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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue analizar la relacion entre la calidad del servicio
brindado por el Boton de Panico y su impacto en la prevencion de la violencia de género en
el distrito judicial de Piura. Para ello, se evaluaron las dimensiones de la calidad del servicio,
tales como la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, y se
analizé su efecto en la percepcion general del servicio por parte de las victimas. Se empled
una metodologia cuantitativa de tipo descriptiva - explicativa y disefio no experimental,
utilizando encuestas estructuradas aplicadas a una muestra de 35 mujeres victimas de
violencia de género, quienes utilizaron el Boton de Panico. Los datos fueron analizados
mediante estadisticas descriptivas y pruebas de correlacién para determinar el impacto de
cada dimension en la satisfaccion y efectividad percibida del servicio. La investigacion
concluy6 que la calidad del servicio del Boton de Panico tiene un impacto significativo en la
prevencion de la violencia de género, destacando especialmente la importancia de las
dimensiones de capacidad de respuesta y confiabilidad. Con base en los resultados
obtenidos, se acepta la hipétesis de investigacion, ya que los hallazgos aportan evidencia
significativa sobre la efectividad del Boton de Panico en la prevenciéon de la violencia de
género.

Palabras clave: Boton de panico, calidad de servicio, violencia de género.
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Abstract

The general objective of the research was to analyze the relationship between the quality of
service provided by the Panic Button and its impact on the prevention of gender-based
violence in the Piura judicial district. To achieve this, the dimensions of service quality, such
as reliability, responsiveness, security, empathy, and tangibility, were evaluated, and their
effect on the general perception of the service by the victims was analyzed. A quantitative
methodology of a descriptive-correlational type and a non-experimental design was used,
employing structured surveys applied to a sample of 35 women victims of gender-based
violence who used the Panic Button. The data were analyzed using descriptive statistics and
correlation tests to determine the impact of each dimension on the perceived satisfaction and
effectiveness of the service. The research concluded highlighting especially the importance
of the responsiveness and reliability dimensions. Based on the results obtained, the research
hypothesis is accepted, as the findings provide significant evidence on the effectiveness of

the Panic Button in preventing gender-based violence.

Keywords: Panic Button, service quality, gender-based violence.
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l. Introduccién

En las ultimas décadas se ha observado que pocas intervenciones convencionales
logran mejorar la seguridad y calidad de vida de mujeres afectadas por violencia de
pareja. Aunque algunas intervenciones cara a cara, como la promocion y la terapia
cognitivo-conductual, han demostrado su eficacia en ciertos grupos y condiciones,
el interés ha crecido en el desarrollo de intervenciones en linea para abordar
barreras practicas o percibidas que impiden a las mujeres buscar ayuda, tales como
la falta de servicios, la necesidad de privacidad o el estigma (Edwards, 2019). Este
enfoque en linea se considera una estrategia para reducir desigualdades,
especialmente para mujeres que enfrentan barreras significativas, como aquellas
de comunidades indigenas, racializadas, inmigrantes, areas rurales y con

relaciones no convencionales.

En el afo 2020, alrededor de 47,000 mujeres y nifias en todo el mundo fueron
victimas de homicidios perpetrados por sus parejas o miembros de la familia,
resultando en una frecuencia promedio de una muerte cada 11 minutos. La
violencia de género afecta a mujeres y ninas de todas las regiones, siendo Asia la
region con el mayor numero absoluto de victimas (aproximadamente 18,600),
mientras que Africa tiene la tasa mas alta en relacion con su poblacién femenina.
Del 58 por ciento de los asesinatos cometidos por parejas o familiares, la victima
fue una mujer o nifia. (UNODC - Oficina de las Naciones Unidas Contra la Droga y
el Délito, 2022)

Existen diversas manifestaciones de Violencia de Género contra Mujeres y Ninas
(VGMN), que comprenden acciones destinadas a causar dafio fisico, sexual,
psicologico o econdmico, junto con amenazas, acoso, coercion y privacion de
libertad. Todas las edades enfrentan riesgos, desde la seleccion prenatal del
género hasta el maltrato a mujeres viudas y adultas mayores. A pesar de que todas
las formas de VGMN constituyen violaciones de derechos humanos, los jueces
deben analizar la legislacion penal local para determinar si estas acciones
constituyen delitos. Las dos formas mas frecuentes incluyen la violencia sexual

perpetrada por personas conocidas o desconocidas, asi como la violencia de pareja
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intima, que engloba abusos fisicos, psicologicos, sexuales y econdmicos. Algunas
formas de violencia afectan exclusivamente a las ninas, como el matrimonio infantil,
la mutilacion genital femenina, el estupro, la venta y explotacion sexual, y la
pornografia infantil. Las modalidades de violencia contra mujeres y nifias se han
vuelto mas complejas, incluyendo la violencia a través de tecnologias de
informacién y comunicacion, como el acoso virtual, el ciberacoso, el abuso
mediante imagenes, asi como la produccién y difusién de material de abuso infantil.
(Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Délito - UNODC, 2019)

El uso de la tecnologia a través de una aplicacion debe fungir como el elemento
unificador para las entidades de apoyo en la region, encargadas de recopilar datos
sobre el uso de los botones de alarma y el programa preventivo, evaluando el nivel
de riesgo. Esto busca fortalecer tanto la politica publica como la colaboracion entre
diversos actores que se encuentran involucrados en la proteccion de la victima de

violencia (Vidal-Durango & sahagun-Navarro, 2019)

Figura 1. Ciclo de vida de violencia contra las mujeres

Adultas mayores

Abuso a

viudas/adultas mayores
Edad Reproductiva Abuso econémico

Asesinatos por razones de género Anterior al nacimiento

Violencia relacionada con la dote
Violencia de pareja intima

Seleccién sexual
prenatal

Violencia sexual (por desconocidos)
Crimenes “de honor”

Acoso sexual

Violencia politica Violencia sexual y

Abuso Econémico abuso econémico
Infancia
Infanticidio de ninas
Negligencia
Adolescencia (salud, nutricién)
Asesinatos por razones de género
MGE
Matrimonio forzadas
(incl. iniacién) Primera infancia
Violencia de pareja Abuso a menores

Violencia en el noviazgo Matrimonio infantil

Acoso sexual Desnutricién
Trata MGF
Trata
Abuso a partir de Imagenes

La eficiencia de un sistema de alerta publico boton de panico implica la integracion

de las sefnales de alerta en un centro de monitoreo, ya sea publico o privado, junto
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con procedimientos confiables de verificacion complementandose con el despacho
inmediato de fuerzas en situaciones donde las alarmas son confirmadas. La
visibilidad efectiva del sistema esta directamente relacionada con la simplicidad de
su uso y su contribucion a la presencia perceptible del municipio, estado o provincia
en los hogares. Una interfaz de usuario clara y especifica desempena un papel
crucial al hacer que el publico se sienta comodo utilizando el sistema, al tiempo que

reduce la incidencia de falsas alarmas. (Bertucelli, 2023)

Dado que muchas mujeres en situacion de alto riesgo de violencia de género
enfrentan vulnerabilidades econémicas y sociales, y no cuentan con smartphones,
sus contactos tendran la posibilidad de alertar a la Policia Nacional en caso de una
amenaza inminente de violencia (Suarez-Sierra, 2018). Muchos académicos
coinciden en la generacion de iniciativas politicas y programas que aborden estas

brechas infraestructurales relacionadas con la tecnologia (Sinha et al, 2019).

En la normativa peruana la Ley N° 30364, tiene como objetivo principal prevenir,
erradicar y sancionar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo
familiar, tanto en el ambito publico como privado. Se enfoca especialmente en
situaciones de vulnerabilidad, abarcando a ninas, nifios, adolescentes, personas
adultas mayores y personas con discapacidad. La norma establece mecanismos y
politicas integrales para la prevencion, atencidon y proteccion de las victimas, asi
como la reparacion del dano causado. Ademas, busca perseguir, sancionar y
reeducar a los agresores con el proposito de garantizar una vida libre de violencia

y asegurar el pleno ejercicio de los derechos de las mujeres y del grupo familiar.

Las medidas de proteccion son decisiones adoptadas por el Juez de Familia con el
proposito de prevenir futuros actos de violencia contra la victima por parte del
agresor, con el fin de proteger su dignidad. Se consideran adecuadas aquellas
decisiones que el juez toma, teniendo en cuenta las circunstancias especificas del
caso, la ficha de valoracion de riesgo y otros factores que evidencien la situacion
real de la victima frente al agresor. Ademas, se evalua la proporcionalidad entre el
posible impacto y la medida de proteccibn a implementar. La duracién y
mantenimiento de estas medidas dependen del tiempo necesario para que la

victima las requiera. Este concepto difiere de lo establecido en la Ley 30364,
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articulo 23, sobre la vigencia de las medidas de proteccién. Segun esta ley, dichas
medidas se extienden hasta la emisién de la sentencia en el juzgado penal o la
decisiéon fiscal de no presentar denuncia penal, a menos que estos

pronunciamientos sean impugnados.

El boton de panico BdP o servicio judicial de alerta, de acuerdo con la normativa
peruana, se refiere a la asistencia proporcionada a las victimas de violencia en
situacion de riesgo severo. Este servicio se activa como resultado de una resolucién
judicial que concede medidas de proteccion a la victima. Como parte de estas
medidas, se ordena la instalacion de una herramienta tecnologica en los
dispositivos méviles de las victimas. El propdsito de esta iniciativa es brindar una
atencion diligente, rapida, efectiva y oportuna en cumplimiento con lo establecido
en la Ley N.2 30364, especialmente ante la ocurrencia de un hecho violento o una
amenaza de violencia (Directiva 024-2022-CE_PJ, 2022)

De acuerdo al INEI a noviembre del 2023 a través del Centro de Emergencia Mujer
se han atendido 154,481 casos de violencia contra la mujer a nivel nacional; de los
cuales el 43% son por violencia psicolégica, el 38% fisica y el 19% por violencia
sexual. Asi mismo las ciudades con las tasas mas altas de violencia contra la mujer
son Lima y Arequipa (MIMP, 2023).

De acuerdo al portal de datos abiertos, en el distrito judicial de Piura en el afio 2023
se han atendido 36,895 demandas ocupando el cuarto lugar a nivel nacional. La
herramienta tecnologica del botén de panico o servicio judicial de alerta adquiere
relevancia al ser una respuesta innovadora para proporcionar atencién inmediata a
victimas en riesgo severo. La resolucién judicial que ordena la instalacién de esta
herramienta en los dispositivos moviles de las victimas refleja un intento de utilizar
la tecnologia para superar barreras y ofrecer respuestas diligentes ante amenazas
inminentes de violencia. Al analizar las cifras a nivel nacional, se observa que el
Centro de Emergencia Mujer ha atendido un preocupante numero de casos de
violencia contra la mujer. Las cifras indican la prevalencia de formas de violencia
como la psicolégica, fisica y sexual, resaltando la diversidad y gravedad de los
problemas que enfrentan las mujeres. En el distrito judicial de Piura, el elevado

numero de demandas presentadas durante el afio 2023 pone de manifiesto la



19

urgencia de implementar intervenciones efectivas y adaptadas a las necesidades
de la poblacion local. Dada la problematica identificada se plantea la siguiente
pregunta de investigacion § Como influye la calidad del servicio del Botdn de Panico
en la prevencidn de la violencia de género en el Distrito Judicial de Piura?; para ello
se plantean los siguientes objetivos: Objetivo general: Evaluar la Calidad del
Servicio del Botdn de Panico en la Prevencidén de la Violencia de Género en el
Distrito Judicial de Piura; seguidos de los objetivos especificos: (i) Identificar las
percepciones de los usuarios con respecto a la Calidad del Servicio proporcionado
por el Boton de Panico en el distrito judicial de Piura. (ii) Determinar la influencia de
las dimensiones del Botdn de panico en la percepcion del servicio en el distrito
judicial de Piura; (iii) Determinar la Relacion entre las Dimensiones de Calidad y el

Servicio del Boton de Panico en la prevencion de la violencia de genero.

La presente investigacion se justifica desde el enfoque tedrico, dado que aborda la
teoria del control social, que se basa en la premisa de que la implementacion de
herramientas tecnolégicas, como el botén de panico, actuar como un mecanismo
de control y disuasion de comportamientos violentos. La teoria sugiere que las
medidas de proteccidon, respaldadas por tecnologias eficaces, contribuyen a
prevenir y reducir la violencia al establecer limites claros y consecuencias para los
agresores. Asimismo, al evaluar la calidad del servicio se incorpora la importancia
de ofrecer una atencion eficiente, respetuosa y accesible a las victimas,
garantizando asi la eficacia y aceptacion de las herramientas tecnoldgicas

propuestas.

Desde el enfoque metodoldgico se justifica dado que se ajusta a los principios de
la teoria del control social al evaluar la eficacia de las medidas de proteccion,
considerando tanto aspectos cuantitativos como cualitativos. Se emplearan
indicadores de control, como la reduccién de casos de violencia, y se exploraran
las percepciones de las victimas y profesionales para comprender el impacto de las
medidas. Ademas, al evaluar la calidad del servicio se orienta la metodologia hacia
la evaluacién de la satisfaccion y eficacia percibida, empleando encuestas y
entrevistas para obtener retroalimentacion directa de los usuarios y profesionales

involucrados en el servicio.
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Il. Disefio Tedrico

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Sumra et al., 2023) tienen por objetivo realizar una revision sistematica de las
intervenciones basadas en aplicaciones para la prevencion de la violencia
doméstica, con el propédsito de ofrecer informacidén util a desarrolladores de
aplicaciones. Se revisaron todas las aplicaciones relacionadas con la
concienciacion y prevencion de la violencia doméstica sin restricciones de idioma,
recopilando informaciéon sobre caracteristicas y limitaciones. Se realizaron
busquedas en Google, Google Play Store y App Store (iOS) durante un periodo de
10 anos (2012-2022). Se recopilaron datos de descripciones de los
desarrolladores, articulos de investigacion, revisiones criticas en blogs, noticias y
otras fuentes en linea. Se identificaron 621 aplicaciones potencialmente relevantes,
de las cuales se seleccionaron 136 para revision. Estas se dividieron en cinco
categorias: asistencia de emergencia, evasion, informativas, informacion legal y
autoevaluacioén. Las aplicaciones presentaron diversas limitaciones, siendo el 71%
lanzadas entre 2020 y 2022. Las categorias predominantes fueron asistencia de
emergencia y evasion. La mayoria de las aplicaciones provenian del noreste de
América. Se identificaron 20 aplicaciones con caracteristicas unicas, pero ninguna
incorporaba inteligencia artificial. Las aplicaciones actuales presentan limitaciones
significativas. Se sugiere que futuras aplicaciones se centren en la automatizacion
y utilicen inteligencia artificial mediante la implementacién de multimedia (voz,
video, captura de imagenes, texto y analisis de sentimientos), reconocimiento de
voz y deteccion de tono para contribuir a un analisis en tiempo real de la situacion
y generar alertas de emergencia de manera precisa para mejorar la prevencion y la

intervencion en casos de violencia doméstica.

Logna (2022) en su estudio se centra en la implementacion del "botén de
panico" en Patagones, Buenos Aires, como una estrategia para combatir la
violencia de género. El objetivo principal es analizar la eficacia de esta medida de
proteccion, explorando normativas, procesos judiciales y la percepcion de las
usuarias mediante encuestas. La metodologia abarca un examen detallado de las

normativas nacionales y provinciales que respaldan esta medida, la descripcién del
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proceso judicial desde la denuncia hasta la aplicacion del boton, y el analisis de
resultados obtenidos a través de encuestas dirigidas a usuarias. Ademas de hacer
una comparacion con medidas similares implementadas en la provincia de Rio
Negro. La muestra estd compuesta por usuarias del "boton de panico" en
Patagones, aquellas que han sido victimas de violencia de género. Se incorpora el
caso de Carla Soggiu como un ejemplo que ilustra las limitaciones de este
dispositivo. Los hallazgos muestran informacién detallada sobre la funcionalidad y
eficacia del "boton de panico" a través de las encuestas, proporcionado insights
valiosos para mejorar la proteccion de las victimas de violencia de género. Ademas,
la comparacién con medidas implementadas en Rio Negro proporciona un contexto
mas amplio sobre las estrategias de proteccidn existentes. En las conclusiones, se
destaca la necesidad de considerar modificaciones futuras para mejorar la
extensibilidad y abordar las limitaciones de este dispositivo, especialmente en areas
rurales. Se recomienda complementar el boton de panico con otras estrategias de
proteccion, que aborde tanto a las victimas como a los agresores para combatir

eficazmente la violencia de género.

Decker et al (2020) en su investigacion se centran en la evaluaciéon de la
eficacia de una solucién tecnoldgica, a través de la aplicacion myPlan adaptada a
nivel cultural y linglistico, en el contexto de Kenia, para abordar la amenaza de la
violencia de pareja (VPI) que afecta a mujeres en entornos urbanos de bajos
recursos. El estudio, realizado mediante un ensayo aleatorizado, controlado y
ciego, incluyé a 352 participantes asignadas aleatoriamente a myPlan Kenya
(intervencidén) o derivaciones estandar de VPI (control). Los resultados primarios,
que abarcaron preparacion para la seguridad, comportamiento seguro y violencia
de género, asi como resultados secundarios como resiliencia, salud mental,
utilizacion de servicios y culpabilidad, se evaluaron al inicio, inmediatamente
después de la intervencion y a los 3 meses. La intervencion demostré mejoras
inmediatas en la preparacion para la seguridad, y a los 3 meses, las participantes
informaron una mayor utilidad de estrategias de seguridad, con una disminucién
general de la VPl en ambos grupos. En conclusion, la aplicacién myPlan adaptada
mostré ser prometedora para mejorar la salud y seguridad de mujeres en

situaciones de violencia de pareja en un contexto urbano de bajos recursos,
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destacando la viabilidad de intervenciones tecnoldgicas culturalmente adecuadas

en entornos similares.

Ford-Gilboe et al (2020) en su articulo buscan evaluar la eficacia de una
intervencion en linea, iCAN Plan 4 Safety, para mujeres canadienses que han
experimentado violencia de pareja, comparando una version personalizada con otra
estatica. Se realizd un ensayo controlado aleatorio con 462 mujeres canadienses
que recientemente sufrieron violencia de pareja, divididas aleatoriamente en dos
grupos de intervencion, asignandolas aleatoriamente a la intervencion
personalizada o no personalizada. Se midieron resultados primarios y secundarios
mediante encuestas en linea al inicio y a los 3, 6 y 12 meses. Los hallazgos
mostraron que, ambos grupos mejoraron en el tiempo, sin diferencias significativas
entre ellos. Sin embargo, la intervencion personalizada tuvo efectos mas positivos
para mujeres con ciertas caracteristicas especificas. Se concluye destacando la
eficacia de la intervencion en linea para mujeres canadienses afectadas por
violencia de pareja, con beneficios particulares para grupos especificos, ademas se
reconoce la importancia de abordar diversas necesidades y contextos, sugiriendo
que la intervenciéon complementa, en lugar de reemplazar, los servicios existentes.
Se propone un analisis cualitativo adicional para fortalecer la intervencion y ampliar

su impacto.

Sinha et al (2019) en su estudio tienen como objetivo analizar la efectividad y
la percepcidn de las aplicaciones para teléfonos moviles disefiadas para prevenir
la violencia contra las mujeres, centrandose en como estas tecnologias han
impactado la comunicacion y la intervencién en diferentes contextos publicos y
privados. La metodologia empleada involucré una revision detallada de las
aplicaciones existentes, como Circle of 6, MyPlan, Panic Button y Aspire News,
destinadas a la prevencion de la violencia contra las mujeres. Se llevo a cabo una
clasificacion de estas aplicaciones para comprender su funcionamiento,
capacidades y limitaciones. Ademas, se realizé una breve encuesta para evaluar la
conciencia y conocimiento de los trabajadores sociales sobre estas herramientas
tecnolégicas. La muestra de estudio incluyé a usuarios de aplicaciones de
prevencion de la violencia, asi como a trabajadores sociales y profesionales de la

salud publica. Se recopilaron datos tanto cualitativos como cuantitativos para
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obtener una comprension completa de la efectividad y la percepcion de estas
aplicaciones. Los resultados indican que las aplicaciones para teléfonos moéviles
han demostrado ser eficaces tanto como herramientas de prevencion de la violencia
como de intervencion en distintos entornos. La evidencia anecdética respalda la
utilidad de estas aplicaciones en situaciones de crisis, tanto en espacios publicos
como privados. Sin embargo, se destaca la falta de conciencia entre los
trabajadores sociales sobre estas tecnologias y sus capacidades. Finalmente, este
estudio destaca la importancia de las aplicaciones méviles en la prevencion de la
violencia contra las mujeres; recomendando que los trabajadores sociales evaluen
de manera mas activa cdmo sus clientes son afectados por estas aplicaciones y
aboguen por el derecho de sus clientes a la alfabetizacion digital y al acceso a
Internet para aprovechar plenamente estas herramientas tecnoldgicas. La
colaboracion entre trabajadores sociales y profesionales de las TIC puede ser
fundamental para disefar aplicaciones mas cultural y socialmente relevantes,

considerando las necesidades Unicas de los usuarios.

De la Cruz (2023) este trabajo investiga la relacion entre la atencién al botén
de panico y la gestion administrativa, centrandose en la implementacion del
dispositivo para prevenir la violencia de género. La responsabilidad del seguimiento
recae en el municipio de San Juan de Lurigancho, utilizando camaras de
videovigilancia. Se encuestaron mujeres victimas de violencia con la aplicacion
instalada. La correlacion entre la atencion al botdn de panico y la gestidon
administrativa es significativa (26.6%). La seguridad ciudadana muestra una
correlacién baja (24.6%). Se sugiere un manual de procedimientos y ampliar las
poblaciones a encuestar para mejorar los resultados. La hipotesis sobre el apoyo
interinstitucional se acepta (30.5%), pero se sugieren ajustes en el cuestionario y
en las muestras. La correlacién con los recursos humanos es baja y no significativa
(-13.1%), indicando la necesidad de buscar opiniones adicionales y ajustar

preguntas.

Grandez (2022) tuvo como obijetivo principal determinar cémo la no aplicacion
de los botones de panico podria contribuir en la lucha contra la violencia de género
femenino en el distrito de Carabayllo. Se empleé una metodologia basica con

enfoque cualitativo y un disefio de investigacion descriptiva basado en la teoria
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fundamentada. Los resultados, basados en la opinion de diversos expertos,
indicaron que la no aplicacion de los botones de panico como medida de proteccion
es justificada, ya que estos dispositivos no lograron cumplir su propoésito. La
conclusion principal fue que, en la practica, los botones de panico resultaron
ineficaces, incrementando la violencia en lugar de prevenirla o detenerla. Se
recomienda reconsiderar su implementacion y explorar alternativas mas efectivas

para abordar la violencia de género en Carabayllo.

2.2 Base Tedrica
2.2.1. Teoria del control Social de Hirschi

La teoria del control social de Hirschi, propuesta por el socidlogo Travis Hirschi
(1969), en su obra Teoria del Vinculo Social establece una perspectiva importante
dentro de la sociologia del control social. Sostiene que la conexién de un individuo
con la sociedad, especialmente a través de fuertes vinculos sociales, influye en su
comportamiento delictivo. Estos vinculos pueden ser afectivos, de compromiso, de
participacion y de creencia. La teoria de Hirschi sugiere que las personas son
menos propensas a involucrarse en comportamientos desviados cuando tienen una
fuerte autoimagen y preocupacion por cédmo son percibidas por los demas. Hirschi
identifica cuatro elementos que componen el vinculo social: lazos afectivos,
compromiso, participacion y creencia. Un individuo que tiene fuertes lazos en estas
areas es menos propenso a participar en comportamientos delictivos (Hirschi,
1969).

En el contexto de la investigacidon sobre violencia de género y tecnologia, la
teoria del control social de Hirschi destaca la importancia de la autoimagen y la
percepcion social. La introduccién de tecnologias puede influir en la percepcion de
las victimas sobre su capacidad para obtener ayuda, reduciendo la estigmatizacion
y aumentando la confianza en el sistema de apoyo. La teoria del control social de
Hirschi examina como las conexiones sociales y la percepcion de las normas
sociales afectan la participacion en comportamientos desviados, proporcionando
asi una base teodrica para analizar la efectividad de las intervenciones tecnolégicas

en la prevencién de la violencia de género.
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La investigacion tiene un componente normativo procedimental el cual recae

sobre el servicio del aplicativo judicial del botdn de panico esta destinado a mujeres

victimas de violencia, segun la Ley N.2 30364, con el propésito de eliminar la

violencia familiar. Esta herramienta se establece como una medida de proteccién

por decision judicial, instalandose en los dispositivos méviles de las victimas para

garantizar una atencion efectiva y oportuna ante posibles episodios recurrentes de

violencia. La generacién de credenciales permite a las fuerzas policiales y al

personal de serenazgo acceder al servicio, visualizar alarmas y coordinar acciones

interinstitucionales. La firma de un Acta de compromiso involucra a instituciones

relevantes bajo la direccion del Poder Judicial. La capacitacion interinstitucional es

impartida por el coordinador de informéatica.

Las dimensiones de esta variable son:

La instalacion y monitoreo del aplicativo son responsabilidad del
coordinador de informatica, considerando requisitos técnicos y la
aprobacion previa de la victima. Los juzgados, al dictar medidas de
proteccion, consideran diversos factores socioecondmicos vy
geograficos, asi como la compatibilidad del equipo celular de la victima.
La firma del acta de consentimiento y capacitacion se realiza entre la
victima y el coordinador de informatica, validando el registro en el
sistema. El registro e identificacion de las partes son ingresados por el

coordinador informatico, actualizando la base de datos.

Respuesta inmediata; la atencién a través del Bdp implica una
respuesta inmediata y coordinada entre instituciones a las victimas que

activan el servicio.

La geolocalizacion se refiere a la ubicacion en el sistema de monitoreo,
permitiendo a la policia o serenazgo asistir de inmediato a la victima.
La proteccion a las victimas tiene como objetivo resguardarlas y
comunicar al juzgado cualquier incumplimiento por parte del agresor.
La desactivacion del boton de panico ocurre después de completar las

acciones de auxilio y es responsabilidad de la central de monitoreo.
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2.2.2. Modelo SERVQUAL

Desde su introduccién en 1988, el modelo SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, ha sido ampliamente utilizado en diversas areas.
En el ambito empresarial, este modelo se ha aplicado para medir y mejorar la
calidad del servicio en industrias como banca, hoteleria, atencidén médica y servicios
publicos. Ademas, ha sido esencial en investigaciones académicas y ha servido
como base para desarrollar otras escalas de medicion de calidad del servicio.
Empresas utilizan SERVQUAL para benchmarking, comparando su rendimiento
con el de otras organizaciones lideres. Adaptado y extendido a lo largo del tiempo,
se ha aplicado a servicios en linea y tecnoldgicos, y ha sido internacionalizado,
siendo traducido y utilizado en diferentes culturas y paises. La continua relevancia
y aplicacion de SERVQUAL demuestran su robustez como marco de referencia
para evaluar y mejorar la calidad del servicio en diversas dinamicas empresariales

y tecnologicas.

Es una herramienta utilizada para medir la calidad del servicio en
organizaciones, se basa en la percepcion del cliente sobre la brecha entre las
expectativas y las experiencias reales en cinco dimensiones clave: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones
proporcionan el marco para evaluar y mejorar la calidad del servicio a través de la
identificacion de areas de mejora basadas en la brecha entre las expectativas y las

percepciones del cliente.

En el contexto de la investigacion las dimensiones de la calidad del servicio

seran:

- Tangibilidad: Referida a la apariencia visual y la presentacion de la
aplicacion del Botdn de Panico. Implica que el disefio de la aplicacion
debe ser facil de entender y atractivo, asegurando que la informacion se

presente de manera clara y accesible.

- Confiabilidad: Se relaciona con la capacidad de la aplicacion para
funcionar de manera consistente y confiable. Esto implica que el servicio

del Boton de Panico deberia activarse de manera fiable cuando sea
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necesario, asegurando la correcta transmision de alertas a las

autoridades pertinentes.

Capacidad de Respuesta: Hace referencia a la rapidez con la que la
aplicacién responde a las emergencias. Incluye la velocidad de atencion
a la emergencia y la eficiencia en la coordinacién con los servicios de

sSocorro para proporcionar asistencia inmediata.

Seguridad: Implica la proteccion de la privacidad y la informacion
personal de la victima. La seguridad se traduce en garantizar que los
datos estén resguardados y que la activacién del botdn se realice de

manera confidencial, evitando posibles filtraciones.

Empatia: Se refiere a la capacidad de la aplicacién para demostrar
sensibilidad hacia la situacion de la victima. Esto incluye acciones y
caracteristicas que demuestren comprension y apoyo a las necesidades

emocionales de la persona que utiliza la aplicacion del Botdn de Panico.

Hipotesis
El Botén de panico, como instrumento de prevencidn de violencia contra la

mujer, influye positivamente en la calidad de servicio Distrito Judicial de Piura.
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2.4 Operacionalizacién de Variables
Tabla 1 Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores
- _ Facilidad de descarga e instalacion.
Es una herramienta  |nstalacion del aplicativo
Boton de tecnoldgica que Claridad en las instrucciones de configuracion.

panico, como
instrumento de
prevenciéon de
violencia
contrala mujer

permite a los usuarios
enviar alertas
inmediatas o solicitar
ayuda en situaciones
de emergencia o
peligro

Atencioén inmediata

Tiempo de respuesta desde la activacion

Coordinacién efectiva con servicios de emergencia.

Geolocalizacién

Precision en la transmisién de la ubicacion.

Velocidad de envio de la informacién de geolocalizacion

La calidad del servicio
se refiere al grado en
que un servicio cumple
con las expectativas y
necesidades de los
usuarios

Calidad del
servicio

Tangibilidad

Disefo intuitivo y atractivo de la aplicacion.
Claridad en la presentacién de informacion.

Confiabilidad

Fiabilidad en la activacion del servicio.

Correcta transmision de la alerta a las autoridades

Capacidad de respuesta

Rapidez en la atencion a la emergencia.

Coordinacion eficiente con servicios de socorro

Proteccion de datos personales de la victima

Seguridad
Garantia de confidencialidad en la activacién del boton.
Interfaz que demuestra sensibilidad hacia la situacién de la
Empatia victima.

Acciones que muestran comprension y apoyo
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[l. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion es basica, también conocida como investigacion fundamental
0 pura, segun Hernandez-Sampieri et al (2018) tiene como objetivo principal ampliar
el conocimiento tedrico y comprender conceptos fundamentales sin una aplicacion
practica inmediata; el disefio metodolégico se orienta hacia la cuantificacién de
datos, implicando la recopilacién de informacion numérica para un analisis riguroso
y la formulacion de conclusiones respaldadas por evidencia objetiva, en linea con los
principios metodolégicos propuestos. Asi también es de enfoque descriptivo pues
tiene como objetivo describir las caracteristicas de un fendbmeno o situacién, sin
manipular variables ni establecer relaciones causales (Hernandez — Sampieriy otros,
2018).

3.2 Disefo de Contrastacion

La investigacion se fundament6 en un disefio no experimental - explicativo;
de corte transversal, siendo el objetivo explicar las variables de estudio en un
momento especifico del tiempo. En este caso, se pretende explorar la correlacion
entre la calidad del servicio proporcionado por un boton de panico y su efectividad
en la prevencion de la violencia contra la mujer. Este disefio implica la recopilaciéon
de datos en un solo punto en el tiempo, lo que permite obtener informacién de las
relaciones entre las variables en estudio. A través de un cuestionario estructurado,
que incorpora escalas de Likert para medir las percepciones de las victimas de
violencia, se busca establecer la magnitud y direccion de la asociacion entre la

calidad del servicio y la eficacia del botén de panico.

Donde:



30

M = Muestra
O1=VI: Boton de panico
O2 = VD: calidad del servicio

r=es el coeficiente de correlacion entre O1y O2.

4.3 Poblacién, Muestray Muestreo
Poblacion

Segun Hernandez et al (2014) la poblacion se refiere al conjunto completo de
individuos, elementos o casos que comparten caracteristicas especificas y que son
objeto de estudio. Es el grupo total que cumple con los criterios establecidos para
la investigacion y del cual se busca obtener conclusiones y generalizaciones. En
este contexto, la poblacidén de la investigacidn esta compuesta por 95 mujeres que

tienen medidas de proteccidon por mandato judicial.
Muestra

La muestra se refiere a un subconjunto representativo seleccionado de una
poblacibn mas amplia. La muestra se elige cuidadosamente para proporcionar
informaciéon que pueda generalizarse a la poblacidon completa. En el caso de la
investigacion se hara uso de la féormula para poblaciones finitas, teniendo un

margen de error del 10% y nivel de confianza del 90%.

. N-Z%.p-(1-p)
(N-1)-E*+Z%p-(1-p)

T =

Siendo la muestra 35 mujeres victimas de violencia pertenecientes al distrito

judicial de Piura.
Muestreo

El muestreo es el proceso de seleccion y recopilacion de datos de una
muestra, que es un subconjunto representativo de una poblacion mas amplia, dado

el objetivo del muestreo que es obtener informacién relevante y precisa sobre la
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poblacién completa, utilizando una fraccion cuidadosamente elegida de esa
poblacién (Creswell, 2017). En la presente investigacion se usé el muestreo
aleatorio simple donde cada elemento individual de la poblacién tiene la misma
probabilidad de ser seleccionado, y cada combinacién posible de elementos tiene

la misma probabilidad de formar parte de la muestra final.

4.5 Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recolecciéon de

Datos

Técnicas Se hizo uso de la encuesta, la cual es una técnica de investigacion
que implica la recopilacion sistematica de datos a través de la formulacién de
preguntas estandarizadas a individuos o grupos de interés. El objetivo principal de
una encuesta es obtener informacion especifica y cuantificable sobre actitudes,
opiniones, comportamientos u otras caracteristicas de la poblacién objetivo
(Dillman y otros, 2014)

Instrumentos La herramienta seleccionada para la recopilacion de datos

consistira en un cuestionario especialmente disefiado para esta investigacién, que
comprende un total de 29 items destinados a evaluar las variables de interés. Se
implementaran procesos de validacion, tales como la revisidn por expertos y la
aplicacién de un sistema de puntuacion, con el propésito de asegurar la validez y
confiabilidad del cuestionario. Ademas, para evaluar la confiabilidad, se llevé a cabo
una aplicacion piloto del cuestionario en un grupo inicial, y encontrandose el

coeficiente Alfa de Cronbach de 0.980 siendo considerado como altamente fiable.

4.6 Procesamiento y Analisis de Datos

Para el desarrollo de la investigacion se empezd con la recoleccién de
informacién la cual se sometié a la prueba de normalidad del estadistico de
Kolmogorov-Smirnov para evaluar la normalidad de las variables de estudio y definir
el coeficiente de correlacién, dando como resultado que las variables no tienen una
distribucion normal, por ello el coeficiente de correlacion adecuado es el Rho de
Spearman (ver anexo 1). Con respecto a la presentacion de la informacién se
realizo a través de tablas las cuales son el resultado de la estadistica descriptiva,

que permitio obtener frecuencias y porcentajes; asi también se hizo uso de la
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estadistica inferencial que permitié encontrar en primer instante la fiabilidad del
instrumento y posteriormente a través de la correlacidn y regresion lineal permitio
alcanzar los objetivos de la investigacion, los resultados se presentaran en tablas

organizadas y disefiadas de acuerdo al formato APA 7.
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados

Para dar respuesta al objetivo especifico 1: Identificar las percepciones de los

usuarios con respecto a la Calidad del Servicio en el distrito judicial de Piura.

Tabla 1: Estadisticos descriptivos de las dimensiones de la calidad del servicio

L. L. . Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacién

Tangibilidad 35 1 3 2,86 ,430
Confiabilidad 35 1 3 2,14 ,494

Capacidad de
respuesta 35 1 3 2,14 ,494
Seguridad 35 1 3 2,91 ,373
Empatia 35 1 3 2,91 ,373

N valido (por lista) 35

El analisis de la tabla 1, brinda una vision detallada sobre las dimensiones de la
calidad del servicio en el distrito judicial de Piura; se observa que la tangibilidad
presenta la media alta con un valor de 2.86 y una desviacion estandar de 0.43, lo
que indica una percepcion generalizada de satisfaccion en los aspectos fisicos y
visuales del servicio, con una baja dispersion en las respuestas de los usuarios,
indicando ademas que los elementos tangibles del servicio, como el disefio y la

funcionalidad del sistema, son ampliamente valorados por los usuarios.

Por otro lado, las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta presentan
una media de 2.14 con una desviacién estandar de 0.49; ello indica que las
percepciones de los usuarios estan en un nivel medio, mostrando que, aunque el
servicio es percibido como aceptable en cuanto a su capacidad de cumplir con lo
prometido y responder oportunamente, existe una mayor variabilidad en estas
percepciones en comparacion con la tangibilidad, mostrando la heterogeneidad en

las percepciones de los usuarios.

La seguridad y la empatia, por su parte, destacan con una media de 2.91 y una
desviacién estandar de 0.37, siendo las dimensiones percibidas como como los

puntos mas fuertes del servicio, con una dispersion muy baja en las respuestas,
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demostrando ademas la percepcién de que el sistema brinda proteccion efectiva,
pero ademas que también transmite atencion y comprension hacia las necesidades
de los usuarios.

Tabla 2: Distribucion porcentual segun las dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Bajo Medio Alto
Tangibilidad 2,9% 8,6% 88,5%
confiabilidad 5.7% 74,3% 20,0%
Capacidad de
respuesta 5,7% 74,3% 20,0%
Seguridad 2,9% 2,9% 94,3%
Empatia 2,9% 2,9% 94,3%

De acuerdo, a la tabla 2, se observa que de las cinco dimensiones de la variable
calidad de servicio son percibidas como medio bajo la confiabilidad y capacidad de

respuesta; siendo dos aspectos claves del servicio brindado.

Objetivo especifico 2: Determinar la influencia de las dimensiones del Botén de

panico en la calidad del servicio en el distrito judicial de Piura

Tabla 3 Prueba ANOVA para la significancia del modelo de regresion

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 5.861 3 1.954 18.452 ,000p
Residuo 3.282 31 0.106
Total 9.143 34

a. Variable dependiente: calidad de servicio
b. Predictores: Instalacion, Capacidad de respuesta, Geolocalizacion

Tabla 4 Coeficientes estandarizados y no estandarizados

Coeficientes?
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Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

1 (Constante) -0.026 0.379 -0.070 0.945
Instalacién 0.230 0.185 0.201 1.242 0.224
Capacidad de 0.582 0.183 0.550 3.173 0.003
respuesta
Geolocalizacién 0.184 0.133 0.168 1.384 0.176

a. Variable dependiente: Botdn de panico

El analisis de regresion lineal multiple permitié evaluar la influencia de las
dimensiones asociadas al botén de panico, tomando como variables predictoras la
instalacion del aplicativo, la capacidad de respuesta y la geolocalizaciéon. EI modelo
resultante presenta un coeficiente de determinacion ajustado (R cuadrado ajustado)
de 0.606, lo que indica que el 60.6% de la variabilidad en la percepcion del servicio
puede explicarse por estas dimensiones. Ademas, el analisis de varianza (ANOVA)
mostré que el modelo es estadisticamente significativo, con un valor de F de 18.452

y una significancia de p < 0.001.

En cuanto a los coeficientes de las variables predictoras, la dimension de capacidad
de respuesta demostrd ser la mas influyente, con un coeficiente estandarizado Beta
de 0.550 y una significancia estadistica de p = 0.003; evidenciando que la rapidez y
eficacia en la atencion son aspectos clave para la percepcion positiva del servicio.
Por otro lado, la instalacion del aplicativo y la geolocalizacion presentaron valores de
Beta de 0.201 y 0.168, respectivamente, pero no alcanzaron significancia estadistica,
con valores de p > 0.05, lo que indica que su impacto en la percepcion del servicio

es menos relevante o no concluyente en este contexto.

En sintesis, el modelo evidencia que la capacidad de respuesta juega un papel
prioritario en la calidad del servicio, mientras que las otras dimensiones, aunque
incluidas en el analisis, no muestran un impacto estadisticamente significativo. Estos
hallazgos permiten establecer prioridades en la gestion y optimizacion de este
servicio, destacando la importancia de mejorar los tiempos de atencion y la eficacia
en las respuestas como estrategias clave para influir positivamente en la percepcion

de los usuarios.
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Objetivo especifico 3: Determinar la Relacidén entre las Dimensiones de Calidad de

Servicio y el Boton de Panico.

Tabla 5: Correlacidn de la variable Boton de panico y las dimensiones de calidad de
servicio

Capacidad
de Boton de
Tangibilidad Confiabilidad respuesta Seguridad Empatia Panico
Coeficiente ,354" ,627" ,502™ 0.329 0.329 1.000
de
correlacion
Boténde N0
Panico Spearman
Sig. 0.037 0.000 0.002 0.054 0.054
(bilateral)
N 35 35 35 35 35 35

Los resultados de la tabla 6, muestran las correlaciones entre las dimensiones de la
calidad del servicio; tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; y la percepcion del botén de panico. Se observa que la confiabilidad
presenta la correlacion mas fuerte con el boton de panico con un coeficiente de Rho
de Spearman de 0.627; con respecto a la capacidad de respuesta muestra una
correlacién moderada y positiva con un r de 0.502; siendo la percepcion a cerca de
la rapidez y disposicion también generan influencia sobre la valoracion general.

Con respecto a la tangibilidad, se muestra una correlacion débil pero significativa con
un r de 0.354; indicando que los aspectos fisicos del servicio contribuyen en la
percepcion general de la variable botdén de panico. Ademas, se puede observar que
las dimensiones de seguridad y empatia presentan una correlacion débil y no son

estadisticamente significativas, con r de 0.329.

Con respecto al objetivo general: Evaluar la Calidad del Servicio del Botén de Panico

en la Prevencion de la Violencia de Género en el Distrito Judicial de Piura

Tabla 6 Resumen modelo de regresion lineal

Resumen del modelo

Modelo

R cuadrado Error estandar de
R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,8012 0.641 0.606 0.325

. Predictores: Instalacion, Capacidad de respuesta, Geolocalizacion

Modelo:
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VD=B0+B1(Instalacion)+p2(Capacidad de respuesta) +B3(Geolocalizacion)+e
Donde:

¢ VD es la variable dependiente.

e g esla constante (que seria el valor de la variable "Calidad de servicio" cuando
todas las demas variables predictoras son 0).

e B4, B2, Y Bz son los coeficientes de las variables predictoras: Instalacién,
Capacidad de respuesta, y Geolocalizacion, respectivamente.

e ¢ es eltérmino de error, que representa las variaciones no explicadas por el

modelo.

La evaluacién de la calidad del servicio proporcionado por el botén de panico en el
distrito judicial de Piura se fundamenta en el analisis de las cinco dimensiones de la
calidad del servicio: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, los resultados obtenidos de los analisis descriptivos, de correlacién y de
regresion lineal multiple permiten establecer una vision integral de la percepcion de
los usuarios y su relacion con la efectividad del sistema en la prevencion de la
violencia de género. Los resultados muestran que las dimensiones de seguridad y
empatia presentan las medias mas altas (2.91), destacandose como las fortalezas
principales del servicio, asi también la tangibilidad (2.86) también refleja una
valoracion positiva, indicando que los aspectos fisicos y visuales del servicio, como
el diseno y la funcionalidad del aplicativo, son apreciados por los usuarios. Por otro
lado, las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta, con medias de
2.14, muestran areas que requieren mejoras, especialmente en términos de

cumplimiento de lo prometido y la rapidez en la atencion.

El analisis de correlacion muestra que la confiabilidad tiene la relacion mas fuerte
con el botén de panico (r=0.627, p<0.01), indicando que la percepcion de
cumplimiento y consistencia en el servicio desempefia un papel crucial en su
efectividad para prevenir la violencia de género. La capacidad de respuesta también
presenta una correlacion moderada y positiva (r=0.502, p<0.01), destacando la

importancia de la rapidez y disposicidon del sistema en situaciones de emergencia.
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La tangibilidad, aunque con una correlacion débil (r=0.354, p<0.05) evidencia que
los aspectos visuales y tecnoldgicos del servicio también contribuyen a la percepcion
positiva del mismo. Por otro lado, las dimensiones de seguridad y empatia, aunque
valoradas altamente en los analisis descriptivos, no muestran una correlacion
significativa con el boton de panico, siendo el impacto en la percepcion general del

servicio menor o indirecto en este contexto.

Asi también el modelo de regresion lineal multiple explica que el 60.6% de la
variabilidad en la percepcion del servicio es atribuible a las dimensiones analizadas
(R2 ajustado=0.606). Dentro de estas, la capacidad de respuesta es la dimensidn
mas influyente (5=.550, p=0.003), lo que subraya su relevancia para la eficacia del
sistema en la prevencion de la violencia de género. En contraste, la confiabilidad
(8=0.201, p>0.05) y la tangibilidad ($=0.168, p>0.05) no alcanzaron significancia
estadistica en este analisis, lo que implica que su influencia, aunque presente, es

menos determinante en el contexto evaluado.

4.2. Discusion de resultados

Los resultados obtenidos de esta investigacion coinciden con los hallazgos
de estudios previos que han evaluado la eficacia y las limitaciones de estas
tecnologias. Sin embargo, también destacan areas de mejora que son necesarias

para aumentar la efectividad de estas intervenciones.

Los estudios de Sumra et al. (2023), Logna (2022), y Decker et al. (2020) evidencian
que las aplicaciones moviles han sido disefnadas para asistir a las victimas de
violencia doméstica de diversas maneras: desde proporcionar asistencia de
emergencia hasta ofrecer informacion legal y estrategias de autoevaluacion. En
particular, Sumra et al. (2023) revisaron 136 aplicaciones, encontrando que las
categorias predominantes eran aquellas orientadas a la asistencia de emergencia y
evasion; este hallazgo es consistente con los resultados de nuestra investigacion,
donde la mayoria de las aplicaciones identificadas en el estudio ofrecian
funcionalidades orientadas a la notificacion urgente de situaciones de riesgo. Sin
embargo, como se subraya en este mismo estudio, muchas de estas aplicaciones

tienen limitaciones significativas, como la falta de integracién con sistemas de
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respuesta de emergencia en tiempo real y la ausencia de inteligencia artificial para

analisis de voz o deteccion de tono.

Los estudios de Ford-Gilboe et al. (2020) y Decker et al. (2020) refuerzan esta
preocupacion, al demostrar que, aunque las aplicaciones como myPlan y iCAN Plan
4 Safety han mostrado ser eficaces en entornos controlados, los resultados a largo
plazo no siempre son consistentes. En el caso de myPlan en Kenia, se observd una
mejora inmediata en la preparacion para la seguridad, pero una disminucién de la
violencia de pareja solo se reporto en algunos casos; ello resalta un aspecto crucial
que nuestra investigacion también identificé: las intervenciones tecnoldgicas
requieren un apoyo integral y personalizado para que puedan ser verdaderamente

efectivas, y no deben considerarse como soluciones aisladas.

El contexto cultural y social juega un papel esencial en la efectividad de las
intervenciones tecnoldgicas, al respecto la investigacidon de Decker et al. (2020)
muestra que la aplicacion myPlan fue adaptada culturalmente para mujeres en Kenia,
lo que resulté en una mayor efectividad en comparacién con intervenciones estandar.
Esta adaptacion cultural es clave, especialmente en regiones donde las normas
sociales y culturales afectan las respuestas a la violencia de género. Por ejemplo, en
la provincia de Buenos Aires, el "boton de panico" se implementd para enfrentar la
violencia de género, pero Logna (2022) encontré que, a pesar de su utilidad, existen
limitaciones en la eficacia del dispositivo, especialmente en areas rurales. Las
entrevistas realizadas a las usuarias también sugirieron que la falta de seguimiento
efectivo y la implementacién inconsistente del sistema afectaban los resultados. Esto
refleja que, al igual que las aplicaciones moéviles, los dispositivos fisicos deben ir
acompafnados de un proceso robusto de apoyo y monitoreo para que puedan cumplir

su proposito.

Asimismo, el estudio de Sinha et al. (2019) sobre la eficacia de aplicaciones como
Circle of 6 y Panic Button subraya la importancia de la accesibilidad y el conocimiento
de las herramientas disponibles. Muchos trabajadores sociales, segun sus hallazgos,
no estan suficientemente informados sobre estas tecnologias, lo que limita su

efectividad en la practica, todo ello es relevante para nuestra investigacion, ya que
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refuerza la necesidad de involucrar a los profesionales de la salud y la seguridad en

la promocion y uso adecuado de estas herramientas.

La percepcion de las victimas sobre la utilidad y la confianza en las tecnologias
también es un factor determinante en la efectividad de estas intervenciones, al
respecto Logna (2022), que evalud la percepcion de las usuarias del botdn de panico
en Patagones, revela que, aunque las participantes apreciaron la existencia del
dispositivo, muchas lo consideraron insuficiente para proporcionar una proteccion
real. Esta falta de confianza puede estar relacionada con la desconexién entre las
expectativas de las victimas y las capacidades reales de la tecnologia, los resultados
de la investigacion, se identificd que las victimas valoran mas las intervenciones que
no solo proporcionan un mecanismo de emergencia, sino que también ofrecen
educacion y apoyo psicosocial, aspectos que las aplicaciones y dispositivos actuales

no siempre contemplan de manera integral.

A pesar de las limitaciones mencionadas, los estudios revisados coinciden en que
las tecnologias méviles y los dispositivos de emergencia tienen un gran potencial
para mejorar la prevencion y respuesta ante la violencia de género. Es crucial que
las futuras aplicaciones integren tecnologias de inteligencia artificial, como el
reconocimiento de voz y la deteccidén de emociones, como sugieren Sumra et al.
(2023). Estas funcionalidades permitirian a las aplicaciones ofrecer una respuesta
mas precisa y en tiempo real, identificando situaciones de riesgo con mayor
fiabilidad. Ademas, la integracibn de multimedia (voz, video, y analisis de
sentimientos) permitiria a las aplicaciones generar alertas de emergencia con mayor

rapidez y precisién, mejorando las posibilidades de intervencion.

Una recomendacion comun en los estudios revisados es la necesidad de mejorar la
coordinacion interinstitucional. La investigacion de De la Cruz (2023) y Grandez
(2022) muestra que la integracion de dispositivos como el "botdn de panico" con otros
sistemas de seguridad y apoyo, como las camaras de videovigilancia y los servicios
sociales, es fundamental para maximizar la efectividad de estas herramientas. De
igual manera, la recomendacion de Sinha et al. (2019) de trabajar mas

estrechamente con los trabajadores sociales y los profesionales de las TIC para
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disefar aplicaciones culturalmente relevantes es crucial para asegurar que las

soluciones tecnoldgicas sean accesibles y eficaces en diferentes contextos.

A continuacion, se realizara la discusidn de los resultados obtenidos con las teorias;
al respecto la Teoria del Control Social de Hirschi, propuesta en 1969, establece que
los individuos son menos propensos a involucrarse en comportamientos desviados
cuando estan fuertemente conectados a la sociedad a través de vinculos sociales;
estos lazos, suelen ser afectivos, de compromiso, participacion y creencia,
desempeiian un papel fundamental en la prevencion de comportamientos desviados.
En el contexto de la violencia de género, la aplicacidén del boton de panico dentro de
la Ley N.2 30364, ofrece una herramienta tecnologica que refuerza estos vinculos,
permitiendo a las victimas mantener una conexion activa con las instituciones
encargadas de su proteccidn; esta herramienta se convierte en un mecanismo que
refuerza la autoimagen de las mujeres victimas, proporcionandoles una via rapida
para pedir ayuda en momentos criticos, lo que aumenta su confianza en las

instituciones de seguridad y proteccion.

Segun Hirschi, los lazos afectivos, el compromiso, la participacidon y la creencia son
factores clave que limitan la probabilidad de conductas desviadas; en este sentido,
el boton de panico cumple con el proposito de fortalecer estos lazos al garantizar que
la victima pueda interactuar directamente con las autoridades en tiempo real. Ello
proporciona una sensacion de seguridad y proteccion inmediata, sino que también
aumenta el compromiso de las victimas con el sistema de apoyo institucional. La
accioén rapida de las fuerzas de seguridad, cuando se activa el boton, refuerza la
participacion de las victimas en la red de proteccion, dandoles un sentido de

pertenencia a un sistema que las respalda.

La geolocalizacién de la aplicacion, una caracteristica esencial del botdn de panico,
juega un rol fundamental en el refuerzo de estos lazos, permitiendo una intervencion
inmediata de las autoridades y garantizando una respuesta mas precisa y efectiva.
Este componente también fomenta la creencia de la victima en la capacidad de las
instituciones para protegerla, reduciendo la percepcion de vulnerabilidad y

aumentando la sensacion de confianza en el sistema.
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El modelo SERVQUAL, por su parte, ofrece un marco valioso para evaluar la calidad
del servicio del botén de panico; el modelo se centra en las brechas entre las
expectativas de los usuarios y la experiencia que tienen con el servicio, basandose
en cinco dimensiones clave: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, bajo este contexto de la violencia de género, estas dimensiones
son cruciales para garantizar que la victima perciba el servicio como efectivo y

confiable.

La tangibilidad se refiere a su disefo visual, el cual es facil de usar y comprender,
asegurando que las victimas puedan acceder a la herramienta de manera eficiente
en momentos de crisis. La percepcion de una aplicacion bien disefiada genera
confianza y facilita la interaccion de la victima con el sistema de apoyo. La
confiabilidad, por otro lado, se refiere a la capacidad de la aplicacion para funcionar

correctamente cuando se necesita.

La capacidad de respuesta es otra dimension esencial, ya que se refiere a la rapidez
con la que la aplicacion activa el servicio de emergencia y coordina la respuesta de
las autoridades, siendo esta clave para garantizar la seguridad de la victima y
refuerza el vinculo de participacion, ya que la victima percibe que las autoridades
estan listas para intervenir de forma eficiente. La seguridad es un componente
fundamental, ya que protege la privacidad de la victima y asegura que sus datos no
sean filtrados; esto refuerza la confianza en el servicio, ademas de proteger la
integridad emocional de la victima, reduciendo la ansiedad sobre la divulgacién no

deseada de su situacion.

Finalmente, la empatia en la aplicacion se refiere a la capacidad de la herramienta
para mostrar comprension y apoyo hacia la situacién de la victima, lo cual se
manifiesta a través de caracteristicas que permiten a las victimas sentir que su
sufrimiento es comprendido y que estan recibiendo un apoyo genuino. La empatia
refuerza el lazo afectivo; si las victimas perciben que las instituciones las protegen
fisicamente, y también comprenden su dolor y sus emociones, el vinculo con el
sistema de apoyo se refuerza, incrementando la confianza y participacion en las
redes de proteccion, reduciendo la probabilidad de que experimenten una mayor

victimizacion o permanencia en una relacion abusiva.
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Conclusiones

Los usuarios perciben positivamente la tangibilidad con una media de 2.86 y
desviacion estandar de 0.43, lo que indica una alta valoracion de los aspectos
fisicos y visuales del servicio. La seguridad y empatia también son bien valoradas
con una media de 2.91 y desviacién estandar de 0.37, destacandose como
fortalezas del servicio. Sin embargo, la confiabilidad y capacidad de respuesta
tienen una media de 2.14, mostrando areas a mejorar. En términos porcentuales,
la tangibilidad recibe una evaluacion alta 88.5%, mientras que la confiabilidad y

la capacidad de respuesta tienen un 74.3% de respuestas de nivel medio.

El andlisis de regresion multiple muestra que el 60.6% de la variabilidad en la
percepcion del servicio es explicada por las dimensiones evaluadas con un R?
ajustado de 0.606. La capacidad de respuesta es la variable mas influyente, con
un coeficiente estandarizado Beta de 0.550 y p de 0.003. La instalacion y la
geolocalizacidén no resultaron significativas p > 0.05, indicando que no tienen un
impacto considerable en la percepcion del servicio, el modelo global es

estadisticamente significativo.

La confiabilidad tiene la correlacién de 0.627, mas fuerte con el botén de panico,
seguida de la capacidad de respuesta con 0.502, mostrando la importancia de la
consistencia y rapidez del servicio. La tangibilidad tiene una correlacion débil pero
significativa de 0.354, mientras que la seguridad y la empatia no muestran

correlacioén significativa con el servicio.

La investigacion demuestra que la calidad del servicio brindado por el Boton de
Panico tiene un impacto significativo en la prevencion de la violencia de género,
las dimensiones de capacidad de respuesta y la confiabilidad, tienen un efecto
considerable en la percepcion general del servicio; reforzando la importancia de
mejorar la rapidez y consistencia del sistema para una mayor efectividad en la
prevencion de la violencia de género, confirmando que un servicio de alta calidad
es fundamental para lograr los objetivos de seguridad y prevencion en las

victimas de violencia de género.
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VI. Recomendaciones

1- A la corte superior de justicia, mejorar la capacidad de respuesta del Boton de
Panico, optimizando los tiempos de respuesta y la eficacia en la atencién, los
resultados mostraron que la rapidez y la disposicion para atender emergencias
son esenciales para la percepcion positiva del servicio; es necesario desarrollar
y aplicar tecnologias mas 4agiles y efectivas para garantizar que las alertas de

emergencia sean procesadas de manera mas rapida y eficiente.

2- Area de recursos humanos de la corte superior de justicia, reforzar la capacitacion
del personal encargado de atender las alertas del Botdn de Panico, con el objetivo
de mejorar la confiabilidad del servicio, los resultados muestran que la
confiabilidad, a pesar de ser percibida positivamente, presenta areas de
oportunidad, por ello es necesario implementar un plan de capacitacion continua
para el personal encargado de atender las emergencias, asegurando que todos
estén debidamente preparados para manejar situaciones criticas de forma

confiable y coherente.

3- Al gobierno regional y municipalidades, se debe ampliar la cobertura del sistema,
evaluando la posibilidad de integrarlo con otros sistemas de seguridad existentes,
como camaras de vigilancia o alarmas comunitarias. Ademas, se debe garantizar
que el servicio esté disponible en todas las areas de riesgo, especialmente en

zonas rurales o de dificil acceso.

4- A la unidad de tecnologias de la informacion de la corte superior de justicia,
optimizar la infraestructura tecnoldgica del Boton de Panico, asegurando que el
sistema sea mas robusto y confiable, con tiempos de respuesta mas rapidos, se
deben considerar actualizaciones y mantenimientos regulares del software y
hardware del servicio, y garantizando una red de comunicacion solida para evitar

fallos técnicos durante situaciones de emergencia.
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AnNexos
Pruebas de normalidad
Tabla 7. Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Boton de
0.395 35 0.000 0.682 35 0.000
Panico
Calidad de
0.526 35 0.000 0.318 35 0.000
servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 2. Diagrama Q-Q de la normalidad de la variable independiente — boton de panico

Normal esperado

05 10 15 20 25 30 35

Valor observado

Figura 3. Diagrama Q-Q de la normalidad de la variable dependiente — calidad del servicio
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Grafico Q-Q normal de VARIABZ2 (Agrupada)

Normal esperado

05 1.0 15 20 25 30 35

Valor observado

Con respecto a los resultados de las pruebas de normalidad realizadas sobre las
variables Boton de panico y Calidad del servicio, muestran que, ninguna de estas
sigue una distribucion normal. En la prueba de Kolmogorov-Smirnov, el valor de
significancia (p) para la variable botén de panico fue 0.000, mostrando que los datos
de esta variable no se ajustan a una distribucion normal, lo mismo ocurre con la
prueba de Shapiro-Wilk, cuyo valor de p también fue 0.000, reafirmando la no
normalidad de los datos. En efecto, los resultados del histograma, la prueba de
Kolmogorov-Smirnov y el diagrama Q-Q proporcionan una evidencia sélida de que

no existe normalidad de los datos.

Para el caso de la variable calidad de servicio, tanto la prueba de Kolmogorov-
Smirnov como la de Shapiro-Wilk dieron resultados de p = 0.000, mostrando que los
datos de esta variable no siguen una distribucién normal. De acuerdo al analisis
antes planteado las variables presentan resultados en ambas pruebas, lo que implica
qgue no cumplen con la suposicion de normalidad, por ello se hara uso de método de
analisis no paramétrico, haciendo uso el estadistico de Rho de Spearman, el cual no

requiere que los datos sigan una distribucién normal.



Analisis de fiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 35 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
,980 29

52



53

Cuestionario: Evaluacién de la Calidad del Servicio del Botén de Panico en la

Prevencion de la Violencia de Género: Aplicacion del Modelo SERVQUAL en el

distrito Judicial de Piura

Estimado usuario su aporte es valioso para alcanzar el objetivo de investigacién, la informacion brindada es

absolutamente reservada. A continuacion, se presentan afirmaciones marque la que considere pertinente,

teniendo en cuenta la siguiente escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo/ ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Variable Botén de panico 1/2(3(4|5

La aplicacion del boton de pénico fue sencilla de descargar por el personal
del juzgado.

El proceso de instalacion de la aplicacién, a cargo del personal del
juzgado, fue sin problemas.

El tamafio del archivo de la aplicacién es adecuado y no consume mucho
espacio

Las instrucciones para usar la aplicacion fueron claras y féciles de seguir.

Encuentro sencillas las instrucciones de uso e incluyen instructivos con
iméagenes o videos explicativos Utiles

El servicio de atencidn responde consistentemente rapido en cada
activacion

Completar la configuracion inicial de la aplicacion fue sencillo sin
necesidad de ayuda adicional.

La aplicacion tiene la capacidad de contactar automaticamente a los
servicios de emergencia mas cercanos.

La ubicacidn transmitida por la aplicacién es exacta y fiable

10

El tiempo de respuesta del servicio fue adecuado una vez gue active el
botén de panico.

11

Recibi una confirmacion inmediata de que mi alerta fue recibida por las
autoridades

12

La interfaz de la aplicacion es intuitiva y facil de navegar incluso bajo
estrés

13

La aplicacion facilité una coordinacion efectiva con los servicios de
emergencia.

14

La aplicacion es accesible para personas con discapacidades (por ejemplo,
incluye opciones de voz, texto grande, etc.).

15

La aplicacién transmitid con precision mi ubicacion a los servicios de
emergencia.

16

Las notificaciones de la aplicacion son claras y faciles de entender

17

La informacion de mi ubicacion fue enviada rapidamente a los servicios de
emergencia.

18

La aplicacion permite personalizar las alertas segun mis preferencias
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Variable Calidad de servicio

Considera que el disefio de la aplicacion del servicio refleja una
interfaz intuitiva y atractiva

Encuentra que la presentacion de la informacion en la aplicacion es
facilmente comprensible y atractiva visualmente

Se sientes seguro/a con la fiabilidad del servicio al activar el boton
de panico

Considera que la transmision de la alerta a las autoridades es
confiable en cada activacion

Considera que el servicio responde rapidamente a las emergencias
una vez activado el boton de panico

El sistema brinda actualizaciones constantes sobre el estado de la
emergencia tras activar la alerta

Observas la existencia de una coordinacion eficiente con los
servicios de socorro después de activar la alerta

Confia en la garantia de confidencialidad proporcionada al activar
el boton de panico

La interfaz de la aplicacion muestra sensibilidad hacia tu situacion
como victima en caso de emergencia

10

Las acciones de la aplicacion demuestran comprension y apoyo
hacia ti en situaciones de emergencia
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Cuestionario de acuerdo con las dimensiones de las variables:

Dimensiones Indicadores Variable Botdn de panico
1 La aplicacion del boton de panico fue sencilla de
Eacil descargar por el personal del juzgado.
dicgclgfdadg 9 El proceso de instalacion de la aplicacion, a cargo del
instalacgién personal del juzgado, fue sin problemas.

Instalacion del

El tamafio del archivo de la aplicacion es adecuado y
no consume mucho espacio

aplicativo 4| Las instrucciones para usar la aplicacion fueron claras
] y faciles de seguir.
Claridad en las
instrucciones de illas las | . q incl
configuracion. 5 Encuentro senci las las instrucciones de uso e incluyen
instructivos con imagenes o videos explicativos Utiles
T q 6 El servicio de atencidn responde consistentemente
i1empo de rapido en cada activacion
respuesta desde la - . —
activacién 7 Completar la configuracion inicial de la aplicacion fue
sencillo sin necesidad de ayuda adicional.
La aplicacion tiene la capacidad de contactar
. 8| automaticamente a los servicios de emergencia mas
Atencion
. . cercanos.
inmediata

Coordinacion
efectiva con
servicios de
emergencia.

La ubicacion transmitida por la aplicacidn es exacta y
fiable

10

El tiempo de respuesta del servicio fue adecuado una
vez que activé el boton de péanico.

11

Recibi una confirmacién inmediata de que mi alerta
fue recibida por las autoridades

Geolocalizacién

Precisién en la
transmision de la
ubicacion.

12

La interfaz de la aplicacion es intuitiva y facil de
navegar incluso bajo estrés

13

La aplicacion facilitdé una coordinacion efectiva con los
servicios de emergencia.

14

La aplicacion es accesible para personas con
discapacidades (por ejemplo, incluye opciones de voz,
texto grande, etc.).

15

La aplicacién transmitio con precisién mi ubicacién a
los servicios de emergencia.

Velocidad de envio
de la informacion de
geolocalizacion

16

Las notificaciones de la aplicacién son claras y faciles
de entender

17

La informacion de mi ubicacion fue enviada
rapidamente a los servicios de emergencia.

18

La aplicacion permite personalizar las alertas segln
mis preferencias
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Dimensiones

Indicadores

Variable Calidad de servicio

Disefo intuitivo y

Considera que el disefio de la aplicacion del

- ggﬁ CC;'CVIZr? ela 1 servicio refleja una interfaz intuitiva y atractiva
Tangibilidad Claridad en la Encuentra que la presentacion de la informacion
presentacion de 2| en la aplicacion es facilmente comprensible y
informacion. atractiva visualmente
Fiabilidad en la 3 Se sientes seguro/a con la fiabilidad del servicio
activacion del servicio. al activar el botén de panico
Confiabilidad | Correcta transmision de . -
la alerta a las 4 Cons!dera que Iatra}nsmlsmn de la a!erta_g las
autoridades autoridades es confiable en cada activacion
Considera que el servicio responde rapidamente
Rapidez en la atencion 5| a las emergencias una vez activado el boton de
Capacidadde |a la emergencia. panico
respuesta El sistema brinda actualizaciones constantes
Coordinacion eficiente 6 | sobre el estado de la emergencia tras activar la
con servicios de socorro alerta
Observas la existencia de una coordinacion
Proteccidn de datos 7 | eficiente con los servicios de socorro después de
. personales de la victima activar la alerta
Seguridad Garantia de
. e Confia en la garantia de confidencialidad
confidencialidad en la 8 ; . . -
activacion del boton. proporcionada al activar el boton de panico
Interfaz que demuestra La interfaz de la aplicacion muestra sensibilidad
sensibilidad hacia la 9| hacia tu situacion como victima en caso de
Empatia situacion de la victima. emergencia
Las acciones de la aplicacion demuestran
Acciones que muestran | 10| comprensiony apoyo hacia ti en situaciones de

comprension y apoyo

emergencia




