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AREA:

PSICOSOCIAL



TEMA:

“Efectos de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y

Adolescencia en el cumplimiento de su rol”



PROBLEMA:

¢ Cuales son los efectos de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer,

Nifiez y Adolescencia, de la ciudad de Ledn, en el cumplimiento de su rol?



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

INTRODUCCION

Los conocimientos cientificos y técnicas carecen de sentido y razén de ser sino se
acompafan de sentimientos y emociones favorables que orienten correctamente el uso de
tales conocimientos. En el momento de desempefiar un rol es importante que la actitud o
juicio de valor tomado hacia el mismo sea favorable, ya que de eso depende la buena o
mala ejecucion de este. Ejercer la destreza aislada de sus consecuencias equivale a

negar la funcién social de las (0s) profesionales.

La actitud de las(os) profesionales que atienden en las instituciones del Estado y que se
encargan de atender directamente a una de las partes mas afectadas de la sociedad
como son la nifiez, mujer y adolescencia, es una tematica de mucho interés y
trascendencia que no ha sido abordada anteriormente, pero deberia ser tomada en
cuenta para evaluaciones futuras ya que de la actitud asumida por estas profesionales
depende la calidad del servicio que prestan a la sociedad que se reflejaria a través de

efectos positivos o negativos tanto para las victimas como para la institucion.

La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia (CMNA) de la ciudad de Lebdn surge
como un proyecto para resguardar a las victimas de Violencia Intrafamiliar y Sexual
(VIF/S), creada como una especialidad de la Policia Nacional, desde Enero de 1996, con

un personal exclusivo de atencion.

Por lo tanto con el presente trabajo investigativo se tratd de conocer los efectos de la
actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol, para lo que se tomo como
fuentes de informacién a los directores de centros alternativos con los que tienen trabajo
compartido y coordinado, las victimas de VIF/S, el oficial de puesto de mando que

recepciona las llamadas de auxilio y al personal que atiende en la institucion.

Se aplicaron como instrumentos de recoleccion de informacion la entrevista a profundidad
a informantes claves, la que fue complementada con una escala de actitud tipo Likert que
incluia expresiones comportamentales positivas y negativas, la observacion no

participante y un grupo focal.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Se logro identificar los efectos positivos y negativos que produce la actitud asumida por
las profesionales al brindar el servicio en la CMNA, ya que esto facilitara a la institucion
(Personal y Jefe inmediato), directores de centros alternativos, victimas y otros actores
sociales involucrados informacion que les permitira valorar el arduo trabajo que se realiza
en la institucidon asi como las debilidades y fortalezas con las que cuenta al llevar a cabo

esa labor.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION.

Los seres humanos a diario estamos expuestos a situaciones que pueden
predisponernos a actuar de una u otra manera, mas aun cuando se trata de brindar un
servicio, esto puede estar ligado a una posicion o rol determinada de una persona dentro
de un contexto social y a las funciones que se espera asuma ante la sociedad, lo que
influir4 positiva o negativamente en la atencion que brinde dentro de un centro de trabajo

a los(as) usuarios(as).

Como nos encontramos a diario expuestos a diferentes estimulos sociales y la
actitud es una respuesta conductual ante los mismos, el conocimiento o la informacion
gue se obtenga acerca de una situacion, persona, hecho, objeto, etc. influird en el grado
de afectividad que las personas podamos desarrollar hacia el mismo, reflejandolo a través

de la conducta asumida a la hora de abordarlo.

Entonces el interés personal al realizar este trabajo es conocer la actitud que
asumen los profesionales que atienden las instituciones del Estado, que segun
entendemos son las encargadas de brindar apoyo, confianza y orientacién a la poblacion
y méas aun al abordar temas tan delicados como es la violencia intrafamiliar y sexual
(VIFS) que hoy en dia se ha convertido en un problema de salud publica que afecta a
muchas familias y que como Trabajadoras Sociales no podemos ignorar, por ser este una

parte importante de nuestro campo de intervencion, que es la sociedad.

Por lo tanto es importante llevar acabo estudios acerca de la actitud asumida por
los profesionales encargados de atender estas instituciones ya que de la calidad del
servicio que se preste depende la satisfaccion o insatisfaccion del usuario que llevara a
las profesionales a presentar una buena o mala imagen ante la sociedad, en este caso del
objeto de estudio que es el personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia, y
a la vez de la institucion misma, que es la Unica entidad del Estado encargada de asistir a
los grupos de poblacion mas vulnerables (Mujer, Nifiez y Adolescencia) y de procurar una
respuesta a sus necesidades a través de la via legal.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

El presente estudio fortalecera a la institucion en cuanto al conocimiento que se
obtendra de las debilidades y fortalezas de la atencion que se brinda directamente a las
victimas a la hora de solicitar el servicio y a la vez a la poblaciéon en general que podra
hacer un reconocimiento del arduo trabajo que realizan estas profesionales al involucrarse
en una problematica tan delicada como es la violencia intrafamiliar y sexual y al contribuir

en la disminucién de la misma.

Todo esto fundamenta la necesidad de realizar estudios a profundidad acerca de
la actitud que asumen los profesionales frente a su propio trabajo y hasta donde dicha
actitud puede afectar ya sea de una manera positiva y/o negativa el servicio que brinda a
las/os usuarias/os, principalmente cuando hablamos de las instancias del Estado, en este
caso la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia que son las que deben de procurar

un servicio integral y de calidad a la poblacion.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

OBJETIVOS:

General:

K/

« Conocer los efectos de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y

Adolescencia en el cumplimiento de su rol.

Especificos:

1. Describir la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

2. Determinar el conocimiento que tienen los actores involucrados del rol establecido

por la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

3. Identificar los efectos positivos y/o negativos de la actitud del personal de la

Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en el cumplimiento de su rol.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

MARCO TEORICO.

SURGIMIENTO DE LAS COMISARIAS DE LA MUJER, NINEZ Y ADOLESCENCIA.
En el universo de los malos tratos a un siendo una realidad oculta relegada a la esfera de
lo privado entre marido y mujer, la cuestion de los golpes, la agresion es denunciable y
provoca un rechazo cuando se hacen publicos algunos casos de brutalidad fisica. Sin
embargo, los malos tratos psiquicos y psicolégicos aquellos en los que el marido jamas o
casi nunca llega a levantar la mano contra su mujer, son mas dificiles de detectar o de

denunciar, por lo mismo, la mujer aun tiene menos defensa y proteccion.

La Policia Nacional di6 dos pasos que la ubican como pionera, en uno a nivel mundial y
en el otro a nivel centroamericano, puso en marcha las Comisarias de la Mujer, Nifiez y la

Adolescencia y conformo el consejo consultivo de género.

Las Comisarias del la Mujer, Nifiez y la Adolescencia fueron establecidas con el apoyo de
otras instancias estatales y organizaciones no gubernamentales, tras el conocer que son
dos sectores de la sociedad que requieren de un tratamiento, apoyo y respuesta
diferenciada al que podria darse en caso de la delincuencia y las alteraciones al orden
publico. Su objetivo concreto es contribuir a prevenir y reducir los niveles de violencia

intrafamiliar y sexual en contra de las mujeres, nifiez y adolescencia.

Fundadas en 1993 luego de una serie de consultas nacionales e internacionales que
durante 1992 culminaron con la elaboracién de un proyecto denominado “Apoyo a la
mujer y a las menores victimas de la violencia” entre la Policia Nacional y el organismo no
gubernamental IXCHEN; actualmente funcionan 14 comisarias en todo el pais en Ledn,
Chinandega, Ocotal, Managua (Distrito 5), Tipitapa, Esteli, Matagalpa, Jinotega, Ciudad
Sandino, Masaya, Boaco, Bluefields, Chontales y Rio san Juan. Su labor fue
institucionalizada mediante la ley 228, ley de la Policia Nacional con el reglamento 2629
emitido el 14 de febrero de 1997. Atiende los componentes de atencidn, capacitacion,

divulgacién y coordinacion®.

' Violencia contra la mujer, nifiez y adolescencia; Un enfoque particular, Policia Nacional.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

En Leon el proyecto de Comisarias de la Mujer, Nifiez y Adolescencia comienza a
visualizarse desde Febrero de 1995 con todo un proceso de preparacion y organizacion
para dar respuesta a los casos de Violencia Intrafamiliar y Sexual, con la participacion
conjunta del Instituto Nicaragiense de la Mujer (INIM), Policia Nacional, Movimiento de

Mujeres contra la violencia, y otras Instituciones Gubernamentales.

En Junio de 1995 se da el primer nombramiento de una Medica Forense para atender
victimas de Violencia Intrafamiliar y Sexual para contribuir a los procesos investigativos de

la Policia Nacional.

Desde Enero de 1996 la Policia Nacional de Ledn empieza a recepcionar los casos como

una nueva especialidad, seleccionando para ello un personal exclusivo de atencion.

El 28 de Agosto de 1996 se realiz6 la inauguracion oficial de la Comisaria de la Muijer,
Nifiez y la Adolescencia en el departamento de Ledn, como una culminacién de los
esfuerzos previos y conjuntos de la sociedad civil a través de las agrupaciones de mujeres
(ONG) vy las instituciones de Gobierno (Policia Nacional, INIM), instalandose las oficinas

en la Policia Nacional Ledn con el auspicio financiero de Holanda.

Firmantes del Convenio de Colaboracion Inicial.
(Comision Departamental).
e Policia Nacional.
e Instituto Nicaraguiense de la Mujer (INIM)
e Ministerio de Gobernacion.
e MINSA - SILAIS.
e FONIF (Mi Familia).
e Poder Judicial.
e Ministerio de Educacion (MECD).
e Procuraduria Departamental.
e UNAN-Ledn (Bufete Popular, Medicina Preventiva).
e Dofia Ruth Sanchez de Reyes.
e Centro de Mujeres IXCHEN

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

e CISAS.

e Asociacion de Mujeres “Mary Barreda”.

e Movimiento de Mujeres Maria Elena Cuadra.
e Asociacion de Mujeres con discapacidad “Las Golondrinas”.
e Programa “Hablemos de Nosotras”.

e Comité de Mujeres Rurales.

e PRODE MUJER.

e CEPRI.

e Consmainfa R.L.

e Red de Mujeres contra la Violencia.

¢ Red de Nifias contra la Violencia.

e Comision Coordinadora de Atencion a la Nifiez.
e Proyecto “Las Tias”.

e Casa de la Mujer Indigena.

e AMNLAE.

e Alcohdlicos Anénimos.

e Narcoticos Anénimos.

e Centro de Asistencia Psico-social (CAPS).

e Fundacion de Nifios Desaparecidos.

e Comision de Lucha contra el SIDA.

e Club de Amigos de la Policia Nacional.

e Alcaldia Municipal.

e Dofia Rosa Berrios.
ROL DE LA COMISARIA DE LA MUJER, NINEZ Y ADOLESCENCIA.
La Policial Nacional a través de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia brindara
Seguridad, Proteccion y una Atencion Especializada a las victimas de Violencia

intrafamiliar y sexual.

Proceden bajo los principios de actuacién policial.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

PROCEDIMIENTOS POLICIALES PARA LA ATENCION ESPECIALIZADA A VICTIMAS
Y SOBREVIVIENTES DE VIOLENCIA INTRAFAMILIAR Y SEXUAL

En la atencion especializada a las victimas y sobrevivientes de VIF/S se tendran

presentes los principios de actuacién policial como son:

Principios de igualdad y no discriminacion: “Todas las personas son iguales ante la
Ley y tienen derecho a igual proteccion. No habra discriminacion por motivos de
nacimiento, nacionalidad, credo politico, raza, sexo, idioma, religidon, opinion, origen,

posicién econdémica o condicion social”.

Principio de humanismo: “El ser humano es el centro y razon de ser de la actividad
policial... Expresiéon de humanismo por parte del (y la) policia es su actitud de profundo
respeto al ser humano y a su dignidad; su sensibilidad y solidaridad ante las personas;
respeto y promocion de los derechos humanos, en particular la proteccién y seguridad de
los derechos, libertades y garantias de la nifiez y la adolescencia. Para ello afirmara y
consolidara una nueva cultura de reconocimiento a los nifios, nifias y adolescentes como

sujetos de derecho”.

Principio de legalidad: “El respeto absoluto a la constitucion politica y las leyes de la
republica. Implica el apoyo irrestricto al marco legal existente, la defensa y promocién del
Estado de Derecho, sin distingo de raza, sexo, credo, posicién politica, econdmica o
social. La legalidad esta por encima de los intereses personales o de grupos particulares”.

Principios de profesionalismo: “Actuacidon digna, consciente, firme, decidida, serena,
ponderada, con apego estricto a los principios establecidos en la Constitucién Politica, las
Leyes y Reglamentos”.

Principio de tratamiento a los detenidos: “Las (los) miembros de la policia deberan:
» |dentificarse debidamente como tales en el momento de efectuarse una detencion.
= Velar por la vida e integridad fisica de las personas a quienes detuvieron o que se

encuentren bajo su custodia respetando el honor y su dignidad.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

= Cumplir y observar con la debida diligencia los tramites, plazos y requisitos

constitucionales y legales cuando se proceda a la detencién de una persona”.

Principios de Relaciones con la comunidad:

= Establecer intercambios y colaboracion con las distintas organizaciones de la
sociedad civil, con el fin de implementar conjuntamente la solucién a problemas de
las comunidades.

= Observar en todo momento un trato correcto y esmerado en sus relaciones con los
ciudadanos, manteniendo una actitud de colaboracion y eficiencia en los servicios
gue presta la institucion.

= Coordinacion intersectorial, interinstitucional e interdisciplinaria para una atencion

integral a las mujeres, nifiez y adolescentes victimas y sobrevivientes de VIF/S.

Principios de Atencion Integral y Diferenciada: “Las niflas, nifios y adolescentes
victimas de VIF/S, tienen derecho a una atencién y proteccién prioritaria y diferenciada,
“basada en el interés superior de la nifia, nifio y adolescente que favorezca su pleno

desatrrollo fisico, psicolégico, moral, social y cultural”.

NORMAS DE ATENCION POLICIAL PARA LA ATENCION A VICTIMAS DE VIF/S

A. Normas generales:

a. “Los miembros de la policia nacional son servidores publicos que en virtud de su
nombramiento y en el ejercicio de sus funciones prestan servicios a la comunidad
de forma permanente”.

b. “En el ejercicio de sus funciones, los miembros de la Policia son representantes de
la ley y gozan de estos efectos de caracter de agentes de la autoridad y de la
proteccion otorgada por el capitulo 1, del libro 1l del codigo penal, relativo a “Delito
contra la autoridad y sus funciones.”

c. El acceso de la victimas de VIF/S a la oficina donde se les brindara atencién debe
de ser directo, no deben intermediar otras personas que no estén capacitadas para
su atencion.

d. Garantizar privacidad en la atencion a las victimas.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 10



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Dar seguridad y confiabilidad a las victimas mostrando una actitud de paciencia, de
responsabilidad y de respeto, procurando no interrogarla, sino escucharla con
paciencia y respetarle su derecho a hablar cuando ella lo estime conveniente.
Hablar en tono suave con la victima, tratando de trasmitirle confianza y seguridad
del apoyo que se le brinde.

No realizar preguntas imprudentes que la culpabilicen (se debe tener presente
siempre que ella es la victima no la culpable de su situacion).

Se debe respetar su estado emocional y su decisibn de interponer 0 no una
denuncia, por lo tanto no se debe forzar, ni obligar a hacerlo. Esta decision se
puede lograr mediante todo el proceso de atencién y no necesariamente debe
hacerlo en el primer momento.

Informar a la victima de su derecho a recibir la atencion integral y especializada en
la Policia Nacional y/o en Organismos o Centros Alternativos de atencion
especializada.

Proporcionar la informacién necesaria correspondiente que de seguridad vy
confianza a la victima.

Desarrollar mecanismos apropiados para el manejo de la crisis y de fortalecimiento
personal de la victima.

Queda prohibido difundir nombres, fotografias, iniciales o sefiales de

identificacion y ubicacion de mujeres, nifios/as sobrevivientes de VIF/S.

Normas de auxilio y proteccion a las victimas.

Segun la gravedad del caso se auxiliara ala victima, aislandola del escenario
de los hechos y protegiéndola de su agresor/a.

Se evitara que la victima de VIF/S comparta espacios fisicos con el presunto
agresor y en la medida de lo posible se le mantendr4 alejada de otros
comparecientes.

Identificar la situacion y los dafios de la violencia ya sean fisicos, o
emocionales que presente la victima ya sea que ella lo refiera en la
entrevista que se le realice o que se detecta mediante los indicadores de
violencia ya establecidos.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 1



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

e Evaluar los riesgos el grado de peligrosidad que corre la victima ante la
situacion de violencia que esta viviendo mediante un cuestionario que permita

determinar factores de riesgos.

lll. Establecer intercambios y colaboracion con las distintas organizaciones de la

sociedad civil.

IV. Coordinacion intersectorial, interinstitucional e interdisciplinaria para una atencion
integral y diferenciada a las mujeres, nifiez y adolescencia victimas y sobrevivientes de

Violencia Intrafamiliar y Sexual.

Proceso de intervencion para mujeres, nifios, nifias y adolescentes:

Promocién y defensa de sus derechos juridicos y humanos.

Proteccion y seguridad.

Proceso de sanacion y fortalecimiento personal.

Promocién de su capacidad de tomar decisiones y desculpabilizarse, asi como, para la
interrupcién del ciclo de violencia.

Atencion a dafios y secuelas.

Fortalecimiento y desvictimizacion.

Prevencion de los nuevos ciclos de violencia.

Acompafamiento para la reformulacion de su plan de vida, con los ritmos necesarios a
cada persona, tomando en cuenta la capacidad de gestion y coordinacién del centro e

instituciones que le apoyan.

V. Recepcionar denuncias e Investigar cualquier hecho que pudiera constituir delito o falta

y construya la base probatoria reuniendo evidencias.
VI. Cumplir con el Manual de Procedimientos de Investigacion Penal.
Componentes béasicos presentes en el Manual de Procedimientos Policiales para la

atencion especializada a victimas y sobrevivientes de violencia intrafamiliar y sexual:

1. Componente juridico legal: Incorporar todos los avances y reformas de proceso penal

en Nicaragua asi como todo el marco juridico y legal de actuacion policial.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 12



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

2. Componente psicosocial: Que incorpora técnicas psicosociales de atencion e

intervencion a victimas y/o sobrevivientes de violencia intrafamiliar y sexual en estado
de crisis para su proceso de contencion y recuperacion inicial.

3. Componente investigativo policial: Incorpora los procedimientos y técnicas policiales

para la investigacion de hechos vinculados a la violencia intrafamiliar y sexual
ajustadas a las normas establecidas por la direccion de auxilio judicial.

4. Componente de autocuido personal: Incorpora técnicas de autosanacion corporal y

espiritual con el proposito de que el personal que trabaja en atencién a victimas de
delitos sexuales o de violencia intrafamiliar, que se ve expuesto constantemente a
situaciones estresantes, dada la naturaleza de su trabajo, tenga herramientas y
aprenda técnicas que le permitan cuidarse, ya que nadie puede ayudar a otros si su
salud no se encuentra en condiciones Optimas para facilitar un proceso de

recuperacion.

Proceso general de atencion a una victima de violencia intrafamiliar y sexual

El procedimiento general de la atencién a una victima se compone de los siguientes
pasos:

1. Identificacion de la situacion de la violencia y del dafio causado a la victima.

2. Valoracion del riesgo o grado de peligrosidad de la violencia.

3. Proceso de contencion y fortalecimiento inicial.

4. Referencia y seguimiento.

5. Registro de la informacion.

VII. Elaborar planes y ejecutar acciones de prevencién del delito.
En dependencia del caso que se esta llevando.
Se implementan charlas a centros educativos (4°, 5°, 6° de primaria y 4° y 5° de
secundaria), a maestros consejeros, compafieros policias y sensibilizacion a jueces de la

fiscalia.

A través de la Psicologa:
. Deteccion de riesgo, Valoracion inicial, Manejo de crisis, Transferencias a la red de

servicios para su adecuada atencion y seguimiento.
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A través de la Trabajadora Social:
. Investigacion social en el terreno, deteccion de otros familiares afectados, contribuir
en la capacitacion de personal policial y poblacion, fortalecer el apoyo social de la

denunciante, seguimiento evolutivo a la atencion.

Funciones de las investigadoras policiales:

Atiende a las victimas de violencia intrafamiliar y sexual en el ambito de su competencia:
% Cumple con el Manual de Procedimiento de Investigacion Penal para el
esclarecimiento de los hechos conocidos.

Protege la integridad fisica y moral de las victimas.

Recepciona la denuncia e investiga en el lugar de los hechos a victimas y testigos.
Reune las evidencias directas para la comprobacion de un hecho delictivo.

Orienta el trabajo de la guardia operativa en los casos de su competencia.

o 3k Ok Ok

Elabora informe con un relato de los hechos investigados y sus resultados en un
orden légico y cronoldgico.

% Elabora el informa policial.

Funcion del jefe de sector:
% Los jefes de sector de la policia pueden orientar a la poblacion a donde se debe dirigir
y de ser posible mantener directorio de los centros de la red de servicio.
% Orientar, captar e incluso promover que se denuncie en las instancias policiales.
SECTOR Y AMBITO DE ATENCION.
. SECTOR:
= Directo; Mujeres, Nifios, Nifias y Adolescentes.

= Indirecto; Familia, Sociedad.

. AMBITO: Violencia Intrafamiliar y Sexual®.

* Primer encuentro internacional de mujeres de Zaragoza ( Espafia) y Leon (Nicaragua), Claudia Bermiidez.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 14



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Ruta de atencién de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia
1° Paso: Llenado de ficha (Trabajadora Social)
2° Paso: Interponer denuncia (Investigadora de turno)
3° Paso: Atencion psicoldgica y/o llenados de transferencias, para centros
alternativos.
4° Paso: Asistir al centro alternativo transferido y/o médico forense en los juzgados.

5° Paso: Asistir periodicamente a la Comisaria para informarse de su caso.

La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia a través de su personal en la labor
conjunta que realiza con otras instituciones y/o centros alternativos realiza remision de
casos procurando una atenciéon integral y diferenciada a mujeres, nifias, nifios y

adolescentes, esta coordinacion interinstitucional facilita el servicio que brinda dicha

institucion.
Centros alternativos
Centros Direccion Teléfonos
MIFAMILIA Costado este del parque 311- 2975
La Merced. 311- 6531
Los Juzgados Salida carretera Managua 311- 7021
311- 7042
IXCHEN Frente a la Terminal de 311- 3230
buses
CCAN Antiguo edificio cuerpo de 311- 3164
bomberos
CECAMO Entrad reparto Villa 315- 0639
soberana
Mary Barrera Costado sur de la iglesia 311- 2259
La Recoleccion
Las Golondrinas Emergencia HEODRA 50 311- 3949
vrs al sur frente a la Shell
San Sebastian
Conchita Palacios Frente al pre- escolar Las 311- 2219
Golondrinas
Centro de Mediacién Salman 10 vrs abajo
Ayudemos a un nifio
Casa hogar Jacinto y Parque Fatima 1 c al norte 311- 1586
Federico Y arriba
Los Pipitos Iglesia San José ¥z abajo 311- 6388
Cristo para todas las Frente a La Salle 311- 5606
naciones

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.
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ACTITUD LABORAL Y SUS EFECTOS.

La actitud debiera considerarse como un objeto de estudio ya que el ser humano
reacciona, positiva o negativamente, frente a determinadas experiencias que ejercen una
influencia orientadora o dinamica sobre ciertos aspectos del mundo que le rodea. La
actitud es la predisposicion favorable o desfavorable que tiene una persona, frente a

diversos objetos o situaciones.

(IR Efectos de la naturaleza de las actitudes de los empleados.

Las actitudes son los sentimientos y las creencias que determinan en gran parte la
forma en que los empleados perciben su ambiente, su compromiso con las acciones que
se pretenden, y en ultima instancia su comportamiento. Las actitudes forman un conjunto
mental que afecta la manera de ver algo, como una ventana permite ver algunas cosas
pero su tamafio y forma impiden la observacion de estos elementos. Ademas, el color del
cristal podria afectar la exactitud de las percepciones, de igual modo que el “color” de las

actitudes tienen efectos en la manera de ver y juzgar el entorno laboral.

Aungue muchos de los factores que contribuyen a la satisfaccion en el trabajo estan bajo
control de los administradores también es cierto que las personas difieren en su
disposicion personal cuando se integran a una empresa. Algunas son optimistas, alegres
y corteses en cuyo caso se dice que tienen afectividad positiva. Otros son en general
pesimistas, irritables e incluso asperas y se dice que la suya es una afectividad negativa.
Pareceria que las personas estan predispuestas a la satisfaccion o insatisfaccion y que
los gerentes solo pueden afectar parcialmente las respuestas de los empleados. No
obstante, es importante explorar la naturaleza y los efectos de la satisfaccion en el

trabajo.

L Tipos de actitudes y sus efectos: Los tipos de actitudes que se consideran en el
libro son aquellos que se relacionan con el trabajo y son los que el Comportamiento

Organizacional enfoca en mayor forma y son:

¢ Satisfaccion en el trabajo: La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de

sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los empleados ven su
16
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trabajo. Se trata de una actitud afectiva un sentimiento de agrado o desagrado relativo
hacia algo (Por ejemplo, un empleado satisfecho comentaria: “Disfruto de tener diversas
tareas que hacer”). EI mismo trabajador podria tener una respuesta intelectual a su
trabajo, situacion en que se expresaria el pensamiento objetivo (creencia) “Mi trabajo es
muy complejo”. En otra ocasion ese empleado manifestaria sus intenciones de
comportamiento a un compafero de trabajo (Pienso renunciar en 3 meses). Asi pues, las
actitudes consisten en sentimientos, pensamientos e intenciones de actuar. De forma
I6gica aquellas personas que tienen un alto nivel de satisfaccion con sus actividades

establecen actitudes muy positivas y benéficas.

> ¢Global o multidimencional? La satisfaccion en el trabajo puede verse como una
actitud global o aplicarse para las diversas partes del trabajo sin embargo, en caso de
considerarla como una actitud global, los administradores podrian pasar por alto algunas
excepciones claves ocultas cuando evallan la satisfaccién del empleado. Asi pues, los
estudios de satisfaccion en el trabajo frecuentemente se concentran en las diversas
partes que se consideran importantes, ya que las actitudes relacionadas con el trabajo
predisponen a que el empleado se comporte de cierta manera. Los aspectos
importantes de la satisfaccibn en el trabajo incluyen la remuneracién, el superior
inmediato, las naturalezas de las tareas realizadas, los compaferos o equipos de

trabajo y las condiciones de trabajo inmediatas.

Puesto que es mejor visualizar la satisfaccion en el trabajo como un hecho
multidimencional, se recomienda que los gerentes no permitan que la satisfaccion alta
de un empleado respecto a un elemento anule su insatisfaccion alta en relacion con otro

mediante un promedio aritmético de ambos sentimientos.

> Estabilidad de la satisfaccion en el trabajo: las actitudes generalmente se
adquieren durante largos periodos, de igual modo la satisfaccion o insatisfaccion en el
trabajo surge a medida que el empleado obtiene mas y mas informacién de su trabajo.
No obstante la satisfaccion en el trabajo es dinamica, ya que puede disminuir incluso

con rapidez mayor que la de su surgimiento.
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> Impacto Ambiental: la satisfaccion en el trabajo es parte de la satisfaccion en la
vida, la naturaleza del ambiente del empleado fuera de su centro de trabajo influye de
manera indirecta en sus sentimientos en el trabajo. Asi mismo, el trabajo es parte
importante de la vida de muchas personas, de modo que la satisfaccion en él influye en
su satisfaccion general en la vida. El resultado es que existe un efecto de cascada que
ocurre en ambas direcciones entre la satisfaccion en el trabajo y en la vida.

¢ Involucramiento con el trabajo (o dedicacion al trabajo): Es el grado en que los

empleados se someten en sus labores, invierten tiempo y energia en ellos y consideran el

trabajo como parte central de su existencia. Mide el grado en el que la persona se valora

a si misma a través de la identificacion sociolégica en su puesto dentro de la empresa. A

los trabajadores plenamente identificados realmente les importa el trabajo que realizan.

Compromiso organizacional: Es el grado en el que un empleado se identifica con
la organizacion y desea seguir participando activamente en ella. Es una medida de la
disposicion del empleado para permanecer en la compafiia a futuro. Es frecuente que
refleje su creencia en la mision y los objetivos de la empresa, su disposicion a dedicar
esfuerzos a lograr, y su intencion de continuar trabajando en ella. EI compromiso suele
ser mayor entre los empleados con mayor antigledad, con éxito personal en la

organizacion o que se desempefian con un grupo de trabajadores comprometidos.

¢ Estado de &nimo en el trabajo:  Los sentimientos de los empleados acerca de
su trabajo son dinamicos ya que pueden cambiar en un mismo dia, hora o minuto. Estas
actividades variables hacia el trabajo se llama estado de animo en el trabajo. Se puede
describir en un intervalo que va de negativo (“Odio esta tarea”) a positivas (“Estoy
emocionado por este nuevo reto”) y de débiles a fuertes e intensas. Cuando los
empleados tienen un estado de &nimo muy positivo hacia su trabajo, es frecuente que

muestren energia, actividades y entusiasmo.

(MR Efectos de las actitudes en el caracter de los empleados.

Las actitudes son factores de prediccion razonablemente satisfactorios del
comportamiento. Aportan indicios acerca de las intenciones del comportamiento de un
empleado o su inclinacién a actuar de cierta manera. Las actitudes positivas en el trabajo

ayudan a predecir comportamientos instructivos, las negativas a prepararse para los
18
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indeseables. Cuando el empleado esta insatisfecho con el trabajo, no se dedica a él, es
bajo su compromiso con la compafiia y tiene un estado de animo muy negativo, ello suele
ir seguido de una amplia variedad de consecuencias. Tal resultado es especialmente
probable si los sentimientos son intensos y persistentes. Los empleados insatisfechos
pueden caer en el retraimiento Psicolégico (por ejemplo sofiar despierto) retraimiento
fisico (las ausencias no actualizadas, la interrupcion de la jornada laboral, los descansos
prolongados o las desaceleracién del trabajo), e incluso a actos francos de agresion y
retos por presuntas injusticias. Por otra parte los empleados satisfechos suelen brindar
servicio al cliente mas aya de su deber, tienen un expediente laboral impecable y buscan

activamente la excelencia en todas las areas de su trabajo.

+* Rendimiento de los empleados

Aunque ciertos gerentes se aferran a un antiguo mito -- que la satisfaccion alta siempre
lleva al rendimiento alto de los empleados — se trata de un supuesto incorrecto. En
realidad, los trabajadores satisfechos pueden generar produccién alta, promedio o incluso
baja, ademas de que tienden a continuar en el nivel de rendimiento que con anterioridad
les permitié obtener satisfaccion. La relacion satisfaccion — rendimiento es mas compleja

gue la simple idea de que “la satisfaccion lleva al rendimiento”.

Una expresion mas precisa de la relacion mencionada es que el alto rendimiento
contribuye a la satisfaccion alta en el trabajo. La mejoria del rendimiento suele producir
mayores recompensas econOmicas, sociales y psicologicas, también mejora la
satisfaccion por que el empleado siente que las recompensas son proporcionales a su
rendimiento. Por otra parte si parecen insuficientes segun el nivel de rendimiento, tiende a
sufrir la insatisfaccion. Sea cual fuere el caso, el nivel de satisfaccion lleva a un
compromiso mayor (0 menor), que a su vez tiene efectos en el esfuerzo y tarde o
temprano de nuevo en el rendimiento. El resultado es un ciclo de rendimiento-

satisfaccion- esfuerzo, que opera de manera continua.

+* Rotacién del personal
La satisfaccion alta en el trabajo se relaciona con niveles bajos de rotacion del personal,

gue es la proporcion de empleados que salen de una compafia en determinados
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periodos, los empleados satisfechos tienen menores posibilidades de pasar por un
proceso progresivo, en el que piensan en renunciar 0 anuncian su intencion de renunciar,
los trabajadores con satisfaccion alta suelen tener tasas de rotacion mas alta. No se
sienten realizados, reciben escasos reconocimientos en el trabajo, experimentan
conflictos frecuentes con superiores o colegas, 0 han llegado a lo maximo que pueden dar
en su carrera. Como resultado, es mas probable que busguen una mejor situacién en otra
parte y abandonen la compafia, mientras que los empleados mas satisfechos

permanecen en esta.

« Violencia

Una de las mas extremas de la insatisfaccion de los empleados es la violencia, o sea, las
diversas formas de agresion verbal o fisicas en el trabajo. Aunque como fuentes de
violencia podrian incluirse a los clientes y a personas desconocidas, el efecto es el
mismo: millones de trabajadores son ahora victimas de la violencia en el centro de trabajo
cada afio, mientras muchos mas viven bajo la amenaza directa o percibida de esa

violencia.

«» Otros efectos

La improductividad, la rotacién de personal, el ausentismo, las llegadas tardes, los robos y
la violencia son comportamientos negativos, puesto que dafian a la empresa y en
ocasiones a sus miembros. Sin embargo, muchos empleados tienen actitudes positivas
hacia su trabajo y la compafiia en la que laboran, lo que se refleja de maneras evidentes y
sutiles. En particular, a veces muestran comportamientos de ciudadania organizacional,
los cuales son acciones discrecionales que promueven el éxito de la organizacion. La
ciudadania organizacional se caracteriza por la espontaneidad, caracter voluntario,
efectos contractivos en los resultados, utilidad inesperada para otras personas y

naturaleza opcional®.

CAUSAS DEL ESTRES LABORAL
Hay varios aspectos del trabajo, los denominados “estresores”, capaces de originar

estrés. Los psicélogos, tan afectos a imponer nuevos nombres a los conceptos mas

? Comportamiento Humano en el Trabajo, Keith Davis y John W. Newstrom
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corrientes, utilizando el término sobrecarga para designarlos y distinguen dos clases:

Sobrecarga cuantitativa y sobrecarga cualitativa.

A Sobrecarga cuantitativa: Es aquella en que hay mucho trabajo y se dispone de

poco tiempo para realizarlo. Se trata de una causa evidente de estrés, relacionada

claramente con las enfermedades de ese tipo.

o Sobrecarga cualitativa: No consiste en demasiado trabajo, sino en la dificultad

excesiva del mismo. Sobreviene estrés cuando el sujeto no posee la habilidad suficiente

para ejecutar sus labores.

El exceso de trabajo o su dificultad producen estrés, ¢Significa eso que el que realiza
poco trabajo o tareas demasiado sencillas no sufre estrés y esta siempre relajado? La
respuesta es negativa. La conclusion de cargas demasiado pequefias ocasiona a veces

tanto estrés como la sobrecarga, pudiendo a demas deteriorar la salud.

Otro “estresor” en el lugar de trabajo es el cambio. En términos generales la mayoria de la
gente se resiste al cambio, pues prefieren las situaciones familiares que le permiten obrar

con espontaneidad”.

¢ QUE ES EL SERVICIO?
El servicio es la calidad de atencibn que el profesional presta a su cliente, esta
determinado por tres aspectos basicos:
1. Voluntad de Servicio: es la inclinacion o disposicién profesional positiva para prestar el
servicio.
2. Competencia Técnica: es la capacidad para ejecutar bien el trabajo requerido. El que
no sabe no puede servir.
3. Cortesia: Corresponde a la cordialidad, las buenas maneras con que se atiende al

cliente.

* Psicologia Industrial, Shultz Duane P.
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El buen servicio tiene como base el amor a nuestros semejantes, que es la fuente del
aprecio y el respeto a la persona humana. El amor es la fuerza que nos inclina a entender

con carifio y esmero a los demas.

Tipos de servicios.

En una empresa distinguimos dos tipos de servicios:

[+ Servicios Institucionalizados: son los que estan definidos en reglamentos y
manuales administrativos, oficialmente aprobados por la empresa.

Muchas veces corresponden a las funciones y tareas de los cargos y se establecen,
explicita o implicitamente, en las descripciones de los puestos y en los contratos de
trabajo. Para la realizacion de estos servicios se requiere preparacion especial. Es

obligatorio cumplir estos servicios para quien ocupa un puesto determinado.

Q Servicios no institucionalizados: son aquellas acciones o modalidades, que no
estan establecidos reglamentariamente, pero que se espera que los trabajadores cumplan
en razon de los principios y valores de la empresa. Modalidades como cortesia,
cordialidad, esmero, prontitud en el servicio, podrian ser ejemplo de este tipo de servicio

no institucionalizado formalmente, pero que constituyen exigencias morales en el grupo.

¢, Como se manifiesta el buen servicio?
Trabajos o productos para el usuario de alta calidad.
Suministro de informaciones exactas, claras y correctas.
Atencion agil y oportuna.
Tacto y discrecién en la atencion.
Cortesia, buena educacion, cordialidad en el trato.

Intereses por atender, actitud servicial, buena disposicion.

* = B X B B »

Orden e imparcialidad en la atencién.

¢, Como se manifiesta el mal servicio?
#* Trabajos o productos para el usuario, de baja calidad.
# Informaciones inexactas, incompletas o imprecisas.

# Tardanza innecesaria en la atencion.
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#* Pereza, negligencia en la atencion.
# Soberbia en la atencion.
# Falta de orden en la atencién.

# Favoritismo, discriminacién o preferencia en la atencion.

Importancia de la calidad en el servicio:
El buen servicio:
. Facilita el logro de los objetivos que persigue la empresa.

. Fortalece la buena imagen que el publico tiene de la empresa.

El mal servicio:

. Crea dificultades, es fuente de incomprension y obstaculiza las operaciones de la
empresa.
* Dafia la imagen institucional®.

Causas frecuentes del mal servicio.

1. Falta de interiorizacion de los valores fundamentales en que descansa el servicio
(respeto a la persona humana, solidaridad).

Falta de identificacion con la empresa.

Falta de experiencia y capacitacion técnica del personal para el trabajo que realiza.
Insuficiente entrenamiento del personal en la atenciébn adecuada y cortes a los
usuarios.

5. Deficiente organizacién del trabajo, imprecision de funciones y responsabilidades,
distribucion irracional de la carga de trabajo entre lo diferentes empleados, falta de
programacion de la tareas a realizar, no priorizar.

6. Problemas del ambiente fisico del trabajo. Equipo obsoleto que demora el servicio,
falta de espacio, falta de aseo, desorden, calor excesivo, ruidos molestos, mala
iluminacion, etc.

Falta de espiritu de colaboracion y ayuda mutua entre los trabajadores.
8. Falta de conocimientos sobre la empresa, su organizacién, objetivos, dependencias,

locales. areas de trabajo, actividades principales.

> Manual de ética profesional, Naseré Habed Lopez.
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Observaciones y recomendaciones de una empresa.
Es funcién gerencial elaborar, organizar y ejecutar planes de servicio. Estos planes

persiguen alcanzar las siguientes metas:

En relacion con el personal.

. Existe conciencia colectiva de que todos estan obligados a servir, tanto a las
personas que estan dentro de la organizacion como al publico.

. Hay una permanente actividad para, conciencia es cada uno de los trabajadores
sobre los valores y principios en que se fundamenta el servicio (respeto a la personalidad,
solidaridad, trato justo).

. Se desarrollan mecanismos por los cuales se aprecia y estima la existencia de

estas cualidades.

En relacion a cada trabajador.

. conocer perfectamente los servicios que le corresponde prestar segun el puesto
que ocupa.

. Tiene la competencia técnica necesaria para prestar un buen servicio. El que no
sabe no pude servir.

. Presta el servicio de una manera discreta y adecuada que no ofrece ni humilla al
beneficiario del servicio.

. Sabe evaluar el tipo de servicio que cada persona necesita.

. Esta dispuesto a satisfacer las necesidades de servicio de los otros trabajadores.

. Muestra disposiciOn amistosa, <<servicial>> para sus comparfieros y publico en
general.

. Se encuentra siempre dispuesto a ayudar a los demas, aunque sean tareas que no
le corresponden realizar.

. Ha asumido los valores y principios basicos que oriente el servicio.

Respecto al servicio.
. Existe un conjunto completo de reglamentos, normas, instructivos, procedimientos,
gue orientan al trabajador acerca de los servicios que debe prestar; y que sirven, a la vez

de instrumento objetivo para su conducta de servicio.
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. Existe una definicién clara del << usuario objetivo>> de cada unidad organizativa,
gue permite precisar el <<cliente>> del servicio.
Existen normas claras, aunque no estén escritas, acerca de como debe manifestarse el

buen servicio, en cuanto a aspectos como:
- Trabajo bien hecho.
- Tarea completamente terminada.

- Actitud atenta.

En relacion al publico.

. Conoce los principales servicios que presta la empresa.

. Recibe la atencidn que necesita.

. Sabe exactamente a quien dirigirse para obtener determinado servicio.

. Llega ala empresa con la suficiente confianza, con la certeza de que serd bien

atendido, con la debida competencia técnica, prontitud y cortesia.

. Se atiende sus demandas de servicios con agilidad, sin papeleo innecesario.

ATENCION AL PUBLICO.
Es el arte de lograr el buen entendimiento, la confianza y la disposicion favorable del

publico hacia la empresa, a través del servicio que esta brinda.

¢, Qué es el publico?

Es el conjunto de personas que acude a la empresa en procura de los servicios que la
empresa ofrece: usuarios, visitantes, clientes, proveedores y demas personas que se
relacionan con la empresa.

En la practica, integran el publico personas concretas, individuales, cada una con sus
propias caracteristicas: edad, sexo, inteligencia, intereses, capacidades, caracter,

preocupaciones o problemas.

¢, Qué tipo de servicios procura el publico?
- Informacion. Averiguar algo (donde queda una oficina, como hace una gestion, como

llena un formulario, que suerte ha corrido una solicitud, etc.).
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- Tramitacion. Gestionar un servicio, reclamar por algo, etc.

¢Con qué actitud viene el publico?

Con dudas, desorientacion, temor, resentimiento. El ideal es que venga con confianza.

¢, Qué necesita el publico de la empresa?
- Eficiencia en el servicio.
- Comprension.
- Confianza.
- Orientacion y ayuda.
- Paciencia.
- Amabilidad en el trato.

¢, Qué efectos produce la buena atencion al publico?
- Fortalece la buena imagen de la empresa y de la persona que atiende.
- Favorece la buena disposicion del publico.

¢, Qué efectos produce la mala atencién al puablico?
- Dahfa el prestigio, la buena imagen de la empresa y de las personas que atienden.
- Predispone negativamente al publico, haciendo mas dificil el servicio que se le
presta.

¢Imagen que debe proyectar la atencion?
- Que la empresa o institucién esta al servicio de la sociedad.
- Que lainstitucién es honesta y responsable.

- Que la institucion es técnicamente capaz y eficiente.

¢Factores que determinan la buena atencion al publico?
- Cortesia en el trato.
- Calidad en el servicio.

- Diligencia, agilidad, en la atencion.
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¢Valores Humanos que sustentan la atencién al publico?
- ldentificacién del empleado con su institucion y fines.
- Respeto a la personalidad humana.

Entidades y Factores qué participan en la atencion al publico.

Entidades. Factores que influyen en la buena atencion.
1. El publico. 1.1. Educacién y disciplina.
1.2. Conocimiento de los servicios que presta la
institucion.
2. La instituciéon o empresa. 2.1. Organizacion, sistemas, procedimientos y

formas de trabajo.
2.2. Condiciones fisicas o materiales.

3. El empleo. 3.1. Competencia técnica.
3.2. Voluntad de servicio.
3.3. Educacion.

Recomendaciones para los que atienden directamente al publico.
El conocimiento del trabajo, la cortesia y la voluntad de servicio constituyen los pilares
sobre los que descansa la calidad de la atencién que presta el servicio publico.

Presentamos algunas recomendaciones importantes:

1. Inférmese previamente para poder contestar con propiedad las preguntas del
publico.

2. Trate de conocer mejor las diferentes dependencias del lugar en que trabaja y el
servicio que prestan, para orientar mejor al publico.

3.  No reciba a las personas con un <<qué quiere>>. Reciba a las personas de modo

cortes: <<Buenos dias, ¢en qué puedo servirle?>>
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10.

11.

12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.
22.

23.
24,

No pase por alto en nombre de la persona a quien se dirige. Siempre que pueda
comuniquese con ella por su hombre.

Atienda con prontitud. No haga esperar innecesariamente al publico.

No <<bolee>> al publico, para deshacerse de él. Atiéndalo directamente, condlzcalo
o inférmele del lugar preciso donde se le atendera.

No recite o repita mecanicamente una informacién al publico. De a su voz un trato
individual y amable.

No trate a las personas con indiferencia. Muestre interés hacia las personas y sus
asuntos. Preste atencion a lo que dicen.

No conteste en forma brusca, cortante o hiriente. Sea siempre amable y
comprensivo.

No conteste: <<pase a la ventanilla>>, <<espere turno>>. Sea atento, diga: <<seria
tan amable de pasar a la ventanilla>>, <<espere turno por favor>>.

No emplee gestos despectivos o de menosprecio hacia las personas o asuntos que
le consulten. Sea siempre cordial y respetuoso.

Recuerde usar las palabras magicas: <<por favor, muchas gracias>>, para
servirle>>,

Hable con sencillez, con claridad. De a su voz un tono agradable.

Suministre informacion correcta, precisa, y completa, que no se preste a confusién o
<<boleo>>.

En caso necesario, repita la informacion y compruebe si el otro comprendié. Aclare.
Escuche con atencion. No interrumpa brusca e innecesariamente.

No se distraiga con otras cosas mientras atiende a alguien.

No atienda a varias personas a la vez. Concentre su interés en un sola persona,
luego en otra y asi sucesivamente.

Mantenga una atmoésfera amistosa. No se irrite o altere.

Considere siempre los sentimientos de la otra persona.

Ubiquese en su situacion, necesidades y problemas.

Como regla de oro atienda a los demas del modo que le gustaria que los demas lo
atendieran a usted.

Trate a todos con igual amabilidad y cortesia, sin favoritismo, ni discriminacién.

Sea razonable con las criticas que pueda hacer el publico, a lo mejor este tiene en

parte razon.
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25. Evite la chismografia, el hablar mal o burlarse de otras personas.

26. No de bromas pesadas a nadie.

27. Evite en el trabajo demostraciones de confianza excesiva con los jefes o comparfiero
de trabajo. Dirijase a ellos siempre con cortesia.

28. No pierda el tiempo conversando continuamente con comparfieros de trabajo, ni
coma o se maquille delante del publico en horas de trabajo.

29. Sea discreto. No se entrometa en conversaciones ajenas, ni discuta asuntos
personales delante del publico.

30. No divulgue asuntos confidenciales de la institucion.

31. Haga honor a su palabra. Cumpla lo prometido al publico en el plazo prometido.

32. De una buena impresion de su trabajo. Cuide el orden y limpieza de sus papeles,
documentos, escritos y lugar de trabajo.

33. Cuide su higiene y presentacion personal. Ello revela respeto a su trabajo, a usted

mismo y a los demas.

ATENCION DIFERENCIADA AL PUBLICO.
Lo que llamamos <<publico>> es algo abstracto. Lo que existe realmente son personas
individuales, diferentes entre si en caracter, inteligencia, interés, sentimientos, modo de

pensar.

No podemos creer que todas las personas que integran el <<publico>> actlen y

reaccionen del mismo modo y que a todos debe tratarseles de igual manera.

Tampoco debemos esperar que los demas sean como nosotros, que sientan como

nosotros, que actlien como nosotros o que piensen igual a nosotros.

El arte de las relaciones con el publico esta en nuestra atencién ajustada a las
caracteristicas de personalidad de cada una de las personas que atendemos o0 prestamos

servicio.
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TIPOLOGIA DE LAS RELACIONES HUMANAS.

De acuerdo a ciertas particularidades que puedan prestar las personas en sus relaciones

con los demas, podemos formular algunos tipos de comportamiento, a fin de que

podamos determinar el trato o0 modo de conducir frente a cada uno de ellos.

TIPO.

CARACTERISTICAS.

COMO TRATARLO.

1. PENDENCIERO.

Pleitista.  Ofensivo.  Por
nada y nada discute.
Aprovecha cualquier cosa
para ofender y descargar su
mal caracter.

No llevarle la contraria.
Dejarlo que se desahogue
que diga todo.

Luego con  serenidad
argumentarle,  explicarle
con calma.

Cerrado. Obstinado.
Testarudo., no cambia su
punto de vista, nadie Ilo
convence:<<esta mula es

Empezar dandole la razén,
para luego convencerlo
con diplomacia.

Utilizar la técnica

2. CUADRADO. mi macho>> y nadie lo saca | dubitativa: << si, tiene

de alli. razén, pero no cree
que...>>

Ostentoso, <<divina | Tratarlo con naturalidad sin
garza>>. dejarnos impresionar.
Busca llamar la atencion de | No herir su susceptibilidad.
los  demaés. Fachento. | Partir del halago a su yo
Vanidoso. Creido. Le gusta | para llevarlo a la decision

3. PRESUMIDO. le rindan el sombrero. correcta: Usted., que sabe

mucho de este asunto, no
cree que...

4. TULA CUECHO.

Charlatan. Habla hasta por
los codos. Mete cuentos,
tapudo, chismoso, lengua
larga. Pendiente de lo que
hacen los de mas. No
puede darse cuenta de
algo, cuando ya lo esta
contando. Le gusta
indisponer a unos contra
otros.

Oirlo sin opinar. Cortarlo
con educacion, cambiando
el tema o pasando la
palabra a otro sobre algo
gue nos interese.

5. MATAMAMA.

Boicoteador, intrigante,
<<serrucha piso>>, desleal,
<<alacran de bajo de la
camisa>>. Se esconde Yy
golpea inesperadamente.

Orillarlo.

Formularle preguntas
directamente y concretas
que lo lleven a definirse
con claridad.
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6. EGOISTA.

Agarrado. <<No da sal ni
para un jocote>>. No se le
consigue para nada. Poco
colaborador. <<Primero Yo,
después Yo y por ultimo
Yo>>.

Tratarlo con frialdad, pero
con educacion. Si es
posible, asignarle tares
que trabajar en equipo.

7. CEPILLO.

Interesado. Adulador, servil,
oportunista. Siempre esta
con el que manda. Busca
como quedar bien solo con
las personas que le
conviene.

<<No agarrar la vara>>,
agradecerle de  modo
normal sin dejarse seducir
por sus cantos de sirena.

8. SEGUIDOR.

Veleta. No tiene criterio
propio. Se deja arrastrar
con facilidad por la opinion
ajena.

<< ¢ A donde va Vicente?
<<A donde va la gente>>.

Afianzar su criterio
personal. Llevarlo a
argumentar con objetividad
con base en los hechos.
Asignarle tareas que lo
obliguen a ejecutarse en la
toma de decisiones
propias.

9. TIMORATO.

Amohinado. Acomplejado.
Retraido. Le cuesta
relacionarse, poco
comunicativo.

Tiene ideas pero le cueste
expresarlas. Cree que
guedara mal, que hara el
ridiculo.

Abordarlo con tacto para
no herir sus sentimientos.
Hacerle preguntas que le
interesan para darle
confianza.

10. LLORON.

Quejoso. Se lamenta de
todo y por todo. Siempre se
siente mal. Habla solo de
problemas y calamidades.
Nunca esta conforme con lo
gue tiene.

Cortarle la lloradera con
carifio, serenidad y
firmeza.

Hablarle con optimismo.
Mostrarle el lado bueno de
la vida.

11. GUATUSERO.

Hipocrita. Muy dado a
prometer. Le guste quedar
bien con todo el mundo.
<<Dice si, pero no dice
cuando>>.

Se olvida facilmente de lo
que promete.

Tratarlo con naturalidad sin
mostrar mayor interés por
sus promesas. No hacerse
ilusiones.
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12. CONFIANZUDO.

Con poco y nada se siente
amigo de confianza.
Abusador, atrevido, no
respeta.

Mas metido que al pobreza.
Se le da la mano y agarra
hasta el codo.

No darle confianza.

Trato serio, pero concreto,
para que guarde su
distancia.

Pararlo con diplomacia.

14. SABELOTODO.

nada. Es el primero en
querer dar su opinion. Cree
que tiene todas las
respuestas.

Habla como especialista de
cualquier cosa que se
toque.

Haragan, perezoso. Huye | Tratarlo con <<mecate
del trabajo como de la | corto>>. Mantenerlo
peste. Nadie le saca el | ocupado. Establecerle
13. BOLUDO. paso. metas de trabajo con
Siempre esta cansado. | supervision estricta,
Capea el bulto:<<Me | animandolo a cumplir a
vale>>, <<Para lo que me | tiempo con sus
pagan>>. responsabilidades.
Le gusta opinar de todo y a | Detenerlo mediante
lo mejor no sabe nada de | preguntas dificiles.

Trasladar discretamente su
opinibn para que conteste
otra persona que
realmente domine el
tema®.

% Psicologia social laboral y relaciones humanas, Naseré Habed Lopez.
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PRINCIPALES DEFINICIONES CONCEPTUALES

A continuacién presentamos una serie de conceptos que facilitaran la comprension del
tema abordado:

1. Actitud: forma de motivacién social que predispone la accion de un individuo hacia
determinados objetivos 0 metas. Juicio o valor que le damos un objeto actitudinal y
consta de los siguientes componentes:

Cognitivo: Consta de las percepciones de las personas sobre el objeto de la actitud y
de la informacién que posee sobre él.

Afectivo: Esta compuesto por los sentimientos que dicho objeto despierta.
Conductual: Incluye las tendencias, disposiciones e intenciones hacia el objeto, asi
como las acciones dirigidas hacia él.

Los tres componentes coinciden en un punto: En que todos ellos son evaluaciones del

objeto de la actitud.

2. Afectividad: estado de la conciencia o de la cognicidon que da a la vida psiquica una
tonalidad de agrado o desagrado, de alegria o tristeza, de apacibilidad o angustia.

3. Agresor: Se dice a la persona que viola o quebranta el derecho de otra, persona que
da motivo a una querella o rifia, injuriando, amenazando, desafiando o provocan a otra

de cualquier manera.

4. Atencion: Es toda accidn que ejecutamos dirigida a promover cambios y mecanismos
de fortalecimiento personal que incrementen nivel de salud y estabilidad de la mujer

como sujeto social.

5. Atencidn integral para sobrevivientes de violencia: Es una intervenciéon disefiada
especialmente para apoyar a sobrevivientes de violencia de género en sus
expresiones intrafamiliar y sexual. Se basa en la integracién de la vision de género y
los derechos humanos como los aspectos legales, médicos, psicologicos y sociales en
cada persona que brinda atencion, dirigida a acompafiar a las mujeres, nifiez y
adolescencia, en la ruptura del ciclo de violencia, el acceso a la justicia y su

empoderamiento.
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6. Calidad: Conjunto de cualidades o propiedades que caracterizan a una cosa 0 una

persona.

7. Calidad del servicio: Es una dimension especifica del concepto de eficacia que se
requiere a la capacidad de la institucién para responder en forma rapida y directa a las

necesidades directas de los clientes, usuarios o beneficiarios.

8. Centros de atencion o centros alternativos: Son instancias de movimientos de
mujeres que realizan atencidn especializada y acompafiamiento a las victimas y
sobrevivientes de violencia intrafamiliar y sexual en su proceso de salir de la violencia

hasta su empoderamiento.

9. Comportamiento: Manera de comportarse; Conjunto de reacciones de un individuo;

Conducta.

10.Confianza: Actitud de tranquilidad derivada del convencimiento que se posee de que

algo o alguien, o incluso uno mismo, se portara o funcionard a como se debe.

11.Dedicacién: Accién o efecto de dedicarse intensamente a su profesién o trabajo.

12.Disposicién: Voluntad del individuo para la realizacion de actos que requieren una

aplicacion de energia fuera de lo corriente Actitud (Adecuacion para algun fin)
13.Efecto: Aquello que sigue por virtud de una causa.
14.Eficacia: Se refiere al grado del cumplimiento de los objetivos planteados, es decir en
gue medida el area o institucion, esta cumpliendo con sus objetivos sin considerar

necesariamente los recursos asignados para ellos.

15.Eficiencia: Se refiere a la ejecuciéon de las acciones, beneficios, o prestaciones del

servicio utilizando el minimo de recursos posibles.
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16.Estado de Animo: Animo profundo que prevalece en la vida afectiva del sujeto de
forma duradera (mas de una o dos semanas) y que puede seguir un padron clinico. Su
alteracion se asocia a sintomas somaticos, como las alteraciones del apetito, el suefio

o impulso sexual.

17.Etica Profesional: Disciplina que establece a través de reglas o normas de conducta,

las obligaciones que debe cumplir un profesional en el ejercicio de su profesion.

18.Negligencia: Delito o falta consistente en omitir de forma no intencionada la

realizacion de un acto que debia realizarse.

19.0bjeto actitudinal: hechos, situaciones, objetos, personas, animales fenémenos.

20.Rol: Papel, caracter, cometido o funcion que desempefia una funciéon en una accion o

prestacion en un grupo social.

21.Satisfaccion: Sensacion o sentimiento de placer que tiene una persona cuando a

conseguido algo que se deseaba.

22.Sentimiento: Estado afectivo del animo producido por causas que lo impresionan

vivamente.

23.Servicio: Actividades gque consisten en servir; Trabajar al servicio del Estado o a otra

entidad o persona.

24.Tipologia: Estudio y clasificacion de tipos que se practican en diversas ciencias.

25.Victima: Persona que padece dafio por culpa ajena o por causa fortuita; Persona que

sufre las consecuencias de una accion propia o de otra persona.

26.Violencia: Manera de actuar haciendo uso excesivo de la fuerza fisica; Accion injusta

con se ofende o perjudica a alguien.
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27.Violencia Intrafamiliar: Toda accion u omision cometida por algin miembro de la
familia en relacion de poder, sin importar el espacio fisico donde ocurra, que
perjudique el bienestar, la integridad fisica, psicoldgica, sexual o la libertad y el
derecho al pleno desarrollo de otras personas en la familia y afecta especialmente a

mujeres, nifias, nifios, ancianas y ancianos.

28.Violencia Psicolégica o emocional: Es la agresion que una persona ejerce sobre
otra a través de acciones que disminuya la integridad de su autonomia y que significa
su desvalorizacion fisica, moral e intelectual, expresada en celos, aislamiento,
agresividad, hostigamiento verbal, degradacion verbal, humillaciébn, acosamiento,
amenazas a la persona directamente de palabra o con armas, o indirectamente de

dafar a sus seres querida, quitar a sus hijos o hijas y otra formas de tortura psiquica.

29.Violencia Sexual: Penetracion con cualquier objeto por via vaginal, anal o bucal de
manera forzada o sin el consentimiento de la pareja; exigencia para observar actos
sexuales directamente o a través de medios audiovisuales (videos, revistas

pornograficas, television).
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HIPOTESIS:

“La Actitud del personal en el cumplimiento del rol establecido por la Comisaria de
la Mujer, Nifiez y Adolescencia tiene efectos positivos como la satisfaccién de las

victimas y el buen prestigio de las profesionales.”
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
(variables (Definicion indices
comprendidas en la operacional)
definicién)
-Primaria
Conocimiento -Nivel académico -Secundaria
-Técnico
-Universidad
Variable
. . ) . . -Alto
independiente: -Nivel de conocimiento | ., .
Cualquier representacion acerca del objeto -Bajo
cognitiva que resume actitudinal
Actitud del personal | nuestra evaluacion de un
de la Comisaria de objeto actitudinal que es el -Alegria
la Mujer, Nifiez y rol de la CMNA. Afectividad -Estado animico en el | -Enojo
Adolescencia trabajo -Compasion
-Rechazo
-Empatia
-Agresividad.
-Tension.
-Expresion del —Indifgrencia.
Conductual comportamiento hacia | “Negligencia.
el objeto actitudinal -Disposicion.
-Dedicacion.
-Cortesia.
-Empatia.
Satisfaccion de las -Seguridad -Si
Variable victimas: Sentimientos y | -Aceptacion -No
dependiente: Expresar un sentimiento | emociones favorables | -Orientacion
de placer que tiene la -Tranquilidad

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.

38



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Satisfaccion de

las

victimas y el buen

prestigio de
profesionales.

las

victima cuando ha
cumplido su deseo o0 | Sentimientos y | - Inseguridad -Si
necesidad. emociones - Rechazo -No
desfavorables - Desorientacion
- Intranquilidad
Opinién de:
@ Victimas de VIF/S
Buen Prestigio: -Valor que se da a las | -Eficiencia.
Realce, estimacion, | € Centros profesionales. -Eficacia.
renombre y buen crédito. Alternativos
-Mucha
€ Auxilio judicial -Nivel de confianza -Poca
-Nada
@ Personal de la
CMNA
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DISENO METODOLOGICO

Tipo de estudio:

El presente estudio se encuentra enmarcado en el paradigma cuali-cuantitativo;
Cualitativo porque se quiere conocer la realidad del fendmeno social de estudio y
profundizar en el mismo, en este caso es “Efectos de la actitud del personal de la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia (CMNA) en el cumplimiento de su rol”,
obteniendo la informacion a través de la percepcidon que tienen los actores involucrados

del sistema social de estudio.

Se utilizaron instrumentos cualitativos como la entrevista en profundidad a informantes
claves (Personal de la CMNA, policia que recepciona las llamadas de las victimas,
Directores(as) de los centros alternativos y victimas que demandan el servicio de la
CMNA), grupo focal y observacion no participante que facilitaron el estudio del fenébmeno

y un mayor acercamiento a la realidad.

Es cuantitativo porque utilizamos los instrumentos cuantitativos como las tablas de
distribucion de frecuencia y graficos para organizar una parte de la informacion

recopilada.

a) Segun el tiempo de ocurrencia de los hechos y registro de la informacion:

Es retrospectivo ya que se estudiaron los efectos de la actitud del personal de la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en el cumplimiento de su rol, para lo que se
utilizé la informacion ya existente de la situacion en la institucién. La informacion se

registré segun han venido ocurriendo los hechos, durante el periodo de investigacion.

b) Segun el periodo y secuencia del estudio:

Es transversal debido a que se toma una parte del fenbmeno que se estudid a través de la
variable independiente (Actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia) y la variable dependiente (Satisfaccion de las victimas y el buen prestigio

de las profesionales).
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c) Segun andlisis y alcance de los resultados:

Es descriptivo: Se realizara una descripcion detallada del fendmeno social de estudio en
este caso de los “Efectos de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia en el cumplimiento de su rol”, enfocando el presente estudio en conocer la
actitud que tiene el personal de la CMNA ante el trabajo que realiza y los efectos ya sean
positivos y/o negativos que lleva consigo esa actitud en el servicio que brindan a las
victimas de VIFS que asisten a la institucién, lo que permitira a las autoridades tener una
vision externa de las debilidades y fortalezas que como institucién estan teniendo.

Area de estudio:

La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia de la ciudad de Ledn se encuentra
ubicada en una zona sub-urbana al noreste del centro de la ciudad, es una institucion que
pertenece al estado aunque su financiamiento proviene de organismos no
gubernamentales, cuenta con 8 profesionales entre los que se encuentran 2 civiles (1
Trabajadora Social y 1 Psicéloga) y 6 policias (1 Sub-Comisionada y 5 Investigadoras),
tiene sus oficinas dentro de los recintos de la Policia Nacional de Leon y limita:

Al norte con Auxilio judicial,

Al sur con el Area verde,

Al este con la Fiscalia, y

Al oeste con los Bomberos.

Universo y muestra:
Universo:
» 8 Profesionales que atienden la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
» 13 Directores de los centros alternativos.
» Victimas de violencia intrafamiliar y sexual que han sido atendidas por el personal
de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

» 2 Oficiales que recepcionan llamadas en auxilio judicial.
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Muestra:
% 7 Trabajadoras de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
% 20 victimas de violencia intrafamiliar y sexual que han recibido atencion en la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia (12 en la CMNA y 8 en sus casas de

habitacion).

>*

6 Directores de los centros alternativos.

% 1 oficial de auxilio judicial.

Tipo de muestreo:

Es No Probabilistico, por conveniencia por que son las investigadoras las que eligieron la
muestra con que se trabajé de acuerdo a las caracteristicas de la misma y no toda la
poblaciéon tuvo igual oportunidad de ser elegida, ya que la Comisaria es una instancia
gubernamental que cuenta con sus propias normas que como investigadoras debiamos
cumplir, por el tipo de trabajo que se realiza en ella, el personal es poco y se tiene que
pedir autorizacién a la Jefa de Sector para trabajar con la poblacion de estudio (Personal

y victimas).

Por lo tanto se intentd incluir a todas las profesionales, aunque al final una de ellas no
tuvo la disposicion de apoyarnos en la aplicacion de instrumentos, ademas las victimas
gue acuden a la institucion salen con prisa por el largo tiempo de espera y la mayoria son
amas de casas 0 personas que trabajan por lo tanto disponen de poco tiempo y es casi

imposible localizarlas.

En cuanto a los directores de centros alternativos son pocos, por lo tanto se decidié tomar
una muestra representativa al asar de los mismos que nos permitiera ampliar las
perspectivas del trabajo que realiza el personal de la institucion, y en lo que se refiere al
oficial de puesto de mando solo son 2 policias que trabajan por turnos, por lo que
decidimos entrevistar al oficial que se encontraba en el turno al momento de aplicar las

entrevistas.

Dentro del muestreo no probabilistico se encuentra el muestreo intencional o
deliberado en donde segun los objetivos establecidos para el alcance de la investigacion

se eligieron los elementos que integran la muestra considerando el conocimiento previo
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gue se tiene acerca de las caracteristicas de la poblacion en estudio que facilitaron su

seleccion.

Métodos e Instrumentos de recoleccion de informacion:

Los siguientes instrumentos nos permitieron conocer mas a fondo los efectos de la actitud
del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en el cumplimiento de su

rol y a la vez realizar una determinacion de los que son positivos y los que son negativos.

1. Entrevista a profundidad a informantes claves: Se les aplico a 7 trabajadoras de
la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia, a 20 victimas de violencia Intrafamiliar y
sexual, a 6 directores de los centros alternativos y a un oficial de puesto de mando que se
encarga de recepcionar las llamadas, con el propdsito de saber como es el trato del

personal hacia las mismas.

2. Escala de actitud tipo Likert: Nos permitié6 medir el comportamiento del personal
de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en la realizacion del rol establecido
obteniendo a través de situaciones presentadas a ellas el reflejo de sus emociones y

conocimientos expresados en su comportamiento.

3. Grupos focales: Se realiz6 el grupo focal previsto a las 8 profesionales de la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia y el otro a 8 mujeres que han recibido
atencion en la institucion, no se pudo realizar por motivos ajenos a nuestra voluntad, nos
permitio profundizar en el tema y asi ampliar y fortalecer los conocimientos sobre la

problematica desde la perspectiva de las profesionales.

4, Observacion: Permitié familiarizarnos mas de cerca con el fenomeno de estudio y

obtener conocimientos previos de la poblacion.

a) Observacion no participante: Realizada por 3 estudiantes de Trabajo Social en las
oficinas de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia para constatar el servicio
gue prestan a las victimas a través de una guia de observacion previamente

elaborada.
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5. Triangulacion por informantes: La realizamos haciendo uso de diferentes
fuentes, para tener un enfoque méas amplio acerca del trabajo que realiza la institucion
desde el punto de vista de los diferente actores sociales que intervienen en la
problematica, como son el personal que atiende a las victimas de violencia Intrafamiliar
y/o Sexual en la CMNA, el oficial de puesto de mando encargado de recepcionar las
llamadas, las victimas que han sido atendidas por el personal y los(as) directores(as) de

los centros alternativos que trabajan en conjunto con la institucion.

Plan de tabulacion y analisis

Una vez que se obtuvo la informacion requerida se procedié a ordenar los datos
agrupandolos en tablas de Distribucion de Frecuencia para Datos Cualitativos ya que la
informacion que se obtuvo es amplia y diversa, esto nos permitio reflejar cada opinion que

brindaron los informantes.

En una tabla de distribucion de frecuencia para datos cualitativos los datos se agrupan en
clases, registrando en cada clase su frecuencia, esto es el nimero de observaciones que

pertenecen a ellas, permitiendo asi al lector la comprensién clara de los datos obtenidos.

Se utilizé la triangulacién por informantes para conocer las diferentes perspectivas que
hay acerca de la problematica tomando en cuenta la opinion de victimas de violencia
intrafamiliar y sexual, un oficial de Puesto de mando, Directores de Centros Alternativos y

del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

La escala de actitud de Likert se utiliz6 como complemento de la entrevista aplicada al
personal de la Comisaria para medir el comportamiento por medio de expresiones
comportamentales positivos como la disposicion, dedicacidén, cortesia y empatia, y
negativos como la agresividad, tensién, indiferencia y negligencia, expuestas a ellas a
través de diferentes situaciones que reflejaron la intensidad de las direcciones de las
opiniones del personal en relacion al objeto actitudinal, en este caso la atencion que
brindan en la CMNA.
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Se establecieron los siguientes rangos que permitieron ubicar de acuerdo a las

respuestas obtenidas que tan favorables o desfavorables es la actitud del personal:
0-35: Actitud desfavorable.

36-50: No se sabe.
51-80: Actitud favorable.
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RESULTADOS
> Descripcion de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia.
El 100% del personal que atiende en la Comisaria tiene un nivel académico universitario
con Licenciaturas como Trabajo Social, Psicologia, Quimica y Biologia, entre otras.
(Anexos N° II; Tabla N° 1)

En cuanto al concepto que tiene el personal de la Comisaria para el 57%, es decir 4 de
las 7 profesionales entrevistadas, la CMNA es una instancia especializada de la Policia
Nacional, un 42% considera que es una instancia que investiga, el 28% la considera un
lugar donde las personas pueden interponer sus problemas y se les brinda apoyo a las
victimas de violencia intrafamiliar y sexual y un 28% la ve como la defensoria de los

derechos de la mujer, nifiez y adolescencia.

N° de profesionales

CMNA 112|3|4|5|6 |7 |Total %
Instancia  especializada
de la Policia Nacional X X | x| X 4 57
Investiga X | X x| 3 42
Un lugar donde las
personas pueden
exponer sus problemas y X X | 2 28

se les brinda apoyo a las
victimas de VIF/S

Defensoria de los
derechos de la mujer, X X 2 28
nifiez y adolescencia

Mientras que en el grupo focal el personal de la Comisaria manifesté que la CMNA es
una entidad de atencion especializada en recepcionar denuncias, un medio por el cual las
personas rompen el silencio y es un area de la Policia Nacional que trata de intervenir a

las victimas de VIFS.

El trabajo de la Comisaria para 2 de las 7 profesionales entrevistadas consiste en
investigar y dar seguimiento en coordinacién con organismos, de las cuales 1 ademas de
esto considera que se recepcionan denuncias, se inician casos, se da atencion
psicoldgica, si el agresor es menor de edad se le da seguimiento psicologico, a las
46
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familias con problemas de VIFS, se les da seguimiento social, en lo que coincide con otra
de las profesionales, otra lo describe como todo aquel que es victima de violencia,
maltrato fisico y psicolégico, como también de rapto y secuestro, para otra son los
resultados obtenidos y la satisfaccion que se lleva la poblacién cuando se le da una

respuesta y las otras 2 profesionales no respondieron.(Anexo N° II; Tabla N° 3)

Segun lo que respondieron en el grupo focal el personal de la Comisaria sobre las
implicaciones del rol es que permite un espacio donde la mujer rompa el silencio
(investigativa), lo que se pretende primero es disminuir los delitos sexuales, que se les de
respuesta pronta a las victimas de VIFS, disminuir la VIFS con prevencién concientizando
a los adolescentes a través de informacién y en la atencion por medio de la Trabajadora
Social, tratando de darle respuesta a su situacion y recoger toda la evidencia

(investigativa).

A continuacion se presentan las funciones especificas de cada profesional en donde no
hay coincidencias ya que cada funciébn va de acuerdo al cargo que representa, las
funciones descritas por la Trabajadora Social fueron copia sintética de un documento
mientras que el resto del personal respondié de acuerdo al conocimiento que tiene de sus

respectivas funciones:

Trabajadora Social

-Recepcionar a la victima para llenar ficha psicosocial.
-Hacer transferencias y cotransferencias.

-Llevar el expediente Unico de Comisaria.

-Apoyar en las estadisticas.

-Hacer prevencion mediante:

*Charlas

*Capacitacion y programas radiales

*Campafas educativas

-Formar promotores de Comisaria.

-Trabajar de la mano con la red territorial asi como los diferentes actores sociales del
departamento

-Fomentar los grupos de autoayuda entre victimas de VIF/S
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-Sigilo en los casos, se ventila dentro de Comisaria e instancias involucradas.

-Hacer los reportes semanales (Informe de casos relevantes).

-Hacer informe trimestral del area.

-Hacer seguimiento a casos relevantes.

-Hacer valoraciones sociales a casos relevantes.

-Establecer estrecha comunicacién y coordinacion con red territorial para el trabajo de
prevencion.

-Mantener la armonia entre el equipo de trabajo.

Establecer comunicaciéon y coordinacion fluida con los jefes de sectores asi como de los
municipios.

-Capacitar al personal policial para sensibilizar ante la VIF/S.

Psicologa:
-Realizar valoraciones psicologicas, sirve como perito en juicios, brinda atencion

psicologica.

Jefa de Departamento:

-Dirigir, controlar, analizar, proyectar, motivar como jefa de la CMNA.

Investigadoras:

-Investigar los casos decepcionados.

-Recepcionar denuncias.

-Elaborar informe y remitirlo a fiscalia o al juez local.

-Ver todos los casos que tenga que atender, sea violencia, violacion, estupro, todo se ve
aqui (Instructora).

Para 3 de las profesionales el significado de su trabajo es que es de suma importancia,
para otra es muy especial y le ayuda a crecer como persona y como profesional, otra
opina que es de lo mas necesario y complejo, para otra ayuda a disminuir los indices de

VIFS y para otra es un reto a la vida. (Anexo II; Tabla N° 5)

Lo que les gusta y lo que no les gusta de su trabajo, de 7 profesionales entrevistadas

2 coinciden en que todo lo que observan las motiva y las mantiene bien, consideran todo
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ese trabajo importante y no hay nada que no les guste, otra de las profesionales opina
gue todo le gusta, 2 profesionales mas coinciden en que lo que les gusta es la
investigacion y difieren en que a una no le gusta la injusticia y a otra no le gusta no contar
con apoyo necesario, es decir, con recursos materiales, en lo que coincide con otra de las
profesionales a la que le gusta el trabajo que realiza en lo que concuerda con otra de las
profesionales, pero que difiere en que a esta otra no le gusta que no pagan en tiempo

acordado. (Anexo IlI; Tabla N° 6)

En el cumplimiento de las necesidades de las victimas, para 3 de las 7 profesionales
entrevistadas en la Comisaria no se cumple en su total, para 2 mas se trata de hacer que
la victima se sienta apoyada, para una cumple con las necesidades de las victimas y para
otra cumple con lo estipulado en la ley para Comisarias. (Anexo II; Tabla N° 7)

Los sentimientos en las victimas que mas han podido ver para 3 De las 7 es
tranquilidad y confianza, (en lo que coinciden con los resultados del grupo focal y el nivel
de satisfaccién de las victimas de la observacion no participante), dentro de las cuales
una también ha notado desesperacion e incapacidad, otra de las entrevistadas ha
percibido agradecimiento, otra lo que notdé es que no quieren denunciar y les toca
convencerlas pero algunas llegan decididas y tranquilas, otra ha percibido comprension e

incapacidad y una de las profesionales no contestd. (Anexos II; Tabla N° 8)

El 100% del personal entrevistado considera que si recomendaria los servicios de la
Comisaria porque cuenta con atencion psicoldgica, una Trabajadora Social y un personal
gue la orienta, porque es la principal via para denunciar y para esto esta la Comisaria

movil.

Cuando se presenta un caso fuera del horario de atencion de la Comisaria 3 de las
entrevistadas consideran que como profesional no hay horario para atender, 2 mas
piensan que como profesional las orientan a donde es que tienen que dirigirse y dar
alguna sugerencia si la pide, otra opina que si no tiene compromisos y si es relevante lo
atiende de lo contrario le da cita y otra prefiere darle cita para el dia siguiente en horario

de atencion. (Anexos II; Tabla N° 9)
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Los factores de atencion para 3 de los 7 profesionales entrevistados son la empatia y
paciencia de las cuales una considera también la cordialidad, disposicién, sigilo
profesional, calidad y respeto al préjimo, otras 2 de las entrevistadas toman en cuenta el
estado emocional, ambiente y privacidad y una de estas 2 también toma en cuenta la
valoracion psicoldgica, otra de las entrevistadas toma en cuenta la confianza, respeto y
comunicacién y para otra son la mision, vision y funciones con eficiencia, eficacia y
calidez. (Anexos Il; Tabla N° 10)

Los criterios personales tomados en cuenta para brindar un buen servicio segun el

personal de la Comisaria, reflejado en el grupo focal, son lo siguientes:

% Que la persona esta sobria, tranquila y que tenga edad para tomar denuncia.

% Estar consciente del trabajo que realiza.

+ Reunirlos dato necesarios en orden logico que la persona clara de lo que va ha
decir.

% Que la persona este estable emocionalmente.

% Ponerse en el zapato de la victima, reflejar empatia, tolerancia, paciencia, que sienta
que yo creo lo que dice apoyarla, cortesia, hacerle ver las cosas o la realidad de
manera positiva. Se relaciona con la empatia de la observacidén no participante.

« Hacerle ver que me importa lo que le pasa, hacerle sentir que la entiendo, no
ponerse por completo en el lugar de la victima, porque se termina interiorizando el
problema, no deben de ser muy emotivas, en lo que coincide con la empatia de la

observacion no participante.

Para medir la actitud del personal de la Comisaria ante el trabajo que realiza se aplico la
escala de actitud tipo Likert en donde se tomaron como parametros expresiones
comportamentales positivas como la disposicion, dedicacion, cortesia y empatia, y
negativas como la agresividad, la tension, indiferencia y negligencia para determinar que
tan favorable o desfavorable es la actitud del personal frente al servicio que brinda,

obteniendo como resultado lo siguiente:
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Tabla N° 1
Total por expresiones comportamentales segun el puntaje de cada profesional.
Expresiones Puntaje Total %
comportamentales Pi | P2 | P3| Pa | Ps | Ps | Pz
positivas
Disposicion 5 7 10 7 6 6 9 51 73
Dedicacion 10 8 10 | 10 9 10 9 66 94
Cortesia 10 9 8 10 | 10 | 10 6 64 91
Empatia 9 |10 | 8 9 9 3 7 55 79
Total 34 | 34 | 36 | 36 | 34 | 29 | 31 -- -
Expresiones
comportamentales
negativas
Agresividad 2 2 3 2 2 2 6 19 27
Tension 7 4 2 3 2 3 2 23 33
Indiferencia 2 3 3 2 2 2 3 17 24
Negligencia 3 3 2 2 2 3 2 17 24
Total 14 | 12 10 9 8 10 | 13 -- --

Se obtuvieron los siguientes resultados por expresiones comportamentales positivas,
ordenados de menor a mayor porcentaje: disposicion 73%, empatia 79%, cortesia 91% y
dedicacion 94% y en las expresiones comportamentales negativas los puntajes
ordenados de mayor a menor son tension 33%, agresividad 27% e indiferencia y
negligencia con un 24%.

En general las expresiones comportamentales aplicadas al personal de la CMNA,

expuestas anteriormente dan como resultado la siguiente tendencia de la actitud por

puntaje:
Tabla N° 2
Tendencia de la actitud del personal de la CMNA
Tendencia de la actitud N° de Profesionales Total de %
Pi|P2| P3| Psa|Ps| Ps| P7r| Profes.
0-35 0 0
Actitud desfavorable
36- 50 0 0
No se sabe
51- 80 68 | 70 | 74 | 75 | 74 | 67 | 66 7 100
Actitud favorable
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De acuerdo a los datos reflejados en la tabla anterior en donde se presenta el total
obtenido por cada uno del personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en

la escala de actitud tipo Likert, el 100% presenta una actitud favorable.

% Conocimiento que tienen los actores involucrados del rol establecido por la
CMNA.

Para 8, es decir el 40% de 20 victimas entrevistadas, el concepto que tienen de la
Comisaria es: un recurso de ayuda a la mujer victima de VIFS, para un 25% es un apoyo
a la mujer, nifiez y adolescencia, otro 25% considera que es un lugar de protecciéon y
defensa para la mujer, nifiez y adolescencia, el 20% opina que es un lugar donde
solucionan problemas y un 5% la considera que es un departamento de atencién a la

mujer nifiez y adolescencia.

N° de victimas
CMNA 1234567891011121314151617181920T0ta|%

Recurso de
ayuda a la 8 40
mujer victima
de VIFS.

Apoyo a la
mujer, nifez y x| x XX X 5 25
adolescencia.

Lugar de
proteccion y
defensa a la X X X X 5 |25
mujer, nifez y
adolescencia.

Lugar donde
solucionan x| X X X 4 |20
problemas.

Departamento
de atencion a
la mujer, 1 |5
nifiez y
adolescencia.

Los 6 directores de centros alternativos entrevistados opinan que la Comisaria es una
instancia gubernamental, de los cuales 3 coinciden en que es ademas una instancia
encargada de la seguridad y proteccion de la mujer, nifiez y adolescencia, pero uno de
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estos 3 considera que también es una instancia de apoyo psicosocial y médico a las
victimas en lo que coincide con otros dos directores de centros alternativos. (Anexos Il;
Tabla N° 12)

El oficial de Puesto de Mando considera que la Comisaria es la encargada de velar por
los derechos violentados de la mujer, nifiez y adolescencia, es la instancia designada para

darles ese apoyo que deviene de la VIFS.

El 30% de las victimas entrevistadas coinciden en que la Comisaria realiza un trabajo
de atencion psicoldgica, el 5% considera que hay citacion de involucrados, para el 15% se
realiza un trabajo investigativo, para un 5% es de Trabajo Social, un 25% considera que
brinda atencion a las victimas de VIFS, un 5% opina que la Comisaria brinda proteccién a

la mujer, nifiez y adolescencia y un 50% no conoce los servicios que brinda la Comisaria.

Trabajo que N° de victimas

realizala [1]2[3|4|5(|6|7[8]9]10[11|12|13]14[15]|16|17[18] 19|20 | Total | %
Comisaria

Psicolégico | x | x X | x X | x 6 30
Citacion de

involucrados | * 1 5
Investigativo X X X 3 15
Trabajo

Social X 1 5
Atencion a

las victimas X | x X | X |X 5 |25
de VIFS

Proteccién a

la mujer,

nifiez y X 1 5
adolescencia

No lo conoce X|X|X X |x |x |x |x |[x [x 10 |50

Para 4 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados el trabajo que realiza la
Comisaria es de atencion secundaria porque busca la solucion de los problemas, otro de
los entrevistados considera que es un trabajo excelente porque resguarda los derechos
de la mujer, nifiez y adolescencia y otro opina que realiza un trabajo deficiente. (Anexos I,
Tabla N° 14)
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El oficial de puesto de mando considera que es un trabajo que va desde una atencion

psicoldgica hasta llegar a la atencion meramente policial.

Caracteristica de atencion del personal en las victimas de 12 victimas entrevistadas 9
consideran que el personal brinda una buena atencién y ademas tres de estas coinciden
en que toman en cuenta factores como la amabilidad y educacion coincidiendo en esto
con otras 2 victimas, una de estas 3 considera que también toman en cuenta el respeto y
una mas opina que también se toma en cuenta el orden, una de las 9 dijo que ademas de
haber notado una buena atencién a la vez se sintié mal porque no se sinti6 liberada y una

de las 12 victimas manifesté que hay capacidad.

Caracteristicas de N de victimas

atencion 1/2|3|4|5|/6(7|8|9]10 |11 |12 | Total %
Buena atencion. X X | X|X]|X]X X X | X 9 75
Amabilidad y educacién X X X | X | X 5 42
Respeto. X 1 8
Orden. X 1 8
Mala atencion. X 1 8
Capacidad. X 1 8

2 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados consideran que el personal de
la Comisaria toma como factores de atencidn elementos casuisticos y otros 4 los

desconocen. (Anexos Il; Tabla N° 16)

% Efectos positivos y/o negativos que tiene la actitud del personal de la

Comisaria en el cumplimiento de su rol.

Sentimientos experimentados en las victimas después de ser atendidas 9 de las 20
victimas entrevistadas consideran haberse sentido bien después de la atencién en la
Comisaria, 3 consideran haberse sentido tranquilas y seguras, 2 se sintieron satisfechas y
agradecidas, otras 2 se sintieron inseguras otra se sintio inconforme, otra se sintio mal,

otra con esperanzas y otra abandono el caso. (Anexos II; Tabla N° 17)

Sentimientos que ha podido ver en las victimas 3 de los 6 directores de centros
alternativos entrevistados coinciden en que las victimas salen satisfechas, pero uno de

estos 3 considera que hay otras victimas que salen desmoralizadas y revictimizadas, y
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otra considera que salen sintiéendose impotente, otros 2 de los entrevistados consideran
gue las victimas salen enojadas y una mas considera que salen indiferentes. (Anexos lI;
Tabla N° 18)

En lo que se refiere a la atencion eficaz y eficiente en el grupo focal, todo el personal
estuvo de acuerdo con que no se cumple con la eficiencia por causa de los recursos
materiales y humanos y la eficacia para ellas consiste en esmerarse y hacerle sentir que
es valorada, que el informe sea completo, dar todo para dar respuesta al caso, pasando
por las dos especialidades “Trabajo Social y Psicologa”, se realiza el trabajo mas rapido
para mandar el expediente al ministerio publico para que la respuesta sea mas eficiente y
gue la victima se sienta satisfecha, a pesar de las limitantes se trata de atender a las
victimas con eficacia, lo que coincide con la voluntad de servicio de la observacién no

participante.

Los 6 directores de centros alternativos entrevistados coinciden en que el trabajo que
realiza la Comisaria cumple con los objetivos para los que fue creada, pero una de
ellas considera que por las limitaciones no siempre se logra satisfacer a plenitud las
necesidades de las victimas, otro que da énfasis al trabajo preventivo y otro considera

gue ayuda a romper el silencio. (Anexos II; Tabla N° 19)

Lo que le gusta y no les gusta del trabajo de la CMNA Como fortaleza a 12 de las 20
victimas entrevistadas les gusta lo que hacen en la Comisaria, de estas a 4 les gusta la
buena atencion, coincidiendo con otras 3 de las cuales a una no le gusta la malacrianza
en el personal y otra opina que el proceso es muy lento, siendo estas debilidades de la
Comisaria, coincidiendo con otra de las victimas a la que le gusta el apoyo que les dan,
en lo que coincide con 3 de las 12 victimas que les gusta lo que hacen en la Comisaria y
con otra que opina que no le gusta la manipulacién en casos donde se afecte a un policia.
De las 12 victimas una considera que hay eficiencia y a otra le gusta la atencion
psicoldgica, 2 de las 20 entrevistadas no les gusta lo que hacen, ni tampoco que hay

revictimizacion y a una mas no le gusta que no halla seguimiento.
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Lo que le gusta

N de victimas

1/12|3|4|5|6|7|8|9|10|11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 | 19| 20 Total %
La buena
atencion X X X XX X X 7 35
El apoyo a las
victimas. X X X X X 5 25
Atencion
Psicolégica. X 1 5
Eficiencia. X 1

5

Le gusta lo que
hacen X X X X X X X X X X X X 12 60
Lo que no les
gusta.
Lo que hacen. 2 10
Revictimizacion. 2 10
Proceso lento. X | X 2 10
Manipulacion en
casos donde se
afecta a un X 1 5
policia.
Malacrianza. X 1 5
No ha habido
seguimiento. X 1 5

Lo que le gusta y no le gusta del trabajo que realiza la CMNA 3 de los 6 directores de

centros alternativos entrevistados opinan que todo lo que tiene la Comisaria les gusta,

uno de estos ademas considera que le gusta el trabajo coordinado en lo que coincide con

otro entrevistado, pero a esta misma no le gusta que atiendan casos vecinales y el

ambiente fisico con que atienden a las victimas (coincidiendo con la privacidad medida en

la observacion no participante), en lo que coincide con otro director de centro

alternativo al que le gusta que tratan de brindar una atencién y apoyan a las victimas de

VIFS, otra considera que es algo positivo y lo que no le gusta es que hasta que el agresor

hace su gusto toman cartas en el asunto y otra no contesto.
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Lo que le gusta N°de D. C. A.

1 2 3 4 5 6 Total %

Todo lo que tiene le gusta.
X X X 3 50
Es algo positivo. X 1 16
Tratan de brindar atencion y
apoyo a las victimas de VIFS. X 1 16
Realizan un trabajo
coordinado. X X 2 33
No contest6 X 1 16
Lo que no le gusta

No le gusta que atiendan
casos vecinales (pleito de X 1 16
barrio).
No le gusta el ambiente fisico
en que atienden a las X X 2 33
victimas.
Hasta que el agresor hace su
gusto toman cartas en el| X 1 16
asunto.
Pocos talleres de Relaciones X X 2 33
Humanas.
Pocos talleres de autocuido,
autoestima , socializacion y X X 2 33
espacio de retroalimentacion,
Poco trabajo compartido y
coordinado y poco contacto X X X 3 50
con los Centros Alternativos.
Rotacion dentro personal X X 2 33
dentro del mismo campo
laboral.

Para el oficial de Puesto de Mando el trabajo de la Comisaria es muy importante pero no
hay cohesion del personal, hay mucha apatia y falta de disposicion o mas bien amor hacia
el trabajo que se realiza lo cual resta méritos a la hora de la atencion y que hay

parcializacion de casos.

De las 20 victimas establecieron contacto con la Comisaria por iniciativa propia, 4 a
través de los medios de comunicacién, otras 4 lo hicieron por medio de un familiar, 2 mas
por un oficial, otras 2 fueron enviadas por una institucion, otra por medio de una amiga y

la dltima por medio de un abogado. (Anexos Il; Tabla N° 22)
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Para 11 de 20 victimas entrevistadas la atencion que recibié en la Comisaria ha tenido
efectos para unas porque les resolvieron su caso, le atendieron, le ayudaron y las
escucharon y para una de estas 11 el efecto fue negativo ya que la victima presenta
secuelas de la atencién que recibié en la Comisaria, para 4 de las victimas no tuvo
efectos y las ultimas 5 no saben porque aun no han sido resueltos sus casos. (Anexos lI;
Tabla N° 23)

5 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados coinciden en que el efecto que
esta teniendo la Comisaria es que causa impacto en la sociedad, pero uno de estos 5
considera ademas que infunde respeto para la mujer y el otro opina que protege los

derechos e integridad de las mujeres. (Anexos Il; Tabla N° 24)

De las 20 victima, 15 opinan que si regresarian a la Comisaria porque les van ayudar, se
sienten apoyadas y para reclamar sus derechos, otras 4 victimas consideran que no
regresarian, una por que le dirian lo mismo, otra porque le han hablado de otra instituciéon
mas eficiente y otra porque hay secuelas en la victima y la Ultima no sabe si regresaria.
(Anexos Il; Tabla N° 25)

Los 6 directores de centros alternativos entrevistados opinan que si recomendarian los
servicios de la Comisaria porgue es una instancia para interponer denuncias y porque lo

establece la ley y otro para preservar la vida de la mujer. (Anexos Il; Tabla N° 26)
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D.C.A.: Directores de Centros Alternativos.
P.M.: Puesto de Mando.
CMNA: Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

VIFS: Violencia Intrafamiliar y Sexual.

TRIANGULACION POR INFORMANTE

Entrevista Entrevista dirigida Entrevista Entrevista
Variable dirigida al % avictimas % | dirigidaaD.C.A. | % dirigida al %
personal oficial de P. M.
-Un lugar donde |28 |-Un lugar donde |20 |-Una instancia | 100 | -Instancia 100
las personas solucionan gubernamental. asignada de
pueden exponer problemas. velar por los
sus problemas y derechos
se les brinda violentados de la
apoyo a las mujer, niflez y
victimas de VIFS. adolescencia ya
-Es una instancia | 57 |-Un recurso de |40 |-Instancia encarga | 50 | que devienen de
especializada de ayuda a la mujer. de la seguridad y la VIFS
la Policia proteccion a la
Nacional. mujer, niflez vy
CMNA adolescencia

-Defensoria de |28 |-Un lugar de | 25 | -Instancia de | 50
los derechos de la proteccion y apoyo psicosocial
mujer, niflez y defensa. y médico a las
adolescencia victimas.
-Investiga 42 | -Apoya a la mujer, | 25

nifiez, y

adolescencia.

-Departamento  de | 5

atencion a la mujer,
nifiez y
adolescencia.
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Trabajo que
realiza la
Comisaria

-Se recepcionan
denuncias, se
inician casos, se
da atencion
psicoldgica, si el
agresor es menor
de edad se le da
seguimiento

psicoldgico, a las

familias con
problemas de
VIFS se les da
seguimiento
social.

-Atiende a todo
aquel que es
victima de
violencia, maltrato
fisico y
psicolégico como
también rapto y
secuestro.
-Investiga y da
seguimiento  en

coordinacion con
organizaciones.

-Se describe
como los
resultados

obtenidos y la

satisfaccion que
se lleva la
poblacion cuando
se le da una

28 | -Psicoldgico.
14 | -Atencion a
victimas de VIFS.
28 | -Investigativo.
14 | -Trabajo Social.
-Citacion
involucrados.
-Proteccion a

las

de

la

30

25

15

-Trabajo de
atencion

secundaria porque
busca la solucion

de los problemas.

-Trabajo excelente

porgue resguarda
los derechos de la
mujer, nifiez vy

adolescencia.

-Trabajo deficiente.

66

16

16

-Va desde una
atencion
psicolégica hasta
llegar a la
atencién
meramente
policial.

100
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respuesta. mujer, nifiez
-No contesto. 28 | adolescencia.
-No lo conoce. 50
-Confianza 14 | -Respeto. 8 -Son elementos | 33
respeto y casuisticos, segun
comunicacion. circunstancias y
caracteristicas que
acompafan a cada No tiene
situacion. contacto directo
con el personal
de la Comisaria.
-Cordialidad, 14 | -Amabilidad 42 | -Los desconoce. 66
disposicion, sigilo educacion.
profesional, -Capacidad. 8
calidad y respeto
al projimo.
Factores de | -Empatia y | 42 | -Buena atencion. 75
atenciébn en | paciencia.
el personal -La misién, vision | 14 | -Orden. 8
y funciones con
eficiencia, eficacia
y calidez.
-Se toma en |28 |-Mala atencion. 8
cuenta el estado
emocional,
ambiente y
privacidad.
-Valoracién 14
psicoldgica.
Fortalezas Fortalezas Fortalezas Fortalezas
-Todo lo que |28 |-Labuenaatencion. |35 |-Tratan de brindar | 16 | -El trabajo de la | 100

observa la motiva
y mantiene bien,

apoyo a las
victimas de VIFS.

CMNA es muy
importante.
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todo este trabajo
es importante.

-Todo le gusta. 14 | -Lo que hacen. 60 | -Todo lo que tienen | 50
les gusta.
-La investigacion. |28 |-EI apoyo a las |25 |-Realizan un | 33
victimas. trabajo coordinado.
-El trabajo que |28 |-La atencion | 5 -Es algo positivo 16
realiza le gusta psicoldgica
Debilidades y -Eficiencia. 5 -No contestaron. 16
fortalezas
Debilidades Debilidades Debilidades Debilidades
-No contar con el | 28 | -No hay privacidad. |35 |-No le gusta el|33
apoyo hecesario ambiente fisico en
(RR materiales y gue atienden a las
humanos). victimas.
-La injusticia. 14 | -Manipulacién en|5 -Hasta que el|16 |-Parcializacion 100
casos donde se agresor hace su de casos.
afecta a un policia. gusto toman cartas
-Distincion de |5 en el asunto.
clases.
-Pocas sesiones | 42 -Pocos talleres de | 33 | -No hay
de autocuido. relaciones cohesion del
humanas. personal.
-Pocos talleres de | 33
autocuido,
autoestima y de
socializacion, y
espacios de
retroalimentacion.
-No pagan en|14 |-No ha  habido | 5 -Poco contacto con | 50 | -Hay mucha
tiempo acordado. seguimiento. los centros apatia y falta de
-Proceso lento. 10 | alternativos y poco disposicion 0
trabajo compartido mas bien amor
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y coordinado.

hacia el trabajo

-Revictimizacion. 10 | -Que atienden | 16 | que se realiza lo
-Malacrianza. 5 casos vecinales cual le resta
(pleitos de barrio) méritos a la hora
- Falta amabilidad y |10 |-La rotacion del | 33 | de la atencién.
orden. personal dentro del
-No le gusta lo que | 10 | mismo campo
hacen. laboral.
-Agradecida. 14 | -Satisfechas y | 10 | -Satisfechas. 50
agradecidas.
-Tranquilas y | 42 | -Tranquilas y | 15 | -Revictimizada. 16 | -Revictimizadas. | 100
confiadas seguras.
-Decididas y |14
tranquilas. -Inseguras. 10 | -Desmoralizada. 16
Sentimientos | -No quieren | 14
en las | denunciar y les
victimas toca -Se sienten bien. 45 | -Enojo. 33
convencerlas.
-Desesperacion e | 14
incapacidad. -Mal 5 -Impotencia. 16
-Inconforme. 5 -Indiferente. 16
-Abandono de |5
-No contesto. 14 | casos.
-No se cumple | 100 | -Proceso muy lento. | 10 | -Por las | 33 | -En el caso de la | 100
por causa de limitaciones no Comisaria de
recursos siempre se logra Ledn falta mucho
materiales y satisfacer a por hacer, hay
Eficiencia humanos. plenitud las gue darle un
-No hay seguimiento | 5 necesidades. mayor empuje.
de casos. -Cumple con los | 16
fines y objetivos.
-Hace énfasis en el | 16
trabajo preventivo.
-Ayuda a romper el | 16
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silencio.

Prestigio

-Si, recomendaria
los servicios de la
Comisaria;
*Porque  cuenta
con atencién
psicolégica, una
Trabajadora
Social y un
personal que la
oriente.

*Es la principal

100

-Si, regresarian;

*porque le  van
ayudar, se siente
apoyada y para

reclamar sus
derechos.

-No regresaria,
porque le dirian lo
mismo, le han

hablado de oftra
institucion 'y  hay

via para secuelas de la

denunciar. atencion en la

*Tiene la victima.

Comisaria movil. -No sabe Si
regresaria.

75

20

-Si, porque o
establece la ley,
para preservar la
vida de la mujer y
porque es una
instancia
competente  para
interponer
denuncias.

100
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RESULTADOS DE LA TRIANGULACION

El 28% del personal entrevistado y el 20% de las victimas coinciden en que la Comisaria
es un lugar donde se solucionan problemas, mientras que otro 57% del personal coincide
con el 100% de los directores de centros alternativos en que es una instancia
especializada de la Policia Nacional y otro 28% del personal coincide con el oficial de
Puesto de Mando en que es la defensoria de los derechos de la mujer, nifiez y
adolescencia, para un 42% del personal es investigativa, el 40% de las victimas la
considera un recurso de ayuda a la mujer y para un 50% de los directores de centros
alternativos es una instancia encargada de la seguridad y proteccién de la mujer, un 25%
de las victimas consideran que es un lugar de proteccion y defensa y el 50% de los
directores de centros alternativos consideran que es una instancia de apoyo psicosocial y
meédico a las victimas, un 25% de las victimas la considera un apoyo a la mujer, nifiez y
adolescencia y otro 5% de las mismas la considera como un departamento de atencion a

la mujer, nifiez y adolescencia.

El 66% de los directores de centros alternativos entrevistados, el 30% de las victimas y el
28% del personal coinciden en que el trabajo que realiza la Comisaria es de atencion
secundaria porque busca la solucion de los problemas, un 25% de las victimas y el 14%
del personal coinciden en que atienden a las victimas de VIFS, un 28% del personal y el
15% de las victimas coinciden en que el trabajo es investigativo, un 14% del personal lo
describe como el resultado obtenido y la satisfaccion que se lleva la poblacién cuando se
le da una respuesta, un 5% de las victimas lo describe como Trabajo Social, un 16% de
los directores de centros alternativos lo describe como un trabajo deficiente, para un 5%
de las victimas es de citacion de involucrados, el 16% de los directores de centros
alternativos lo describe como un trabajo excelente porque resguarda los derechos de la
mujer, nifiez y adolescencia y para el oficial de puesto de mando va desde una atencién
psicolégica hasta llegar a la atencion meramente policial y el 5% de las victimas lo
describen como la proteccién de la mujer, nifiez y adolescencia, un 50% de las victimas

no conoce los servicios que presta la Comisaria y un 28% del personal no contesto.

El 14% del personal entrevistado y el 8% de las victimas coinciden en que los factores de

atencion en el personal de la Comisaria son confianza, respeto y comunicacion, un 14%
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del personal coincide con un 42% de las victimas en que es amabilidad y educacién, pero
también coincide con otro 8% en que es capacidad, un 42% del personal considera que
es empatia y paciencia, un 75% de las victimas considera que es una buena atencién y
un 33% de los directores de los centros alternativos considera que son elementos
casuisticos, un 28% del personal considera que se toma en cuenta el estado emocional,
ambiente y privacidad, el 8% de las victimas considera que es el orden y el 66% de los
directores de centros alternativos aseguran no conocerlos, un 14% del personal considera
que son la vision, mision y funcidn con eficacia, eficiencia y calidez y el 8% de las victimas
consideran que es mala atencion y el 14% del personal considera que es valoracion

psicolégica.

Como fortalezas de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia tenemos que para un
28% del personal entrevistado y el oficial de Puesto de Mando el trabajo de la Comisaria
es muy importante, un 14% del personal de la Comisaria, un 60% de las victimas y un
50% de los directores de directores de centros alternativos entrevistados coincide en que
todo les gusta, ahora un 28% del personal opina que los que le gusta del trabajo de la
Comisaria es la investigacion, un 35% de las victimas lo que les gusta es la buena
atencion y un 16% de los directores de centros alternativos es que trata de brindar apoyo
a las victimas de VIFS, a un 28% del personal le gusta el trabajo que realiza mientras que
a un 25% de las victimas les gusta el apoyo que les dan y a un 33% de los directores de
centros alternativos realiza un trabajo coordinado, para un 5% de las victimas lo que les
gusta es la atencion psicologica y para un 16% de los directores de centros alternativos es
algo positivo, un 5% de las victimas considera que le gusta la eficiencia y un 16% de los

directores de centros alternativos no contesto.

Como debilidades de la Comisaria encontramos que el 28% del personal, 35% las
victimas y el oficial de puesto de mando coinciden en que no cuentan con apoyo
necesario (Recursos materiales y humanos), ademas consideran que hay parcializacion
de casos, ahora el 42% del personal, 33% de los directores de centros alternativos y el
oficial de puesto de mando coinciden en que hay pocas sesiones de autocuido, para el
15% de las victimas, 50% de los directores de centros alternativos y el oficial de puesto de
mando coinciden en que hay poco contacto con los centros alternativos y poco trabajo
compartido y coordinado, para el 14% del personal una de las debilidades es que no
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pagan en tiempo acordado, para 10% de las victimas hay revictimizacion, 5% considera
gue hay malacrianza'y un 10% falta de amabilidad y orden y para 16% de los directores
de centros alternativos no les gusta que atiendan casos vecinales, es decir pleitos de
barrio y para 33% la rotacion que se hace del personal de Comisaria a Comisaria o mejor

dicho dentro del mismo campo laboral.

Un 14% del personal, con un 10% de las victimas y un 50% de los directores de centros
alternativos coinciden en que los sentimientos en las victimas son satisfechas y
agradecidas, el 14% del personal y un 5% de victimas coinciden en que son inseguridad,
el 42% del personal y otro 14% del personal coinciden con el 15% de las victimas en que
son tranquilas, decididas y confiadas, un 16% de los directores de centros alternativos y el
oficial de Puesto de Mando coinciden en que las victimas se sienten revictimizadas, un
14% del personal no contestaron, para el 14% del personal salen con desesperacion e
incapacidad, un 45% de las victimas se sienten bien y para un 33% de los directores de
centros alternativos sienten enojo, el 14% del personal no contestd, un 16% de los
directores de centros alternativos sienten impotencia y 5% de las victimas se sienten mal,
para un 16% de los directores de centros alternativos sienten indiferencia y un 5% de las
victimas se sienten inconformes y para un 16% de los directores de centros alternativos

se sienten desmoralizadas y un 5% de las victimas han abandonado el caso.

El 100% del personal y el 33% de los directores de centros alternativos coinciden en que
la eficiencia no se cumple por falta de recursos materiales y humanos, para un 10% de las
victimas el proceso es muy lento por lo tanto no hay eficiencia y para un 100% de los
directores de centros alternativos cumple con los fines y objetivos mientras que para un
5% de las victimas no hay seguimiento de casos, un 16% de los directores de centros
alternativos considera que debe haber mayor énfasis en el trabajo preventivo y para el
oficial de Puesto de Mando en el caso de la Comisaria de Ledn falta mucho por hacer y

para un 16% de los directores de centros alternativos ayuda a romper el silencio.

El 100% tanto del personal como de los directores de centros alternativos coinciden en
gue recomendarian los servicios de la Comisaria en lo que coinciden también con un 75%
de las victimas en que si regresarian por los servicios que brinda la institucion, el personal

la recomendaria porque cuenta con una atencién psicoldgica, una Trabajadora Social y un
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personal que la orienta, es la principal via para denunciar y porque esta la Comisaria
movil, los directores de centros alternativos la recomendarian porque lo establece la ley,
preserva la vida de la mujer y porque es una instancia para interponer denuncias y las
victimas regresarian porque las van a ayudar, se sienten apoyadas y para reclamar sus
derechos, un 20% de las victimas no regresaria porque le diran lo mismo, le han hablado

de otra institucion y por que hay secuelas de la atencion en la victima y un 5% no sabe si

regresaria.
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ANALISIS Y DISCUSION

La actitud que tiene cualquier persona hacia su trabajo es de mucho interés y
trascendencia ya que de ella depende la calidad del servicio que se preste a los(as)
usuarios(as) lo que se reflejaria a través de resultados positivos como la alta
competitividad y capacidad técnica de la empresa o institucion o resultados negativos

como un deficiente servicio al cliente.

Por lo tanto se pretende hacer una descripcion de los sentimientos, pensamientos y
comportamientos o intenciones de actuar que tiene el personal de la Comisaria de la
Mujer, Nifiez y Adolescencia ante su trabajo conocido como ACTITUD “Las actitudes

" Todo esto nos llevara

consisten en sentimientos, pensamientos e intenciones de actuar
a hacer una descripcion mas o menos exacta de la actitud del personal de la CMNA ante

su trabajo y a su vez conocer los efectos que tienen esa actitud en el servicio prestado.

El personal de la CMNA presenta un nivel académico superior, lo que es favorable al
trabajo que realizan, significando esto, que cuentan con la capacidad profesional
necesaria para ejercer su trabajo y por lo tanto tienen un conocimiento mas exacto de su

labor.

Se puede decir en general que el personal de la Comisaria tiene un alto conocimiento de
lo que son sus funciones especificas ya que solo un minimo realizé una copia sintética
de ellas, tomandolas de un documento lo que no nos permitié6 aseverar si tiene 0 no
dominio de estas, pero en cuanto al rol que implica los servicios que presta la institucion
para el personal consiste en investigar y dar seguimiento en coordinacién con
organizaciones, recepcionar denuncias, brindar atencién psicologica y un minimo no

respondio.

Lo anterior muestra poco dominio de los siguientes aspectos que no fueron mencionados:
“Seguridad y proteccion a las victimas de VIF/S”, que fue descrita de manera un poco
mas amplia por los directores de centros alternativos y algunas victimas, “Los principios

de actuacién policial: Principio de igualdad y no discriminacién, de humanismo, de

! Comeortamiento Humano en el Traba!'o, Keith Davis Y John W. Newstrom.
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legalidad, de profesionalismo, de tratamiento a los detenidos, de relaciones con la
comunidad y de atencion integral y diferenciada”, de los que solo se aplica una parte del
principio de relaciones con la comunidad que es donde se incluye establecer intercambios
y colaboracion con las distintas organizaciones de la sociedad civil, y “El componente de
autocuido personal incluido en el manual de procedimiento de investigacion penal”,
gue consiste en “Incorporar técnicas de sanacion corporal y espiritual con el propdsito de
gue el personal... que se ve expuesto constantemente a situaciones estresantes, dada la
naturaleza de su trabajo, tenga herramientas y aprenda técnicas que le permitan cuidarse,
ya que nadie puede ayudar a otro si su salud no se encuentra en condiciones Optimas

para facilitar un proceso de recuperacion”’.

Este bajo dominio podria darse debido a la poca cohesién que existe entre el personal de
la Comisaria, el poco trabajo compartido y coordinado y la poca colaboracion con los
centros alternativos que pueden ser los factores que a su vez no permiten que los(as)
usuarios(as), ni los directores de centros alternativos tengan un claro conocimiento del rol

que establece la institucion.

Con esto se puede decir entonces, que no puede haber cumplimiento del rol establecido,
si no hay mucho dominio del mismo por parte de los involucrados, ya que tiene que existir
interiorizacion de las funciones, de valores y principios de actuacién establecidos por la
institucién en los profesionales, ya que como recomendacién a cada trabajador se

indica “Asumir valores y principios basicos que oriente el servicio™?.

No es facil que esta interiorizacién se produzca en el personal de la CMNA debido a que
éstos son trasladados de Comisaria a Comisaria dandose una “rotacion del personal”
entendida como “La proporcion de empleado que sale de una compafiia en determinado
periodo”. En el caso del personal de la CMNA dicha rotacién es un cambio de sector o
area de trabajo pero no de campo laboral, lo que no permite familiarizacion o
establecimientos de vinculos cercanos entre el personal, con el superior inmediato y con
la institucion y que podria ser origen de la poca cohesion de la que se hablo

anteriormente.

' Primer Encuentro Internacional de Mujeres de Zaragoza (Espafia) y Leon (Nicaragua), Claudia Bermiidez.
? Psicologia Social Laboral y Relaciones Humanas, Naseré Habed Lopez.

! Comeortamiento Humano en el Traba!'o, Keith Davis Y John W. Newstrom.
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El trabajo que realiza el personal en esta institucion, les parece de suma importancia, muy
especial y les ayuda a crecer como persona y como profesional, les gusta, las motiva y las
mantiene bien, reflejando con esto que su trabajo es juzgado en forma positiva y que
deberia por lo tanto afectar de manera positiva sus intenciones de actuar segun lo que
indican Davis y Newstrom: “Las actitudes forman un conjunto mental que afecta la manera
de ver algo,... de igual modo que el “color” de las actitudes tiene efectos en la manera de
ver y juzgar el entorno laboral”'. Para el personal de la CMNA en su mayoria como
profesionales, no hay horario de atencién, aunque hay una minoria que fuera del horario

de atencion prefieren citar a las victimas para el dia siguiente.

Es importante sefalar algunas_limitantes que tiene la CMNA y que podrian influir en el
cumplimiento del rol que afecta la calidad del servicio brindado, como son: no contar con
apoyo necesario que incluye la falta de materiales, vehiculo para movilizarse, no contar
con su salario en tiempo acordado, rotacion del personal y en ocasiones el personal no es
suficiente para atender los casos que se recepcionan siendo esto una sobrecarga
cuantitativa “Es aquella en que hay mucho trabajo y se dispone de poco tiempo para

realizarlo. Se trata de una causa evidente de estrés””.

Esta sobrecarga cuantitativa es debido a que la CMNA es la Unica instancia

especializada y legalizada para atender temas de violencia intrafamiliar y sexual en
mujeres, nifios(as) y adolescentes, lo que produce estrés en el personal que atiende en la

institucion al no cumplirse el componente de autocuido personal del Manual de

Procedimiento de Investigacion Penal incluido en el rol establecido por la Comisaria, lo

que esta influyendo en su Estado de Animo en el Trabajo “Los sentimientos de los

empleados acerca de su trabajo son muy dindmicos, ya que pueden cambiar en un mismo

dia, hora o minuto™*.

De acuerdo con lo expresado anteriormente el personal de la CMNA enmarca su actitud

en lo que es la satisfaccion en el trabajo “Un conjunto de sentimientos y emociones

favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo”, A pesar de las

* Psicologia Industrial, Shultz Duane P.
! Comportamiento Humano en el Trabajo, Keith Davis y John W. Newstrom.
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limitaciones, el personal de la CMNA muestra emociones favorables hacia el trabajo que
realiza lo que se ve reflejado en el servicio excelente que presta a las victimas segun
algunas de las fuentes de informacidén(Personal, victimas, Directores de Centros
Alternativos y Puesto de Mando), aunque hay una minoria de estas fuentes que no lo ve

asi y encuentra debilidades en la atencion que brindan las profesionales.

Todo esto podria estar relacionado con aspectos importantes de la satisfaccion
“Incluyen la remuneracion, el superior inmediato (las relaciones entre el empleado y su
jefe), la naturaleza de las tareas realizadas, los compafieros o equipos de trabajo y las

”1

condiciones de trabajo inmediato”~, entonces se puede decir que para exigir productos de

calidad es necesario prestar las condiciones que procuren los mismo.

Esto indica que el personal de la Comisaria presenta una alta satisfaccion en cuanto al

trabajo que realizan y una actitud favorable, de acuerdo a lo reflejado en la escala de

actitud tipo Likert, en donde estan a favor de comportamientos positivos como la
disposicion: Voluntad del individuo para la realizacion de actos que requieren una
aplicacion de energia fuera de lo corriente; dedicacion: Esmero, cuidado, atencion;
empatia: facultad de identificarse con otro grupo de personas, ponerse en su lugar y
percibir lo que siente; y cortesia: Acto demostrativo de respeto, amabilidad, y por lo tanto
en contra de comportamientos negativos como agresividad: Ataque, dafio, insultante,
mordaz, é&spero; tension; Estado animico de excitacion, impaciencia y exaltacion;
indiferencia: Frialdad, desinterés hacia una persona 0 cosa, apatia Yy negligencia:
Descuido, falta de aplicacion®.

Aunque esta actitud favorable es notoria para la mayoria de las fuentes de informacion,
hay una minoria que no lo ve asi, lo que podria ser debido a las dudas en algunas

profesionales que se mostraron a favor y en contra de la disposicion y empatia reflejado a

través de los bajos puntajes en los mismos, dos de los comportamientos mas importantes
al atender grupos de poblacion tan vulnerables como son la nifiez, mujer y adolescencia,

o también puede deberse a la falta de compromiso organizacional o lealtad de los

5 Diccionario Encicloeédico Larousse 2006.
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empleados “Es el grado en que el empleado se identifica con la empresa y desea

continuar participando activamente en ella”*.

La Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia es una instancia especializada de la
Policia Nacional que cuenta con un rol establecido dentro del que se incluyen funciones
generales y funciones especificas para cada una de las profesionales que atienden en

ella, por lo que presentan un tipo de servicio institucionalizado “Son lo que estan definidos

en reglamentos y manuales administrativos y oficialmente aprobados por la empresa’®.

Conforme a los factores que determina la buena atencion “La cortesia en el trabajo,

»3

calidad en el servicio, diligencia, agilidad en la atencién”” se manifestaria en el personal

una afectividad positiva “Algunas son optimistas, alegres y corteses en cuyo caso se
dice que tienen afectividad positiva. Otras son en general pesimistas, irritables e incluso

"1 lo que se deberia a la

asperas y se dice que las suya es una afectividad negativa
presencia de caracteristicas del mal servicio “Trabajo o producto para el usuario de
baja calidad, tardanza innecesaria en la atencién, falta de orden en la atencion,

favoritismo, discriminacién o preferencia en la atencién™>.

En el caso del personal de la CMNA, la mayoria presenta caracteristicas adecuadas para

una buena atencién como son la empatia, paciencia, confianza, apoyo y cortesia lo que

refleja una afectividad positiva, aunque un minimo presenta caracteristicas del mal

servicio como son: malacrianza, manipulacion en casos donde se afecta a un oficial,
atender casos vecinales (pleitos de barrios), falta de cohesion en el personal, apatia, falta
de disposicion o amor hacia el trabajo, parcializaciéon de casos, revictimizacién, proceso
lento y no hay seguimiento, lo que nos indica la presencia de afectividad negativa.

“El buen servicio: Facilita el logro de los objetivos que persigue la empresa y fortalece

n6

la buena imagen que el publico tiene de la empresa”, lo que fue sefalado por algunas de

las fuentes de informacion que consideran que la Comisaria cumple con los objetivos para

! Comportamiento Humano en el Trabajo, Keith Davis y John W. Newstrom.
% Manual de Etica Profesional, Naseré Habed Lopez.
? Psicologia Social Laboral y Relaciones Humanas, Naseré Habed Lopez.

3 Psicologia Social Laboral y Relaciones Humanas, Naseré Habed Lopez.

® Manual de Etica Profesional, Naseré Habed Léeez.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 73



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

los que fue creada y han notado en las victimas sentimientos de agradecimiento,
tranquilidad, seguridad, satisfaccion, con esperanzas, se siente bien, decididas y
confiadas y por lo tanto recomendaria o si fuera el caso regresaria por los servicios que
brinda, siendo estos sefialamientos efectos positivos de la buena atencion “Fortalece la
buena imagen de la empresa y de las personas que atiende y favorece la buena

disposicion del ptblico™.

Mientras que la otra parte de las fuentes de informacion considera que a la Comisaria de
Ledn le falta mucho por hacer y que por las limitaciones no se puede cumplir a plenitud
las necesidades de las victimas, no hay seguimiento de casos y el proceso es muy lento,
descrito esto como mal servicio “Crea dificultades, es fuente de incomprension y

obstaculiza las operaciones de la empresa y dafia la imagen institucional”®.

Esto crea efectos negativos de la atencion “Dafa el prestigio, la buena imagen de la
empresa y de las personas que atienden y predispone negativamente al publico, haciendo

"3 percibido por los actores sociales involucrados

mas dificil el servicio que se le presta
gue han podido notar en las victimas sentimientos de inconformidad, desesperadas e
incapaces, inseguras, revictimizadas, se sienten mal, desmoralizadas, impotentes,
indiferentes y enojadas con el servicio recibido y que se ve reflejado en las opiniones de
algunas victimas que no regresarian a la Comisaria a interponer denuncias ya que le
dirian lo mismo, revictimizaron a la victima y le han hablado de otra institucion mas
eficiente, esto al final produce un deterioro de la imagen que tiene la institucion ante la

sociedad.

3 Psicologia Social Laboral b Relaciones Humanas, Naseré Habed Léeez.
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CONCLUSIONES

+» El personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia presenta una actitud
positiva hacia el trabajo que realiza conforme a la informacién obtenida a través de

la entrevista, grupo focal y escala tipo Likert.

¢ Sus emociones y sentimientos son favorables ante su trabajo, mostrando con esto

satisfaccion en el trabajo.

% Se encuentran con limitantes como la falta de materiales, vehiculo para
movilizarse, no contar con su salario en tiempo acordado, rotacién del personal y
en ocasiones el personal no es suficiente para atender los casos que se

recepcionan, siendo estas aspectos importantes de la satisfaccion.

+ El bajo conocimiento del rol establecido por la CMNA, por parte del personal al fin
no permite que los involucrados (Victimas, Directores de Centros Alternativos y
Oficial de Puesto de Mando) tengan mayor conocimiento de los servicios que

presta la institucion.

% No puede haber cumplimiento del rol establecido sino hay mucho dominio del

mismo.

7

% La rotacién del personal no permite la familiarizacion entre el personal, con el
superior inmediato y con los otros actores sociales involucrados y por ende una

mayor cohesion y coordinacion entre estos.

+ Los efectos positivos encontrados en el servicio son:
@ Sentimientos en las victimas de agradecimiento, tranquilidad, seguridad, apoyo,
esperanzas y satisfaccion
# La mayoria de las fuentes de informacién coincidieron en que la Comisaria
cumple con los objetivos para los que fue creada por lo tanto recomendaria o si
fuera el caso regresaria por los servicios que brinda la institucion que resaltan
mayormente las caracteristicas del buen servicio, y la buena imagen que tienen

los involucrados de la institucion.
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+ Para algunas de estas fuentes de informacion se presentan como efectos negativos

de caracteristicas del mal servicio:

@ Los sentimientos en victimas de inseguridad, desmoralizacién, impotencia,
indiferencia, revictimizacion y enojo con el servicio recibido.

&® También consideran que por las limitantes no siempre se logra satisfacer a
plenitud las necesidades de las victimas y no se puede brindar eficiencia
reflejado esto en algunas victimas que no regresarian a interponer denuncias a
la Comisaria, lo que al final produce un deterioro en la imagen que tiene la

institucion ante la sociedad.

X/
°e

Estos efectos negativos podrian deberse principalmente a la presencia de la
sobrecarga cuantitativa que es una causa de estrés y al incumplimiento del

componente de autocuido del Manual de Procedimiento de Investigacion Penal.

X/
°e

Segun lo reflejado por la mayoria de las fuentes de informacién se cumplié la
hipotesis planteada, pero ademas se encontraron efectos negativos que no fueron

previstos en esta.
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RECOMENDACIONES

Al Jefe inmediato:

% Enfocarse en los aspectos importantes de la satisfaccion que tiene el personal de la
Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en cuanto a:
@ La remuneracion: Procurar que el personal de la CMNA cuente con sus salarios en
tiempo acordado.
® Las condiciones de trabajo inmediatas: En cuanto a recursos materiales y de
infraestructura (Papeleria de oficina, privacidad para las victimas y facilidades para
movilizarse).
®# La rotacion del personal: Que no se de muy frecuentemente la rotacion el personal

de la Comisaria.

%  Dar cumplimiento al Componente de Autocuido del Manual de Procedimiento de

Investigacion Penal incluido en el rol establecido por la Comisaria.

% Mayor y mejor coordinacién con todos los centros alternativos para reducir la
sobrecarga cuantitativa a la que se encuentra expuesto el personal de la Comisariay a la

vez mas seguimiento de los casos.

% Realizar evaluaciones trimestrales o a conveniencia (en le periodo de tiempo que
consideren mejor) del trabajo realizado por las profesionales en torno al rol establecido

por la institucién para verificar su cumplimiento y alcance.
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NEX0S?

Instrumentos aplicados
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Entrevista en profundidad dirigida al personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y

Adolescencia

|- Datos Generales:
Edad: Sexo:

Nivel académico:

Cargo que ocupa en la institucién:

lI- Contenido
1) Para usted ¢ Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia?
2) Describa el trabajo que realiza la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

3) ¢Cual es la funcion que usted realiza en la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

4) Para usted ¢ Qué significa su trabajo en esta institucion?
5) ¢Qué le gusta y qué no le gusta del trabajo que realiza?
6) Como profesional ¢Qué factores toma en cuenta para brindar una buena atencion?

7) Considera que el trabajo que realiza en esta institucion cumple con las necesidades de
las victimas. ¢ Por qué?

8) En sus afios de experiencia que sentimientos ha logrado percibir en las victimas
después de ser atendidas.

9) En casos de reincidencia ¢, Hay alguna diferencia de atencion con relacién a la primera
vez?

10)Cuando se presenta un caso fuera del horario de atencion de la comisaria de la Mujer,
Nifiez y Adolescencia ¢ Qué hace usted como profesional?

11)¢ Qué cree usted que se pueda mejorar del trabajo que se realiza en la institucion?
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Escala de actitud

Margue con una X en la raya apropiada para indicar su valoracion.

1. Cuando se atienden casos es inevitable sentirse identificados con ellos.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

2. Controlar las situaciones tensas fortalece el caracter profesional.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

3. Por muy descontrolada que este una persona a la hora de solicitar un servicio, nada

justifica que se le responda con agresividad.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

4. Es fundamental dedicar el mayor tiempo y energia posible al trabajo que se realiza.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

5. Si las funciones dentro de la institucién exigen realizar un trabajo para el que no se

brindan los recursos necesarios como profesional es mejor no hacerlo.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

6. Las tensiones del dia hacen que el profesional brinde un mal servicio.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo
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7. El buen estado de animo del profesional influye en la prestacion de un servicio de

calidad.
Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

8. Cumplir con las funciones que la institucion asigna es suficiente para brindar un buen

servicio, no interesa lo amable y lo educado que se pueda ser.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

9. Es imposible ponerse en el lugar de las victimas.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

10.Cuando una persona llega mas de una vez a interponer denuncia deja de ser

importante ponerle atencion.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

11.La agresividad puede ser un comportamiento necesario para atender a las victimas.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

12.Es importante como profesional estar siempre dispuesto a brindar un servicio de
calidad a pesar de todo.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo
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13.Para un profesional no es necesaria la busqueda de la excelencia laboral.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

14.La cortesia hacia las victimas es un factor de atencion importante.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

15.Las personas victimas de violencia intrafamiliar y/o sexual tienen el mismo derecho de

ser escuchadas y atendidas todas las veces que lo soliciten.

Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo

16.Si el animo del profesional no es favorable vale la pena interrumpir la atencion hacia

las victimas.
Totalmente De acuerdo No estoy No estoy de Totalmente en
de acuerdo seguro acuerdo desacuerdo
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Entrevista en profundidad dirigida a Directores de los centros alternativos de la
Comisaria de la Mujer, Niflez y Adolescencia que atienden victimas de violencia

intrafamiliar y sexual.

|- Datos generales:
Edad: Sexo:

Nivel académico:

Centro alternativo al que pertenece:

lI- Contenido:

1) Para usted ¢ Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia?
2) ¢Como describiria el trabajo que realiza la Comisaria?

3) ¢Qué le gusta y qué no le gusta de este trabajo?

4) ¢Como se siente trabajando con el personal de la Comisaria?

5) ¢Qué efectos cree usted que esta teniendo el trabajo que realiza la Comisaria de la
Mujer, Nifiez y Adolescencia en la sociedad?

6) Considera que el trabajo que realiza la Comisaria cumple con los objetivos para los
gue fue creada.

7) ¢A qué cree que se deban los casos de reincidencia?

8) De acuerdo a su experiencia ¢Que sentimientos ha logrado ver en las victimas
después de ser atendidas en la Comisaria?

9) Si conociera un caso de violencia intrafamiliar o sexual, ¢le recomendaria usted que
fuera a interponer denuncia a la Comisaria? ¢ Por quée?

10)¢,Qué sugerencias daria al personal de la Comisaria para mejorar el trabajo que
realiza?

11)¢Conoce usted los factores que toman en cuenta el personal de la Comisaria de la
Mujer, Nifiez y Adolescencia para brindar una buena atencién?, Si los conoce ¢ Cuales
son?
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Entrevista en profundidad dirigida a victimas que asistieron a la Comisaria de la

Mujer, Niflez y Adolescencia.

I- Datos generales:
Edad: Sexo:

Nivel académico:

Tipo de Victima:

[I- Contenido

1) ¢Cobmo hizo para establecer contacto con la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

2) ¢Como se sintioé con ese primer contacto?
3) Para usted ¢Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia?

4) ¢Qué sabe usted de los servicios que presta la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

5) ¢Como describiria la atencién que ha recibido en la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

6) Segun su apreciacion ¢ Cuales son las debilidades y fortalezas de la Comisaria de la
Mujer, Nifiez y Adolescencia?

7) ¢Qué caracteristicas de atencion ha podido observar en el personal que le atiende?

8) Considera que el trabajo que realiza el personal de la institucion ha tenido efectos en
usted. ¢ Qué efectos?

9) ¢Como se siente usted después de ser atendido en la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

10)Si pasara nuevamente por la situacion que la trajo a la Comisaria ¢Regresaria a
interponer denuncia? Si No ¢Por qué?

11)¢Qué sugerencias daria al personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia
para mejorar el trabajo que realiza?
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Entrevista en profundidad dirigida al oficial que atiende las oficinas de Puesto de

mando.

I- Datos generales:
Edad: Sexo:

Nivel académico:

lI- Contenido:
1) Para usted ¢ Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia?

2) ¢Cual cree que es la funcion del cargo que representa?
3) Segun usted ¢,Cual caso amerita intervencion de la Comisaria y cuél no?

4) ¢Qué criterios toma en cuenta para remitir esos casos a la Comisaria de la Mujer,
Nifiez y la Adolescencia?

5) ¢De donde saca esos criterios?
6) ¢Como describiria el trabajo que realiza la Comisaria?
7) ¢Qué le gusta y que no le gusta del trabajo que realiza la Comisaria?

8) Cuando una persona llama a exponer la misma situaciéon por segunda vez ¢, Cual es su
reaccion?

9) En caso de reincidencia ¢ Qué reaccion tienen las victimas?

10)Considera que el rol desempeiiado por la Comisaria cumple con los objetivos para los
que fue creada.

11)¢ Qué cree usted que se puede mejorar en la institucion?
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Entrevista en profundidad dirigida a victimas que asistieron a la Comisaria de la

Mujer, Niflez y Adolescencia en sus casas.

|- Datos Generales:

Edad: Sexo:

Nivel Académico:

Tipo de victima:

[I- Contenido:

1.

¢,Como hizo para establecer contacto con la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia?

Para usted ¢ Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia?

Conoce usted los servicios que presta la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
Si No ¢,Cuales?

Describa cémo se sintid durante la atencion que recibi6 de cada uno de los
profesionales que le atendieron en la Comisaria.

Segun lo que pudo observar ¢, Qué cosas buenas y/o malas observé en la atencién que
recibio por parte del personal de la Comisaria?

Considera que el trabajo que realiza el personal de la institucidon ha tenido efectos en
usted. ¢ Qué efectos?

¢Encontrd solucién al problema que la trajo a la Comisaria?
Si No ¢,Coémo lo logro?

¢, Como se siente actualmente después de haber recibido el tratamiento para mejorar
su situacion en la Comisaria?

Si pasara nuevamente por la situacion que la trajo a la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia ¢ Regresaria a interponer denuncia?
Si No ¢Por qué?

10.¢Qué sugerencias daria al personal de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia

para mejorar el trabajo que realiza?
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Limitaciones encontradas en la aplicacion de entrevistas

¢+ Fue dificil conseguir la atencién de las victimas para llenar la entrevista ya que tenian

otras actividades y salian deprisa de la Comisaria.

+ Una de las inspectoras no llend la entrevista a pesar de que le dimos 1 mes para ello
y la Jefa de Departamento ya les habia orientado que nos apoyaran en la aplicacion

de estos instrumentos.

% De las entrevistas dirigidas al personal de la Comisaria y a los(as) directores de
centros alternativos solo pudimos aplicar personalmente a una de las investigadoras
de la Comisaria y a 4 directores de centros alternativos, al resto se les dejo la
entrevista y después pasamos a recogerlas ya que no contaban con tiempo suficiente

y preferian llenarla en un momento libre que tuvieran.

“ En 2 centros alternativos nos respondieron personas asignadas por el director de la

institucién, por que eran estos los que mantenian el contacto con la Comisaria.

s De 14 expedientes que nos prestaron solo pudimos entrevistar en los primeros
intentos a 5 y en los siguiente a 3 victimas, por que 4 direcciones eran inexactas y no
dimos con ellas y hubo una que encontramos su casa pero era comerciante y
trabajaba en Managua entonces no la pudimos localizar a pesar de que lo intentamos

varias veces.
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GRUPO FOCAL
Guia evaluativo de los efectos de la actitud del personal de la Comisaria de la Mujer,
Nifiez y Adolescencia en el cumplimiento del rol establecido dirigida al personal de

la institucion.

& Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
L Significado de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

% La CMNA es una entidad de atencién especializada.

% Un medio por el cual las personas rompen silencio.

% Un area de la Policia Nacional que trata con victimas de violencia intrafamiliar y
sexual.

% Es una entidad especializada en recepcionar denuncias.

% Un area de la Policia Nacional que trata de intervenir los problemas de VIFS.

% Es una especialidad dentro de la Policia Nacional que trata de empoderar a las
victimas a través de la Trabajadora Social.

% Es un canal para salir de lo que estén viviendo.

Rol de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
[ Implicaciones del rol de la Comisaria, Mujer y Adolescencia en la sociedad.
% Permite un espacio donde la mujer rompa el silencio (Investigativa).
% Lo que se pretende primero es disminuir los delitos sexuales, que se les de
respuesta pronta a las victimas de VIFS.
% Disminuir la VIFS con prevencion concientizando a los adolescentes a través de
informacion.
% Trata de concientizar en el momento de ser atendida por la Trabajadora Social y
trata de darles respuesta a su situacion.

% Recoger toda la evidencia (investigativa).

Papel que juega la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
Significado del rol de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
Valor que se le da a la institucion y a su trabajo dentro de la institucion.

Cumplimiento de los objetivos dentro de la Comisaria.

BEEBEEB

Atencion eficaz y eficiente.
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

% Todas coincidieron con que no se cumple con la eficiencia por causa de los
recursos (Falta de recursos materiales y humanos).

% Atencion eficaz:

3% Esmerarse en escuchar y hacerle sentir que es valorada.

% Que este informe sea completo.

% Dar todo para dar respuesta al caso.

% Pasando por las dos especialidades (Trabajadora Social y Psic6loga) se realiza el
trabajo mas rdpido para mandar el expediente al ministerio publico para que la
respuesta sea mas eficiente y que la victima se sienta satisfecha.

% A pesar de las limitaciones se trata de atender a las victimas con eficacia.

L) Sugerencias para mejorar el servicio de la Comisaria.

& Satisfaccién de las victimas.

(AN

AR

Nivel de satisfaccion de las victimas.
% Las personas lo expresan con lenguaje verbal o corporal.
% La mayoria de los casos salen satisfechos.
% Son pocas las personas que salen insatisfechas, inconformes, por todo el proceso

que pasan.

Situaciones que se presentan fuera del horario de atencién.

Parametros para medir la calidad del buen servicio.

|

Criterios personales tomados en cuenta para brindar un buen servicio.

% Que la persona este sobria, tranquila, que tenga edad para poner denuncia.

% Estar consciente del trabajo que realiza.

% Reunir los datos necesarios en orden légico, que las personas estén claras de lo
gue van a decir.

% Que la persona este estable emocionalmente.

# Reflejar empatia, ponerse en los zapatos de la victima, tolerancia, paciencia, que
se sienta que yo creo lo que dice, apoyada, cortesia, hacerle ver las cosas o la
realidad de manera positiva.

% Hacerle ver que me importa lo que le pasa, no ponerse por completo en el lugar de

las victimas, hacerle sentir que la entiendo.
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Observaciones y Limitaciones del Grupo Focal

La Trabajadora Social se enfoc6 demasiado en las limitaciones que tienen en
cuanto a recursos materiales, justificando asi algunas faltas como el seguimiento de
los casos a diferencia de las investigadoras y de la Psicéloga quienes consideran

gue tienen que realizar su trabajo a pesar de todo.

El grupo focal aplicado al personal de la Comisaria fue pospuesto la primera vez
debido a que la Sub- Comisionada tenia un taller el dia que nos habia asignado.

El local en que se llevo a cabo el grupo focal era pequefio y no habia donde
sentarse, no habia luz y el calor estaba fuerte, el personal que se encontraba ahi

estaba cansado y acalorado.

No se cumplié con el total de los temas establecidos en la guia evaluativa, ya que el
local no presentaba las condiciones, el personal no disponia de mucho tiempo y
como se les dio la oportunidad de hablar a todas las presentes se profundizé en los

temas que se consideraron de mayor trascendencia.

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales. 92



Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

GRUPO FOCAL
Guia evaluativo dirigida a las victimas que asisten a la Comisaria de la Mujer, Nifiez
y Adolescencia.

Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

Atencion que brinda la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.

Nivel de satisfaccion de las victimas.

Efectos de la atencion en las victimas.

Funcion que realiza la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia en la sociedad.
Emociones y sentimientos después de recibir el servicio.

Imagen que proyectd la atencién de la Comisaria en las victimas.

Opciones que toman en cuenta las victimas al ser violentadas.

Nivel de confianza hacia la Comisaria.

e e e e 1 1 i e e R

Sugerencias para mejorar la atencion de la Comisaria.

Observaciones y Limitaciones

El grupo focal previsto para las victimas no pudo realizarse por las siguientes razones:
e No se contaba con el tiempo y espacio, ya que las victimas con quienes hablabamos
apenas nos respondieron las entrevistas por que no tenian tiempo ademas viven en

zonas sub- urbanas alejadas del centro de la ciudad.

e No se encontré un lugar adecuado para realizar el grupo focal a las victimas ya que
estas habitaban en diferentes puntos de la ciudad.

e Para cumplir con el nUmero previsto en la muestra que incluia a 8 victimas de VIFS del
grupo focal, se solicitdé expedientes a la Comisaria de personas que han sido

atendidas ahi y las entrevistamos en sus hogares.
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GUIA DE OBSERVACION

OBJETIVO:
# Realizar una observacién no participante acerca de los efectos de la actitud del
personal que atiende en la Comisaria de la Mujer Nifiez y Adolescencia en el
cumplimiento del rol establecido.

Datos Generales

Nombre de las observadoras: Ania Berrios Miranda.
Damaris Montoya Zamora.
Indira Morales Pérez.
Nombre de la institucién: Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia de Leon.
Tipo de institucién: Estatal
Tipo de observacion: No participante
Numero de observacién: 01

% ATENCION DIFERENCIADA:

Empatia.

Disposicion.

Privacidad.

Tiempo dedicado a cada caso.
Reincidencia de caso.

Cumplimiento de expectativa del usuario.

36 36 36 36 36 36

% CALIDAD DE SERVICIO:

¥ Voluntad de servicio.

¥ Competencia técnica

v" Dominio del tema.

v Decision, rapida y oportuna.
v" Control de emociones.

v Eficiencia.

¥ Cortesia.
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Validacién de las entrevistas

Se aplicé una prueba piloto con diferentes personas que tenian conocimiento de la
Comisaria, asi como a oficiales de la Policia Nacional que han estado en algin momento

en ese sector de la Policia.

Se pudo constatar que en la entrevista dirigida a los(as) directores de centros alternativos
y al oficial de puesto de mando no habia ninguna duda con respecto a las preguntas por

lo tanto no hubo la necesidad de cambiar ni modificar las mismas.

En cambio en las entrevistas que se aplicaron en la Comisaria a las victimas se
modificaron las preguntas N° 4, 5, 6 y 7, y se realiz6 otra entrevista en sus hogares en las
gue se modificaron de la pregunta 4 hasta la 9. de la primera entrevista y se eliminé la 2,
mientras en la entrevista aplicada al personal se modificaron la 2 y 3 y en | escala de
actitud tipo Likert no hubo necesidad de cambiar los items.
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Tablas de Resultados de las entrevistas realizadas a las fuentes de informacién

Primer objetivo especifico: * Describir la actitud del personal de la CMNA.

Tabla N° 1

Nivel educativo del personal de la CMNA

Nivel N° de profesionales

Total

Porcentaje

Primaria

0%

Secundaria

0%

Técnico

0%

Universidad X |[X |X [x |[X |Xx

100%

0%
0%
%0

100%

Nivel educativo del personal de la CMNA

@ Primaria

B Secundaria

O Técnico

X X X

O Universidad x X x x

Resultados N° 1

El 100% del personal que atiende en la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia tiene
una carrera profesional desde el personal civil hasta las oficiales encargadas de la

investigacion de los casos.

Tabla N° 2
Para usted ¢Qué es la Comisaria?

N° de profesionales

CMNA 1(2(3|4|5|6]|7|Total %
Instancia especializada de
la Policia Nacional X X | x | x 4 57
Investiga X | X X | 3 42
Un lugar donde |las
personas pueden exponer
sus problemas y se les X x| 2 28
brinda apoyo a las
victimas de VIF/S
Defensoria de los
derechos de la mujer, X X 2 28
nifiez y adolescencia
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Resultado N° 2

Para el 57%, es decir 4 de las 7 profesionales entrevistadas la CMNA es una instancia
especializada de la Policia Nacional, un 42% considera que es una instancia que
investiga, el 28% la considera un lugar donde las personas pueden interponer sus
problemas y se les brinda apoyo a las victimas de violencia intrafamiliar y sexual y un 28%
la ve como la defensoria de los derechos de la mujer, nifiez y adolescencia.

Tabla N° 3
Descripcion del trabajo que realiza la CMNA.

Trabajo de la Comisaria | N°de profesionales
112|3|4|5|6|7 | Total %

No contest6 X | X 2 28

Se recepcionan denuncias,
se inician casos, se da
atencion psicologica, si el
agresor es menor de edad
se Ie,: ' da seguimiento X X 2 28
psicolégico, a las familias
con problemas de VIF/S se
les da seguimiento social.

Investiga y da seguimiento
en coordinacion con X X 2 28
organizaciones.

Todo aquel que es victima
de violencia, maltrato fisico
y psicolégico como
también de rapto vy | 1 14
secuestro.

Se describe como los
resultados obtenidos y la
satisfaccion que se lleva la X 1 14
poblacién cuando se le da
una respuesta.

Resultados N° 3

2 de las 7 profesionales entrevistadas no contestaron a esta interrogante, otras 2
consideran que el trabajo de la Comisaria consiste en recepcionar denuncias, iniciar
casos, se da atencién psicolégica, si el agresor es menor de edad se le da seguimiento
psicoldgico, a las familias con problemas de VIFS se les da seguimiento social, de estas 2
profesionales, una ademas considera que la Comisaria investiga y da seguimiento en
coordinacion con organizaciones, en lo que coincide con otra de las profesionales
entrevistadas, otra de las profesionales considera el trabajo de la Comisaria es todo aquel
gue es victima de violencia, maltrato fisico y psicolégico como también de rapto y
secuestro y para otra se describe como los resultados obtenidos y la satisfaccién que se
lleva la poblacién cuando se le da una respuesta.
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Tabla N° 4

Funciones especifica del personal de la CMNA.

Cargo

Funciones Especificas

Trabajadora
Social

-Recepcionar a la victima para llenar ficha psicosocial.

-Hacer transferencias y cotransferencias.

-Llevar el expediente Unico de Comisaria.

-Apoyar en las estadisticas.

-Hacer prevencion mediante:

*Charlas

*Capacitacion y programas radiales

*Campafas educativas

-Formar promotores de Comisaria.

-Trabajar de la mano con la red territorial asi como los diferentes actores sociales
del departamento

-Fomentar los grupos de autoayuda entre victimas de VIF/S

-Sigilo en los casos, se ventila dentro de Comisaria e instancias involucradas.
-Hacer los reportes semanales (Informe de casos relevantes).

-Hacer informe trimestral del area.

-Hacer seguimiento a casos relevantes.

-Hacer valoraciones sociales a casos relevantes.

-Establecer estrecha comunicacion y coordinacion con red territorial para el
trabajo de prevencion.

-Mantener la armonia entre el equipo de trabajo.

Establecer comunicacion y coordinacion fluida con los jefes de sectores asi como
de los municipios.

-Capacitar al personal policial para sensibilizar ante la VIF/S.

Psicologa

-Realizar valoraciones psicolégicas, sirve como perito en juicios, brinda atencion
psicolégica.

Jefa de
Departamento

-Dirigir, controlar, analizar, proyectar, motivar como jefa de la CMNA.

Investigadoras

-Investigar los casos decepcionados.

-Recepcionar denuncias.

-Elaborar informe y remitirlo a fiscalia o al juez local.

-Ver todos los casos que tenga que atender, sea violencia, violacién, estupro,
todo se ve aqui.(Instructora)

Resultados N° 4

A como se refleja en la tabla no hay coincidencia de funciones entre un cargo y otro, ya
gue cada cargo tiene sus funciones especificas. Se puede observar que las funciones
descritas por la Trabajadora Social fueron copia sintética de un documento mientras que
el resto del personal respondié de acuerdo al conocimiento que cada uno tiene de sus
respectivas funciones.
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Tabla N°5
El significado que tiene para el personal su trabajo en la institucion

N° de profesionales

Significado del trabajo 1/2(3|4|5|6|7]|Total %
Es de suma importancia X | X X 3 43
Es muy especial y le

ayuda a crecer como X 1 14
persona y como

profesional.

Es de lo mas necesario y

complejo. X 1 14
Ayuda a disminuir los

indices de VIF/S X 1 14
Es un reto a la vida. X 1 14

Resultados N° 5

Para la mayoria del personal entrevistado, equivalente a 3 profesionales, su trabajo es de
suma importancia, para otra es muy especial y le ayuda a crecer como persona y como
profesional, otra opina que es de lo mas necesario y complejo, para otra ayuda a disminuir
los indices de VIF/S, y para la otra es un reto a la vida.

Tabla N° 6
Lo que le gustay lo que no le gusta del trabajo que realiza en la CMNA.

N° de profesionales

Lo que le gusta 1 2 3 4 5 6 7 Total %
Todo lo que observa la
motiva y mantiene bien, todo X X 2 28
este trabajo es importante.
La investigacion. X X 2 28
Todo le gustas. X 1 14
El trabajo que realiza le
gusta. X X 2 28

Lo que no le gusta

No pagan en tiempo
acordado. X 1 14

No hay nada que no le guste

X X X 3 42
No le gusta la injusticia. X 1 14
No contar con el apoyo
necesario (Recursos X X 2 28

materiales).

Resultados N° 6
De las 7 profesionales entrevistadas 2 coinciden en que todo lo que observa al motiva y
mantiene bien, considera todo este trabajo importante y no hay nada que no le guste, otra

00
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

de las profesionales también considera que no hay nada que no les guste, porque todo le
gusta, 2 mas coinciden en gue lo que les gusta es la investigacién y difieren en que a una
no le gusta la injusticia y a otra no le gusta no contar con apoyo necesario, es decir con
recursos materiales en lo que coincide con otra a la que le gusta el trabajo que realiza la
Comisaria y coincidiendo con otra de las profesionales pero que difiere en que a esta otra
lo que no le gusta es que no pagan en tiempo acordado.

Tabla N° 7
El trabajo que realiza en esta institucion cumple con las necesidades de las
victimas

Su trabajo cumple con las N° de profesionales

necesidades de las victimas 1 2 3 4 5 6 | 7 | Total %
No se cumple en su total X X X 3 42
Se trata de hacer que la victima se
sienta apoyada. X X 2 28
Cumple con lo estipulado en la ley
para Comisarias. X 1 14
Cumple con el campo
investigativo, el cambio de X 1 14
conciencia muy poco.

Resultados N° 7

Para 3 de las 7 profesionales entrevistadas en la Comisaria no se cumple en su total con
las necesidades de las victimas, para 2 mas se trata de hacer que las victima se sienta
apoyada, para una de las profesionales cumple con el campo investigativo, el cambio de
conciencia muy poco y para otra cumple con lo estipulado en la ley para Comisarias.

Tabla N° 8
Sentimientos percibidos en las victimas después de ser atendidas.
Sentimientos en las victimas N° de profesionales

1 2 3 4 5 6 7 Total %
Tranquilas y confiadas. X X X 3 42
Desesperacion e incapacidad.

X 1 14

Agradecimiento X 1 14
No quieren denunciar y les
toca convencerlas, otras llegan X 1 14
decididas y tranquilas
Comprension y tolerancia en
las personas. X 1 14
No contesto. X 1 14

Resultados N° 8

3 de 7 profesionales entrevistados el sentimiento que mas ha podido ver en las victimas
es tranquilidad y confianza, dentro de las cuales una también ha notado desesperacion e
incapacidad, otra a podido percibir agradecimiento, otra lo que noté es que no quieren
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

denunciar y les toca convencerlas pero que algunas llegan decididas y tranquilas, otra ha
percibido comprensién y tolerancia y una de las profesionales no contesto.

Tabla N° 9

Lo que haria como profesional con un caso fuera del horario de atencion.

N° de profesionales

Atencién fuera del horario 1|12 |3 |4 |5 |6 |7 |Total %
Si no tengo compromisos y si es
relevante lo atiendo, de lo contrario X 1 14
le doy cita.
Se le cita para el siguiente dia en
horario de atencion. X 1 14
Orientarlo a donde es que se tiene
que dirigir y dar alguna sugerencia si X X 2 28
la pide.
No hay horario para atender. X | X |X 3 42

Resultados N° 9

Como profesionales 3 de las 7 entrevistadas en la Comisaria consideran que no hay
horario para atender, 2 mas piensan que como profesionales lo que hacen con un caso
fuera del horario de atencion es orientarlas a donde es que tiene que dirigir y dar alguna
sugerencia si lo pide, 1 opina que sino tiene compromisos y si es relevante lo atiende de
lo contrario le da cita y otra la cita para el dia siguiente en horario de atencion.

Tabla N° 10
Factores que toman en cuenta como profesionales para brindar una buena atencion

N° de personal

Factores de atencién 1 2 3 4 5 6 7 | Tota %
Empatia y paciencia. X X X 3 42
Cordialidad, disposicién, sigilo
profesional, calidad y respeto al X 1 14
préjimo.

Se toma en cuenta el estado
emocional, ambiente y privacidad. X X 2 28
Valoracién psicologica. X 1 14
Confianza, respeto y
comunicacion. X 1 14
La vision, mision y funciones con
eficiencia, eficacia y calidez. X 1 14

Resultados N° 10

3 de las 7 profesionales entrevistadas toman como factores de atencion la empatia y
paciencia de las cuales,1 considera también la cordialidad, disposicion, sigilo profesional,
calidad y respeto al prgjimo, otras 2 de las entrevistadas toman en cuenta el estado
emocional, ambiente y privacidad y 1 de estas 2 también considera la valoracion
psicolégica como un factor de atencidn, otra toma en cuenta la confianza, respeto y
comunicacién y otra la mision, vision y funciones con eficiencia, eficacia y calidez.
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Segundo objetivo especifico:
*Determinar el
establecido por la CMNA.

Tabla N° 11
¢ Qué es la CMNA?

conocimiento que tienen

los actores

involucrados del

rol

N° de victimas

CMNA 1(12|3|4|5(|6]|7

9

10

11

12

13

14

15

16

17 | 18

19

20

Total

%

Recurso de
ayuda a la
mujer  victima X XX
de VIFS.

40

Apoyo a la
mujer, nifiez vy X | X
adolescencia.

25

Lugar de
proteccion y
defensa a la X
mujer, nifiez y
adolescencia.

25

Lugar  donde

solucionan X|X X

problemas.

20

Departamento
de atencién a la
mujer, nifiez y
adolescencia.

Resultados N° 11

Para 8 de las 20 victimas entrevistadas la Comisaria es un recurso de ayuda a la mujer
victima de VIFS y de estas, 2 consideran que es ademas un apoyo a la mujer, nifiez y
adolescencia en lo que coincide con otras 3 victimas, y de estas 3 para una es ademas un
lugar de proteccion y defensa a la mujer, nifiez y adolescencia en lo que coincide con
otras 4 victimas y otras 4 de las 20 victimas opinan que es un lugar donde solucionan
problemas y para la Ultima es un departamento de atencion a la mujer, nifiez y

adolescencia.

Tabla N° 12
Qué es la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia.
Comisaria de la Mujer, Nifiez y N.D.C.A. Total %
Adolescencia 2 3 4 5 6
Instancia Gubernamental. X X X X X 6 100
Instancia encargada de la seguridad y X X X 3 50
proteccion de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia.
Instancia de apoyo Psico-Social y X X X 3 50

Ania Berrios, Damaris Montoya, Indira Morales.

03




Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

| Medico a las victimas

Resultados N° 12

Los 6 directores de centros alternativos entrevistados opinan que la Comisaria es una
institucion gubernamental, de los cuales 3 coinciden en que es ademas una instancia
encargada de la seguridad y proteccion de la mujer, nifiez y adolescencia, pero una de
estas 3 considera también que es una instancia de apoyo psicosocial y médico a las
victimas en lo que coincide con otros 2 directores de centros alternativos.

Tabla N° 13

Servicios que presta la CMNA

Trabajo que N° de victimas

realiza la 1]2[3]4 718910111213 ]14]15[16[27]18]19]|20] Total | %
Comisaria

Psicologico X | x X X | X 6 30
Citacion de

involucrados | x 1 5
Investigativo X X X 3 15
Trabajo

Social X 1 5
Atencion a

las victimas X | X X | X |X 5 25
de VIFS

Protecciéon a

la mujer,

nifiez y X 1 5
adolescencia

No lo conoce X | X X | X | X |x |xX |[x |X 10 50

Resultados N° 13

El 30% de las victimas entrevistadas coinciden en que la Comisaria realiza un trabajo de
atencion psicoldgica, el 5% considera que hay citacion de involucrados, para el 15% se
realiza un trabajo investigativo, para un 5% es de Trabajo Social, un 25% considera que
brinda atencién a las victimas de VIFS, un 5% opina que la Comisaria brinda proteccion a
la mujer, nifiez y adolescencia y un 50% no conoce los servicios que brinda la Comisaria.

Tabla N° 14

Trabajo que realiza la Comisaria de Mujer, Nifiez y Adolescencia.

Trabajo que realizan

N° de Directores de Centros

Alternativos.

2

3 4 5

Total

%

Trabajo de atencién
secundaria por que busca
la solucion de los
problemas.

66

Trabajo excelente por que
resguarda los derechos
de las Mujer, Nifiez y

16
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Adolescencia.

Trabajo deficiente. X 1 16

Resultados N° 14

Un 66% de los directores entrevistados ven el trabajo de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y
Adolescencia como un trabajo de atencién secundaria porque busca la solucion de los
problemas, para un 16% es un trabajo excelente por que resguarda los derechos de la
Mujer, Nifiez y Adolescencia y un 16% opind que es un trabajo deficiente.

Tabla N° 15
Caracteristicas de atencién del personal en las victimas

Caracteristicas de N° de victimas

atencion 112(3|4|5|6|7|8|9|10 |11 |12 | Total %
Buena atencion. X X | X | X|X]|X X X X 9 75
Amabilidad y educacién X X X | x| X 5 42
Respeto. X 1 8
Orden. X 1 8
Mala atencion. X 1 8
Capacidad. X 1 8

Resultados N° 15

De 12 victimas entrevistadas, 9 consideran que el personal brinda una buena atencion y
ademas 3 de estas coinciden en que toman en cuenta factores como la amabilidad y la
educacién coincidiendo en esto con otras 2 victimas, una de estas 3 considera que
también toman en cuenta el respeto y una mas de estas 3 opina que también se toma en
cuenta el orden, una de estas 9 dijo que ademas de haber notado una buena atencion, se
sinti6 mal porque no se sintid liberada y una victima de las 12 manifestd6 que hay
capacidad.

Tabla N° 16
Factores que toman en cuenta los profesionales de la Comisaria para brindar una
buena de atencidon segun los directores de centros alternativos.

N° de directores de
Factores de atencién centros alternativos Total %
1 2 3 4 5 6

Elementos casuisticos segun
circunstancias y caracteristicas

que ac_:gmpaﬁan a cada X X 2 33
situacion.
Lo desconocen X X | X X 4 67
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Factores de atencion que toman en cuenta el personal de la
CMNA

100 GElementos casuisticos

Porcentaje de BLos desconocen

respuestas 50

Factoras de atencidn

Resultados N° 16

2 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados considera que el personal de la
Comisaria toma como factores de atencion elementos casuisticos y los otro 4 los
desconocen.

Tercer objetivo especifico: *Identificar los efectos positivos y/o negativos que tiene
la actitud del personal de la Comisaria en el cumplimiento del rol establecido.

Tabla N° 17
Sentimientos experimentados en las victimas después de ser atendidas en la CMNA

Sentimientos N° de victimas
en las victimas 112|3|4|5|6|7|8|9|10|11 (12|13 |14 (15|16 |17 |18 | 19| 20 Total

%

Se sienten bien. | x X | X X X | x| x X X 9

45

Tranquilas vy X X |3
seguras

15

Satisfechas y X X 2
agradecidas

Inseguras X X

[N
o

Inconformes X

Mal X

Con esperanzas X

RlRkkN

Abandono de X
casos

gojojon
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Sentimiento en las victimas después de ser atendidas en la Comisaria

45 OSe sienten bien

40
BTranquilas y seguras

35

30 OSatisfechas y agradecidas

25 -
Forcentajes Olnsegura

20
@inconforme
15

aMal

@mCon esperanzas

Porcentaje OAbandono de casos
Santimientas

Resultados N° 17

9 de 20 victimas entrevistadas consideran haberse sentido bien después de la atencion
en la Comisaria, 3 opinaron haberse sentido tranquilas y seguras, 2 se sintieron
satisfechas y agradecidas, otras 2 se sintieron inseguras, otras se sintieron inconformes,
otra se sintio mal, otra con esperanzas y otra abandono el caso.

Tabla N° 18
Sentimientos que han podido ver en las victimas los directores de centros
alternativos.

Sentimientos en las N°deD. C. A.

victimas 1 2 3 4 5 6 | Total %
Satisfechas X X X 3 50
Desmoralizadas X 1 16
Revictimizadas X 1 16
Impotencia X 1 16
Enojo X X 2 33
Indiferencia X 1 16

Resultados N° 18

3 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados coinciden en que las victimas
salen satisfechas, pero una de estas 3 ademas considera que hay otras victimas que
salen desmoralizadas y revictimizadas y de esas 3, otra considera que salen sintiendo
impotencia, otras 2 de las entrevistadas opinan que las victimas salen enojadas y otras
gue salen indiferentes.
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Tabla N° 19
El trabajo que realiza la Comisaria cumple con los objetivos para los que fue
creada.

Cumplimiento de los N° de directores
objetivos de la Comisaria 1 2 3 4 5 6 Total %
Cumple con los fines vy
objetivos. X X X X X X 6 100
Da énfasis al trabajo
preventivo. X 1 16
Ayuda a romper el silencio.

X 1 16
Por las limitaciones no
siempre se logra satisfacer a X 1 16
plenitud las necesidades de
las victimas.

Resultados N° 19

Los 6 directores de centros alternativos coinciden en que la Comisaria cumple con los
objetivos para los que fue creada, pero una de ellas considera que por las limitaciones no
siempre se logra satisfacer a plenitud las necesidades de las victimas, otra que da énfasis
al trabajo preventivo y otra considera que ayuda a romper el silencio.

Tabla N° 20
Lo que le gusta y lo que no le gusta del trabajo que realiza el personal de la
Comisaria a las victimas que asisten a ella.

Lo que le gusta N° de victimas

1l2[3[a]5]6]7[8[9f1w0[11[12[13[14[15[16[17[18[19[20 | Total | %
La buena
atencion X X X X | X X X 7 35
El apoyo a las
victimas. X X X X X 5 25
Atencion
Psicologica. X 1 5
Eficiencia. X 1

5
Le gusta lo que
hacen. X X | X X X| X | X X | X | X X | X 12 60
Lo que no le
gusta.
Lo que hacen. X 2 10
Revictimizacion. X X 2 10
Proceso lento. X | x 2 10
Manipulaciéon en
casos donde se
afecta a un X 1 5
policia.
Malacrianza. X 1 5
08
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No ha habido
seguimiento.

1

Resultados N° 20

A 12 de las 20 victimas entrevistadas les gusta lo que hacen en la Comisaria de estas a 4
les gusta la buena atencion coincidiendo con otras 3 de las cuales a una no le gusta la
malacrianza en el personal y otra opina que el proceso es muy lento, coincidiendo con
otra de las victimas a las que le gusta el apoyo que les dan en lo que coincide con 3 de
las 12 victimas que les gusta lo que hacen en la Comisaria y con otra que opina que no le
gusta la manipulacion que hacen en casos donde se afecta a un policia, de las 12
victimas anteriores una considera que hay eficiencia y a otra le gusta la atencién
psicolégica, 2 de las 20 victimas no les gusta lo que hacen ni tampoco que hay

revictimizacion y a una mas no le gusta que no halla seguimiento

Tabla N° 21

Lo que le gustay lo que no les gusta a los directores de centros alternativos del

trabajo que realiza la Comisaria.

Lo que le gusta N°de D. C. A.

3 4 Total %
Todo lo que tiene le gusta.

X X 3 50
Es algo positivo. 1 16
Tratan de brindar atencién vy
apoyo a las victimas de VIFS. X 1 16
Realizan un trabajo coordinado.

X 2 33
No contesto 1 16

Lo que no le gusta

No le gusta que atiendan casos
vecinales (pleito de barrio). X 1 16
No le gusta el ambiente fisico
en que atienden a las victimas. X X 2 33
Hasta que el agresor hace su
gusto toman cartas en el 1 16
asunto.
Pocos talleres de Relaciones X X 2 33
Humanas.
Pocos talleres de autocuido,
autoestima , socializacion vy X 2 33
espacio de retroalimentacion,
Poco trabajo compartido vy
coordinado y poco contacto con X 3 50
los Centros Alternativos.
Rotacion dentro personal 2 33
dentro del mismo campo
laboral.
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Resultados N° 21

50% de los directores de centros alternativos entrevistados opinan que todo lo que tiene la
Comisaria les gusta, 16% considera que es algo positivo ,un 16% opina que tratan de
brindar atencion y apoyo a las victimas de VIFS, un 33% consideran que realizan un
trabajo coordinado ,un 16% no le gusta que atiendan casos vecinales, un 33% opinan
gue no le gusta el ambiente fisico en que atienden a las victimas, un 16% no le gusta es
gue hasta que el agresor hace su gusto toman cartas en el asunto, un 33% no le gusta
que hay poco talleres de relaciones humana, un 33% no le gusta que hay pocos talleres
de autocuido, autoestima, socializacion y espacio de retroalimentacion, un 50% no le
gusta que hay poco trabajo compartido y coordinado y poco contacto con los centros
alternativos, un 33% no le gusta la rotacion del personal dentro del mismo campo laboral y
un 16% no contesto.

Tabla N° 22
¢, Como hizo para establecer contacto con la Comisaria?

N° de victimas

Contacto 1234567 [8[9[10[11[12][13[14[15[16[17[18[19]20 | Total | %
Iniciativa
propia. X | X X | X X X 6 30
Medios de
comunicacion. X | X|X X 4 20
Un familiar. X X | X X 4 20
Un oficial de la
Policia X X 2 10
Nacional.
Una
institucion. X X 2 10
Una amiga. X 1 5
Un abogado. X 1 5

Resultados N° 22

6 de las 20 victimas entrevistadas establecieron contacto con la Comisaria por iniciativa
propia, 2 a través de los medios de comunicacion, otras 4 lo hicieron por medio de un
familiar, 2 mas por un oficial de la Policia Nacional, otras 2 lo hicieron enviadas por una
institucion, otra por medio de una amiga y otra por un abogado.
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Establecimiento de contacto con la Comisaria
Olniciativa propia

mMedios de comunicacion

OUn familiar
Porcentalas

an oficial de la Policia
Nacional
aUna institucion

OUna amiga

BUn abogado

Tabla N° 23
Efectos de la atencidn en las victimas que asisten a la Comisaria segun las victimas
entrevistadas.

Efectos de la N° de victimas

atencion 1[2[3[4[5[6[7[8[9]10[11[12[18[14[15[16]17[18[19]20 | Total | %
Si X X | X X | X X | X X | X X | X 11 55
No X | x| x X 4 20
No sabe X X X X X 5 25

Efectos de la atencidn

B Si
100%
@B No

50% 0ONo sabe
Efectos

0%

11
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Resultados N° 23

Para 11 de las 20 victimas entrevistadas la atencion que recibié en la Comisaria a tenido
efectos, para unas por que les resolvieron su caso, le atendieron, le ayudaron y la
escucharon y para una de estas 11 el efecto fue negativo ya que la victima presenta
secuelas de la atencion que recibié en la Comisaria, para 4 de las victimas no tuvo
efectos y las dltimas 5 no saben porgue aun no han sido resuelto sus casos.

Tabla N° 24
Efectos de la atencidn en las victimas segun los directores de centros alternativos.
N°delos D. C. A. %
Efectos de la atencidén 1 2 3 4 5 6 Total

Causa impacto en la sociedad.

X X X X X 5 83
Infunde respeto para la mujer.

X 1 16
Protege los derechos e
integridad de la mujer. X 1 16

Resultados N° 24

5 de los 6 directores de centros alternativos entrevistados coinciden en que el efecto que
esta teniendo la Comisaria es causar impacto en la sociedad, pero uno de estos 5
considera ademas que infunde respeto para la mujer y el otro opina que protege los
derechos e integridad de la mujer.

Tabla N° 25
Regresaria por los servicios de la Comisaria.
Regresaria N° de victimas
por|03 1234567891011121314151617181920T0ta|%
servicios
Si regresaria X | X[ X|X|[X|X|X|X|X]|X X | X |[X |X |X 15 75
No regresaria X X | X |x 4 20
No sabe X 1 5
Regresaria por los servicios de la CMNA
80% 3%
DSiregresaria
60%
40%. BNo regresatia
Porcentaje
20%
ONo sabe
0%
Serviclo
12
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Efectos de la actitud del personal de la CMNA en el cumplimiento de su rol.

Resultados N° 25

15 de 20 de victimas opinan que si regresarian a la Comisaria por que les van ayudar, se
siente apoyadas y para reclamar sus derechos, otras 4 victimas consideran que no
regresarian, una porque le dirian lo mismo, otra porque le han hablado de otra institucién
mas eficiente y otra porque hay secuelas y la ultima no sabe si regresaria.

Tabla N° 26
Recomendaria los servicios de la Comisaria segun los directores de centros
alternativos.

Razones por el cual N°de D. C. A.
recomendaria los servicios Total %
de la CMNA. 1 12 13 |4 |5 |6

Porque es una instancia para
interponer denuncia. X | x |x |x |x 5 83
Porque lo establece la ley. X 1 16
Para preservar la vida de la | x
mujer. 1 16

Resultados N° 26

Los 6 directores de centros alternativos entrevistados opinan que si recomendaria los
servicios de la Comisaria por que las siguientes razones porque es una instancia para
interponer denuncias, porque lo establece la ley y para preservar la vida de la mujer.
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Oficina de las investigadoras

Psicb6loga de la Comisaria de la Mujer, Nifiez y Adolescencia
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Cartel de orientacion para las usuarias, ubicado en la entrada de la
CMNA.

Egresadas de la carrera de Trabajo Social encargadas de la
investigacion.

16
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