién?

51. ¢Se garantiza el acceso rapido, transparente y eficaz del servicio a la victima que llega a
la comisaria.

52.. ¢Informa a la Victima de Violencia Intrafamiliar y sexual de sus derechos?
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53¢ Le dan cita para que se presente otro dia a completar el proceso?

54 ;Les habla sobre signos de peligro en la violencia Intrafamiliar?

55. ¢“Valora los riesgos de la victima cuando esta es adolescente?

56. ¢Reciben las mujeres victimas otro tipo de tratamiento para la atencion?

57. ¢facilitan valoracion psicolégica cuando llega en crisis la victima tomando en cuenta lo
que establece el manual?

58. ¢En qué momento Brindan informacion sobre el servicio de atencion de la comisaria de

la mujer y la nifiez a las usuarias:1. Antes:/ _/; 2:Durante:/__/; 3: Después: / __/

59. ¢Cuanto Tiempo espera la usuaria para ser Atendida?

1- Menos De 30 Minutos: /___/ 2.30-59 Minutos:/ __/ 3.Hora ymas:/___/

60. La calidad del proceso es:

1. Buena (17-25 puntos: /__/; 2. Regular (9-16 puntos) :/___/; 3.Malo (menor o igual 8) :/ __/

IV. SATISFACCION CON LA ATENCION:

SATISFACCION DE USUARIAS INTERNAS Si No

61. ¢Recibe trato adecuado de su jefe inmediato?

62. ¢ Recibe trato adecuado de sus comparieros de trabajo?

63.. ¢ Se encuentra satisfecho con el cargo que desempefia?

64. ¢Esta satisfecha con la carga de trabajo?

65. ¢ Esta satisfecha con el salario que recibe?

66. ¢ Considera usted que resolvio el caso expuesto con beligerancia?

67.;Considera adecuada la atencién brindada a las usuarias

68.¢interviene otras personas en el proceso que no estan capacitadas para
brindar atencion

69. ¢Cobra por algun servicio de atencidon que brinda a las usuarias?

70. ¢Recibe capacitacién sistematica para mejorar la atencidn a las Victimas
Violencia Intrafamiliar y Sexual?

71.¢;Se cumplen los procesos imprescindibles del modelo de atencion?

72..;Se aplican mecanismos de monitoreo y seguimiento de la calidad por
parte de la institucion?.
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73. En General cuél cree que es el mayor problema que enfrentan el personal de la comisaria
para la atencion:

1. Tiempo de espera/___/ 2. Poco personal /__/ 3.Falta de combustible /__/

4. Maltrato por el personal/___/5.Falta de papeleria/ __/ 6.Impresora/___/ 7.Abanicos/___/

8. Privacidad/__/ 9.Ninguno/__/  10. Otros

74. El grado de satisfaccion es:

1. Muy Satisfecho (9-12puntos); 2. Medianamente satisfecho(5-8):/_/; 3.Insatisfecho(4 y <)
A
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ENTREVISTA A USUARIAS EXTERNAS
Comisaria de la Mujer y la Nifiez.
Delegacion de Masaya:

Estamos haciendo un estudio con las usuarias de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez para conocer su opinion sobre
la atencion que se brinda en esta Delegacion a las Victimas de violencia Intrafamiliar y Sexual. Sus respuestas son
confidenciales, agradeceremos su sinceridad.

I. CARACTERISTICAS DE LAS USUARIAS:

1- Edad: .1.Menorde 20:/ __/ 2.20a34/ __/ 3.35a49:/ | 450y maés:/__/

2 - Escolaridad: 1.Analfabeta / _/ 2.Alfa beta/ __/ 3.Primaria/___/ 4.Secundaria /___/ 5.Técnica:
/__I; 6. Universitaria/ __/

3 - Ocupacion: L.Amade casa/ [/ 2.Desempleada/ / / [/ 3 Técnica/__/; 4.Profesional / _/

4 - Estado Civil: 1.Casada/_/ 2.Soltera/ [/ 3.Acompafada /_/

5 —Procedencia; 1. Rural/  / 2. Urbana/ [/

Il. ESTRUCTURA:

INFRAESTRUCTURA Sl NO

6. Techo integro y sin filtraciones?

7. Todas las paredes estan en buen estado?

8. Piso de la sala esta en buen estado?

9. Todas las ventanas estan integras?

SERVICIOS BASICOS

10. La sala esta limpia y ordenada?

11. Los Servicios Sanitarios son accesibles?

12. Los Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando?

13. Cuenta con lava manos limpios y funcionando?

14. Hay recipientes para depositar la basura en la unidad?

15. Cuenta con sistema de comunicacion telefénica ?(interna y externa)

16. Circulacion de aire en los ambientes de atencion a las usuarias?

17. Tienen identificados y rotulados los ambientes de la Comisaria

PRESTACION DE SERVICIO

18. Existen equipos informaticos suficientes para levantar denuncias?

19. Cuenta con papeleria especializada para los expediente?

20. Cuenta con carpetas adecuadas para los expedientes?

21. Tiene recipiente para depositar corto punzantes?

22.iExiste buzon de quejas y sugerencias?

EDUCACION Y COMUNICACION

23. La sala cuenta con material educativo expuesto para las usuarias?

24. Murales con temas educativos?

25. Folletos Educativos?
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26-¢Cuanto tiempo utilizo Para llegar a la Comisaria?
1.Menos de 15 Minutos:/__/; 2.15 a 30 Minutos :/__/; 3.30 a 60 Minutos:/__/; 4. 60 Minutos:/__/

27. La calidad de la estructura es:
1.Buena (15-21 puntos) ; 2.Regular (8-14 puntos) ; 3.Malo (menor o igual 7)

I1l. PROCESO

28 - Personal que la atendié?

1-Fiscal: /__/; 2 -Investigadora/__/; 3 —Oficial de guardia/_/; 4 - Psicélogo:/__/
5- Otro: Especifique:

PRESTACION DEL SERVICIO Si No

29. ¢ Tiene algin carné de visitantes?

30. ¢Registran la atencion en su expediente?

31.;Le dan apertura a un expediente Unico?

32. ¢Le brindan informacién sobre deberes y derechos?

32 ¢El personal la saluda al entrar a la oficina?

34 ¢El personal de la comisaria se presenta?

35 ¢El personal se dirige a usted por su nombre?

36. ¢Brindan los cubiculos privacidad cuando llegan a interponer su
denuncia?

37. ¢La espera del servicio por la victima es calida y agradable?

38. ¢Cumplen con el tiempo establecido para brindar la atencién a la
victima que se presenta a la comisaria?.

39. ¢Se sinti6 cémoda con la atencién?

40. ¢ Le brindaron privacidad durante la atencion?

41. ;Personal de comisaria le dio tiempo suficiente para atender dudas e
inquietudes?

42. ;Le preguntan sobre la situacion familiar?

43. ;Le preguntan sobre su situacion econémica?

44 ;le preguntaron si es la primera vez que esta en la comisaria?

45 Es la primera vez que viene a denunciar?

46 Le pregunta quien la orientd a poner la denuncia?

47-,Cbémo dio inicio la violencia intrafamiliar hacia su persona?

48 (El personal de la comisaria utiliza lenguaje comprensible?

49 (El personal de comisaria le hablé sobre signos de peligros por la
violencia intrafamiliar y sexual?
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50. ¢Por qué asistié a la comisaria de la Mujer y la nifiez?:

Especifique

51. (Desde Cuando la Atienden en esta Unidad Policial?

1 - Menos de Seis Meses/ |/ 6 meses 0 menosde1afio/ [/

3- MasdeunAfio / [/4- EslaPrimeraVez /| |/

52. ¢ A usted le dieron alguln tipo de informacion sobre problemas de Violencia Intrafamiliar, esto fue:

1 - Antes de la atencién/___/ 2 - Durante la atencién: /__/ 3- Después de la atencion: /___/

53. La calidad del proceso es:
1. Buena (15-22 puntos) /_/, 2)Regular (8-14 puntos); 3)Malo (menor o igual 7)

IV. SATISFACCION CON LA ATENCION:

54 -Cuanto Tiempo Espero Para Ser Atendida

1) - Menos De 30 Minutos: /___/ 2) - 30 Minutos a menos de 1 Hora:/___/ 3)

-1Hora ymés:/__/

55 -Las Preguntas que le hicieron en la atencion Fueron:

1 - Faciles de entender/___/ 2 - En general claras/___ /3 —Confusas/__ /5-
Dificiles de entender/___/

SATISFACCION CON LA ATENCION

Si No

56. ¢Recibio6 buen trato de la oficial?

57. ¢Recibio buen trato por parte del personal de admision?

58. ¢Se sinti6 comoda en la sala de espera?

59. ¢Le Explicaron los procedimientos e atencién?

60. ¢Recibio cita para pronta visita de atencién?

61 ¢Le gusto como la atendieron?

62. ¢Recibio buen trato por el personal que la atendi6 en el tiempo que
estuvo en la Comisaria de la mujer?

63. ¢ Siente que le resolvieron su problema por el que vino en esta ocasion?

64. ;Regresaria a este centro policial a buscar atencién?

65. ¢ Le gustaria ser atendido por la misma Oficial?

66¢Le Recomendaria a un familiar u otra persona esta unidad Policial?

67 ¢Le gusto como fue atendido en la unidad Policial?

68 ¢ Esta satisfecha con la duracion de la atencion bridada?

69. ¢Le brindaron proteccion?

70. ¢perdio el miedo al llegar a la comisaria?
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71. En General cudl cree que es el mayor problema que enfrenta el personal de la comisaria de la Mujer y
la Nifiez para brindar atencion.

1 Tiempo de espera/___/

2 Poco personal para la atencion/___/

3 Falta de vehiculo/___/

4 Maltrato por el personal/___/

5 Falta de combustible/ __/

6 Ninguno/__/

7 Otros/_/

72. El grado de satisfaccion es:

1. Muy Satisfecho (10-15 puntos); 2. Medianamente satisfecho(6-9):/__/; 3.Insatisfecho(5y <) :/_/
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Tabla No.1

Caracteristicas Generales de las Usuarias Externas que participaron en el estudio de calidad de
la atencidn en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez. Masaya. Primer Trimestre 2017.

n=126

CARACTERISTICAS DE LAS USUARIAS EXTERNAS No. %
EDAD:

20 a 34 55 43.7

35a49 34 27.

50 y mas 21 16.7

Menos de 20 16 12.6
ESCOLARIDAD

Primaria 43 34.1

Secundaria 42 33.3

Técnica 16 12.7

Alfabeta 10 7.9

Analfabeta 9 7.1

Universitaria 6 4.8
OCUPACION

Ama de casa 94 74.6

Técnica 21 16.7

Profesional 7 5.6

Desempleada 4 3.1
ESTADO CIVIL

Casada 78 61.9

Soltera/ Acompafada 48 38.1
PROCEDENCIA

Rural 87 69.0

Urbana 39 31.0

Fuente: Entrevista a usuarias externas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya Primer Trimestre 2017.
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Tabla No.2

Caracteristicas Generales de las Usuarias Internas que participaron en el estudio de
calidad de la atencién en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez. Masaya. Primer Trimestre
2017.

n=126
CARACTERISTICAS DE LAS USUARIAS INTERNAS \ No. \ %
EDAD:
50 y mas 6 60.0
20a34 4 40.0

PERFIL LABORAL

Especialista 5 50.0
Trabajadora Social 2 20.0
Psicéloga 2 20.0
Asesora Legal 1 10.0
ESTADO CIVIL
Casada/ Acompariada 5 50.0
Soltera 4 40.0
Acompariada 1 10.0
PROCEDENCIA
Rural 7 70.0
Urbana 3 30.0
ANTIGUEDAD LABORAL 5 50.0
6 a 10 afios 3 30.0
11 a més afos 2 20.0
1ab5 afios

Fuente: Entrevista a usuarias internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya Primer Trimestre 2017
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Tabla No.3

Disponibilidad de Infraestructura, servicios basicos y medios para brindar atencion segun
Observadora, en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez. Masaya. Primer Trimestre 2017.

n=126

Disponibilidad de Infraestructura, servicios basicos y medios No. %

1 100.0
Techo integro y sin filtraciones
Todas las paredes estan en buen estado 1 100.0
Piso de la sala estd en buen estado 1 100.0
Todas las ventanas estan integras 1 100.0
La sala esta limpia y ordenada 1 100.0
Los Servicios Sanitarios son accesibles 1 100.0
Los Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando 1 100.0
Cuenta con lava manos limpios y funcionando 1 100.0
Hay recipientes para depositar la basura en la unidad 1 100.0
Cuenta con sistema de comunicacion telefénica (interna y externa) 1 100.0
Circulacion de aire en los ambientes de atencion a las usuarias 1 100.0
Tienen identificados y rotulados los ambientes de la Comisaria 1 100.0
PRESTACION DE SERVICIO

1 100.0
Existen equipos suficientes para levantar denuncias
Cuenta con papeleria especializada para los expediente 1 100.0
Cuenta con carpetas adecuadas para los expedientes 1 100.0
Tiene recipiente para depositar corto punzantes 1 100.0
Existe buzdn de quejas y sugerencias 1 100.0
EDUCACION Y COMUNICACION

1 100.0
La sala cuenta con material educativo expuesto para las usuarias
Murales con temas educativos 1 100.0

Fuente: observacion realizada al local de la Comisaria de la Mujer destinada a la atencion de las usuarias en el
Departamento de Masaya Primer Trimestre 2017.
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Tabla No.4

Disponibilidad de Infraestructura, servicios basicos y medios para brindar atencion segun
usuarias Externas e internas, en la Comisaria de la Mujer y la Nifiez. Masaya. Primer Trimestre

2017.
N=126

Usuarias
Disponibilidad de Infraestructura, servicios basicos y medios

Externas Internas

No. % No. %
INFRAESTRUCTURA
Techo integro y sin filtraciones 126 100.0 |4 40.0
Todas las paredes estan en buen estado 118 93.7 5 50.0
Piso de la sala esta en buen estado 125 99.2 10 100.0
Todas las ventanas estan integras 120 95.2 8 80.0
Promedio 97%
SERVICIOS BASICOS
La sala esta limpia y ordenada 126 100.0 |10 100.0
Los Servicios Sanitarios son accesibles 34 27.0 10 100.0
Los Servicios Sanitarios para usuarios estan limpios y funcionando 5 5.0 10 100.0
Cuenta con lava manos limpios y funcionando 126 100.0 |9 90.0
Hay recipientes para depositar la basura en la unidad 126 100.0 |10 100.0
Cuenta con sistema de comunicacion telefonica (i/ y externa) 126 100.0 |10 100.0
Circulacion de aire en los ambientes de atencidn a las usuarias 126 1000 |7 70.0
Tienen identificados rotulados los ambientes de la Comisaria 126 100.0 | 10 100.0
Promedio 79%
PRESTACION DE SERVICIO
Existen equipos suficientes para levantar denuncias 126 1000 |8 80.0
Cuenta con papeleria especializada para los expediente 126 100.0 |10 100.0
Cuenta con carpetas adecuadas para los expedientes 126 100.0 |10 100.0
Tiene recipiente para depositar corto punzantes 121 96.0 10 100.0
Existe buzon de quejas y sugerencias 126 100.0 |10 100.0
Promedio 99.2%
EDUCACION Y COMUNICACION
La sala cuenta con material educativo expuesto para las usuarias 119 94.4. 10 100.0
Murales con temas educativos 126 100.0 |10 100.0
Folletos Educativos 124 98.4 10 100.0
Promedio 97%

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento

de Masaya. Primer Trimestre 2017.
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Tabla No.5

Proceso para brindar atencion segun Usuarias Externas, en la Comisaria de la Mujer y la
Nifiez. Masaya. Primer Trimestre 2017.

N=126

No. %
COMPONENTES DEL PROCESO DE ATENCION
RELACION USUARIA EXTERNA Y INTERNA
El personal la saluda al entrar a la oficina 126 100.0
El personal de la comisaria se presenta 126 100.0
El personal se dirige a usted por su nombre 126 100.0
PROCESO DE ATENCION
Le dan apertura a un expediente unico 126 100.0
Le brindan informacion sobre deberes y derechos 126 100.0
Brindan los cubiculos privacidad cuando llegan a interponer su denuncia 126 100.0
La espera del servicio por la victima es célida y agradable 126 100.0
Cumplen con el tiempo establecido para brindar la atencion a la victima que se 126 100.0
presenta a la comisaria.
Se sintio comoda con la atencion 126 100.0
Le brindaron privacidad durante la atencion 126 100.0
Personal de comisaria le dio tiempo suficiente para atender dudas e inquietudes 126 100.0
Le preguntan sobre la situacion familiar 126 100.0
Le preguntan sobre su situacion econdmica 126 100.0
Le preguntaron si es la primera vez que esta en la comisaria 126 100.0
Es la primera vez que viene a denunciar 126 100.0
Le pregunta quien la orient6 a poner la denuncia 126 100.0
Como dio inicio la violencia intrafamiliar hacia su persona 126 100.0
El personal de la comisaria utiliza lenguaje comprensible 126 100.0
El personal de comisaria le hablé sobre signos de peligros por la violencia 126 100.0
intrafamiliar y sexual

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer
Trimestre 2017.
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Tabla No.6

Proceso para brindar atencion segun Usuarias Internas, en la Comisaria de la Mujer y la
Nifiez. Masaya. Primer Trimestre 2017.

n=10
COMPONENTES DEL PROCESO DE ATENCION No. %
RELACION USUARIA INTERNA Y EXTERNA
Saluda a la usuaria al entrar a la sala 10 100.0
Las funcionarias de la comisaria se presentan con la usuaria 10 100.0
Se dirige a la usuaria por su nombre 10 100.0
Brinda informacion sobre el funcionamiento de la comisaria 10
Le brinda informa sobre deberes y derechos a la usuaria 10 100.0
PROCESO DE ATENCION
Le pregunta sobre su estado de salud 10 100.0
Le pregunta si es la primera vez que viene a denunciar 10 100.0
Le pregunta cuél es su caso 10 100.0
Le pregunta quien la orient6 a poner la denuncia 10 100.0
Pregunta sobre la situacion familiar 10 100.0
Le pregunta desde cuando es victima de Violencia intrafamiliar 10 100.0
Crea un ambiente de confianza para la atencion 10 100.0
Le pregunta si requiere acompafiamiento para hacer la detencién del victimario 10 100.0
Brinda tiempo suficiente para atender dudas e inquietudes 10 100.0
Brindan privacidad a la usuaria durante la atencion 10 100.0
Se garantiza el acceso rapido, transparente y eficaz del servicio a la victima que llega | 10 100.0
a la comisaria.
Informa a la Victima de Violencia Intrafamiliar y sexual de sus derechos 10 100.0
Le dan cita para que se presente otro dia a completar el proceso 10 100.0
Les habla sobre signos de peligro en la violencia Intrafamiliar 10 100.0
Valora los riesgos de la victima cuando esta es adolescente 10 100.0
Reciben las mujeres victimas otro tipo de tratamiento para la atencion 10 100.0
Facilitan valoracién psicoldgica cuando llega en crisis la victima tomando en cuenta | 10 100.0
lo que establece el manual

Fuente: Entrevista realizada a usuarias internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer
Trimestre 2017.
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Tabla No. 7

Satisfaccion con la Atencion recibida de las Usuarias Externas de la Comisaria de la Mujer.
Masaya. Primer Trimestre 2017.

SATISFACCION CON LA ATENCION No n0=/0126
Recibid buen trato de la oficial 126 100.0
Recibié buen trato por parte del personal de admision 126 100.0
Se sintié comoda en la sala de espera 126 100.0
Le Explicaron los procedimientos e atencion 126 100.0
Recibid cita para pronta visita de atencion 126 100.0
Le gusto como la atendieron 126 100.0
Recibid buen trato por el personal que la atendié en el tiempo que 126 100.0
estuvo en la Comisaria de la mujer

Siente que le resolvieron su problema por el que vino en esta ocasion 126 100.0
Regresaria a este centro policial a buscar atencién 126 100.0
Le gustaria ser atendido por la misma Oficial 126 100.0
Le Recomendaria a un familiar u otra persona esta unidad Policial 126 100.0
Le gusto como fue atendido en la unidad Policial 125 99.
Esta satisfecha con la duracion de la atencion bridada 126 100.0
Le brindaron proteccién 68 54.0
Perdio el miedo al llegar a la comisaria 126 100.0

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas de la Comisaria de la Mujer. Masaya. Primer Trimestre 2017
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Tabla No. 8

Satisfaccion con la Atencion brindada por Usuarias Internas de la Comisaria de la Mujer.
Masaya. Primer Trimestre 2017.

SATISFACCION CON LA ATENCION No. % =
Recibe trato adecuado de su jefe inmediato 10 100.0
Recibe trato adecuado de sus compafieros de trabajo 10 100.0
Se encuentra satisfecho con el cargo que desempefia 10 100.0
Esta satisfecha con la carga de trabajo 10 100.0
Esta satisfecha con el salario que recibe 10 100.0
Considera usted que resolvid el caso expuesto con beligerancia 10 100.0
Considera adecuada la atencidn brindada a las usuarias 10 100.0
interviene otras personas en el proceso que no estan capacitadas para brindar 10 100.0
atencion

Cobra por algun servicio de atencién que brinda a las usuarias 10 100.0
Recibe capacitacion sistematica para mejorar la atencion a las Victimas Violencia 10 100.0
Intrafamiliar y Sexual

Se cumplen los procesos imprescindibles del modelo de atencién 10 100.0
Se aplican mecanismos de monitoreo y seguimiento de la calidad por parte de la 10 100.0
institucion.

Fuente: Entrevista realizada a usuarias Internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de . Masaya. Primer
Trimestre 2017
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Tabla No. 9

Reconocimiento de la Organizacién General de la Comisaria de la Mujer Segun Usuarias

Internas .Masaya. Primer Trimestre 2017.

Nn=10
FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION No. | %
Conoce la misién y la vision de la Comisaria de la Mujer y la nifiez 10 100.0
Conoce sus derechos y funciones 10 100.0
Existe Organigrama en la sala 10 100.0
Existen normas de la Comisaria de la Mujer y la Nifiez 10 100.0
Estan accesibles las normas para todo el personal 10 100.0
Tiene conocimiento sobre el Protocolo, Normas y Procedimientos de Atencién 10 100.0
Integral para Sobrevivientes de Violencia Intrafamiliar y Sexual
Tiene conocimiento sobre el Modelo de Atencion Integral a Mujeres Victimas de 10 100.0
Violencia de Género (MAI)
Tiene conocimiento sobre el manual de procedimientos para la atencién Especializada | 10 100.0

a Victimas y Sobrevivientes de Violencia Intrafamiliar y Sexual.

Fuente: Entrevista realizada a usuarias internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de Masaya. Primer

Trimestre 2017.
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Tabla No. 10

Tiempo Utilizado para llegar a la Comisaria de la Mujer segun Usuarias. Masaya. Primer
Trimestre 2017

Nn=126
Usuarias

TIEMPO UTILIZADO PARA LLEGAR A Externas Internas

LA COMISARIA No. % No. %

Menos de 15 Minutos 3 2.4 4 40.0

15-30 Minutos 87 69 2 20.0

30 A 60 Minutos 3 30.0

Mas de 60 Minutos 36 28.6 1 10.0

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de
Masaya. Primer Trimestre 2017.

Tabla No. 11

Calidad de la Estructura Segun Observadora y Usuarias de la Comisaria de la Mujer.
Masaya. Primer Trimestre 2017.

Nn=126
Usuarias
CALIDAD DE LA Observadora Externas Internas
ESTRUCTURA No. % No. %
BUENA 1 100.0 126 100.0 10 100.0
TOTAL 1 100.0 126 100.0 10 100.0

Fuente: Observacion del local donde se brinda la atencién a Usuarias externas e interna de la Comisaria de la Mujer
del Departamento de Masaya. Primer Trimestre 2017.
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Tabla No. 12

Periodo en que se brindd Informacion sobre el problema. Usuarias de la Comisaria de la

Mujer .Masaya. Primer Trimestre 2017.

Nn=126
Usuarias
PERIODO EN EL QUE SE BRINDO INFORMACION Externas Internas
No. % No. %
Antes de la atencién 116 92.1 6 60.0
Durante la atencion
10 7.9 4 40.0

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de

Masaya. Primer Trimestre 2017.

Tabla No. 13

Calidad del proceso de atencion segun Usuarias de la Comisaria de la Mujer Masaya.

Primer Trimestre 2017.

Nn=126
Usuarias
CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION Externas Internas
No. % No. %
BUENA 126 100.0 10 100.0
TOTAL 126 100.0 10 100.0

Fuente: Entrevista a Usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer. Del Departamento de Masaya. Primer

Trimestre 2017.
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Tabla No. 14

Razones de atencion, tiempo de visitar la Comisaria de la Mujer y Claridad de las
preguntas a las Usuarias Externas .Masaya. Primer Trimestre 2017.

N=126
RAZONES DE ATENCION EN LA COMISARIA DE LA MUJER No. %
TIEMPO DE VISITAR LA COMISARIA DE LA MUJER
Menos de Seis Meses 17 14
6 meses 0 menos de 1 afio 3 2
Es la Primera Vez 106 84
LAS PREGUNTAS QUE LE HICIERON DURANTE LA ATENCION FUERON:
Féaciles de entender 12 10
En general claras 114 90

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas de la Comisaria de la Mujer. del Departamento de
Masaya. Primer Trimestre 2017.

Tabla No. 15

Tiempo de espera para la Atencién en la Comisaria de la Mujer segin Usuarias .Masaya.
Primer Trimestre 2017.

N=126
Usuarias
TIEMPO PARA LA ATENCION Externas Internas
No. % No. %
Menos de 30 Minutos 4 40.0
30 A 59 Minutos 85 67.5 5 50.0
60 O Mas Minutos 41 325 1 10.0

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de
Masaya. Primer Trimestre 2017.
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Tabla No. 16

Principales problemas que enfrenta el personal de la Comisaria para la atencién de los
Usuarias de la Comisaria de la Mujer. Masaya. Primer Trimestre 2017.

n=126

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE ENFRENTA EL Usuarias
PERSONAL DE LA COMISARIA Externas Internas

No. % No. %
Tiempo de espera

3 30

Poco personal para la atencién 74 58.7 5 50
Falta de combustible 52 41.3 2 20

Fuente: Entrevista realizada a usuarias externas e internas de la Comisaria de la Mujer del Departamento de
Masaya. Primer Trimestre 2017.

Tabla No. 17

Grado de satisfaccion con el proceso de atencion segun Usuarias de la Comisaria de la
Mujer Masaya. Primer Trimestre 2017.

Nn=126
Usuarias
PROCESO DE ATENCION No. % No. %
Muy Satisfecha 94 74 10 100
Medianamente Satisfecha 26 21 - -
Insatisfecha 6 5 - -
TOTAL 126 100 10 100

Fuente: Entrevista a Usuarias externas e interna de la Comisaria de la Mujer. del Departamento de Masaya. Primer
Trimestre 2017.
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COMISARIA DE LA MUJER Y LA NINEZ DEL DEPARTMENTO DE MASAYA

DELITOS CONTRA LA MUJER (2017-2020

DELITOS CANTIDAD FALTAS CANTIDAD TOTAL
Femicidio 1 1
Violacién 97 97
Violacién - 14 112 112
Violacién Agravada 133 133
Aborto 1 1
Abuso Sexual 366 366
Violencia Psicoldgica 257 257
Acoso Sexual 14 14
Asedio 1,240 1,240
Estupro 52 52
Estupro Agravado 2 2
Explotacién Pornogrdfica 1 1
Incumplimiento de 350 350
deberes Alimentarios
Intimidacién y Amenaza 298 298
SUB -TOTAL 1,684 Mujeres 1,240 Mujeres TOTAL 2,924Mujeres

DELITOS CONTRA LA MUJER (2015-2020)

Intimidacion y Femicidio, Violacion viglacion - 14

Incu mpleTen’to"l‘\me?aza 0% _\ 6% 6% Violacion
de deberes 18%
_ _ Agravada
Alimentarios ]%
1% Aborto °7°

0%

Explotacion
Pornografica
0%
Estupro Violencia
Agravado Estupro Acoso Sexual Psicoldgica
0% 3% 1% 15%
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DELITOS CONTRA LA MUJER (2015-2020)
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