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Resumen

El objetivo general del estudio fue conocer como resolvieron los problemas de
gestién que enfrent6 la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en
2020. Se definié el enfoque cualitativo, tipo descriptiva-explicativa y aplicada,
disefio estudio de casos, método hermenéutico y triangulacion. Los participantes o
muestra del estudio fueron 5 profesionales de la Demuna de JesUs Maria. La
recoleccion de datos consistio en la técnica entrevista a profundidad (no
estructurada), e instrumentos ficha de entrevista y grabacion de audio. El rigor
cientifico consisti6 en cumplir con la dependencia o la consistencia logica,
credibilidad o méaxima validez, y la confirmacién o confirmabilidad. Finalmente, el
andlisis de datos consistio en la codificacion (abierta, axial y selectiva) y la

triangulacion metodoldgica.

Los resultados revelan la evolucién de la gestion, a partir de un modelo normativo,
articulado e institucional, que se organizaba segun las necesidades y la
planificacion de tareas, y que contaba con elementos de control que permitian
evaluar la calidad de sus resultados con un presupuesto relativo. Pero, con la
injerencia del Covid 19, revoluciona la organizacién de la entidad, para lograr una
entidad sélida, con protocolos sanitarios, con tecnologia y con estrategias que
determinen acciones claves para garantizar la continuidad de sus servicios. Luego,
se interpretd que esta nueva gestion aplicd las siguientes categorias: Gestion
institucional politica y normativa; Gestibn del desempefio organizacional y
tecnologico; Gestibn administrativa de la calidad y el presupuesto; y, Gestion de
servicios presenciales y virtuales de la Demuna. En conclusion, la Demuna de
Jesus Maria enfrentdé efectivamente un caso de magnitudes globales como la
pandemia, en medida que fue flexible ante un nuevo escenario que multiplico
necesidades como sociales, emocionales, economicas, de salud, etc., pero
reanudod la cobertura de sus servicios, incluso para otros distritos, y garantizo la

continuidad de sus operaciones.

Palabras clave: Demuna, nifia, nifio, adolescentes, derechos del nifio.
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Abstract

The general objective of the study was to know how they resolved the management
problems faced by the Demuna de Jesus Maria in the treatment of Covid 19 in 2020.
The qualitative approach, descriptive-explanatory and applied type, case study
design, hermeneutical method and triangulation were defined. The participants or
sample of the study were 5 professionals from the Demuna de Jesus Maria. The
data collection consisted of the in-depth interview technique (unstructured), and the
instruments were the interview sheet and the audio recording. Scientific rigor
consisted of complying with dependency or logical consistency, credibility or
maximum validity, and confirmation or confirmability. Finally, the data analysis

consisted of coding (open, axial and selective) and methodological triangulation.

The results reveal the evolution of the management, since a normative, articulated
and institutional model, which was organized according to the needs and the
planning of tasks, and which had control elements that allowed it to evaluate the
quality of its results with a relative budget. But, with the interference of Covid 19, it
revolutionizes the organization of the entity, in order to achieve a solid entity, with
health protocols, with technology and with strategies that determine key actions to
guarantee the continuity of its services. Then, it was interpreted that this new
management applied the following categories: Institutional, policy and normative
management; Organizational and technological performance management;
Administrative management of quality and budget; and, Management of face-to-
face and virtual services of the Demuna. In conclusion, the Demuna de Jesus Maria
effectively faced a case of global magnitudes such as the pandemic, insofar as it
was flexible in the face of a new scenario that multiplied needs such as social,
emotional, economic, health, etc., but it resumed the coverage of its services, even

for other districts, and guaranteed the continuity of its operations.

Keywords: Demuna, girl, boy, teens, rights of the child.



I. Introduccién

En el plano internacional, inesperadamente la normalidad, como se conocia,
fue impactada por un evento de proporciones catastroficas. Un nuevo virus infectd
a los paises causando una crisis sin precedentes, al menos para este nuevo siglo.
La Organizacion Mundial de la Salud [OMS] (2020) anunci6 un caso de pandemia
por el Covid 19, solicité a nivel mundial a los gobiernos la creacion de una agenda
para frenar esta emergencia e impulsar un sistema de protocolos globales a fin de
detener su avance. Este hecho agravd el sistema econOmico y productivo;
asimismo, por primera vez, las personas no pudieron ni siquiera darse la mano por
el miedo a contagio. Pan American Health Organization [PAHO] (2020), conocida
en espafol como la Organizacion Panamericana de Salud [OPS], sefalo la
expansion de una inestabilidad en millones de personas acerca de “Salud Mental”;
en concordancia, la CNN (2021) indicd, que fue agudizandose los casos complejos

de ansiedad, miedo, preocupacion, depresion, etc. en la comunidad internacional.

De esta manera, la Organizacion de las Naciones Unidas [ONU] (s.f.)
describié como cada gobierno del mundo se apresuré a publicar politicas para
promover acciones inmediatas contra el Covid 19. La estrategia comun incluyé el
control de la estabilidad del pais. La ONU (2020) mostr6 como a nivel internacional,
las potencias lideraron estos cambios; luego, CNN (2020) mostr6 a Latinoamérica
dentro de este escenario y cdmo replicé estrategias globales; finalmente,
Parlamento Andino (2022) adopt6 en Peru, estos lineamientos de gestion dentro de

la administracion publica de modo efectivo y para velar por las familias peruanas.

En el plano nacional, Pontificia Universidad Catélica del Pert [PUCP] (2021)
definié las politicas decisorias en una intervencién publica vinculando politicas
publicas y gestion publica, esto se relacion6 con DS. N° 008-2020-SA (2020) que
promulgo la Declaracion de emergencia sanitaria y medidas de prevencion y control
del Covid 19. Asimismo, GOB (2020), especificé la convergencia de los niveles de
gobierno, que requirié asignar facultades y presupuesto en acciones concretas en
niveles regionales y locales. Por ello, se otorgd facultades a los gobiernos
subnacionales conforme dict6 la Presidencia de la Republica (2020), en el Art. 11.

Fiscalizacion a cargo de Gobiernos Locales, del DU. N° 026-2020, la cual, sefialé
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las funciones de las municipalidades durante la emergencia sanitaria y establecio
diversas medidas excepcionales y temporales para prevenir la propagacion del

Covid 19, dentro del territorio nacional.

En el plano local, municipalidades de todo el pais ejecutaron las medidas de
emergencia dispuestas por el gobierno, articuladas a dependencias para mantener
una relacion directa con la poblacion, que van desde la administracion de recursos,
trdmites, provision de servicios, resolucion de conflictos, otros. El Peruano (2022)
sefalé al Covid 19 en su impacto sobre la salud mental de los trabajadores y la
sociedad. Por lo tanto, esta convergencia de eventos impulsé desarrollar un estudio
sobre cémo una entidad publica, o su dependencia como la Demuna, hizo frente a
casos complejos sociales en su rol conciliador, promotor y defensor de los derechos
de la nifia, nifio y adolescente durante este contexto de pandemia, a su vez,
narracion de sus capacidades de continuidad de servicios. Por ello, la tesis tiene el

propasito de conocer el rol de la Demuna de Jesus Maria en el trato del Covid 19.

Sin duda alguna, esta investigacién se diferencié a sus similares por la
calidad en la informacion de estudio utilizada para comprender el significado y sus
conexiones con el objeto de estudio, fue interpretado desde las evidencias tedricas,
historicas, empiricas y otros. El estudio del caso de la Demuna consideré una
representacion de un funcionamiento particular de la realidad, en que se establecio
limites para la comprension del contexto y su interpretacion de los efectos sociales,
regulados en la normatividad que garantizé el bienestar del distrito; conforme a la
Defensoria del Pueblo (2013) que narré las disposiciones de defensa de derechos,
y el MINSA (2022) que definio estrategias publicas a fin atender a la comunidad.

El problema general de la investigacion fue ¢ Cudles fueron los problemas de
gestion que enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en
20207; los problemas especificos fueron: (a) ¢ Cuales fueron los problemas de
gestion institucional que enfrenté la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del
Covid 19 en 20207; (b) ¢ Cuales fueron los problemas de gestién organizativa que
enfrento la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 20207?; (c)
¢, Cuales fueron los problemas de gestion operativa que enfrentd la Demuna de

Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 20207?; (d) ¢Cuales fueron los
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problemas de gestion de calidad de servicio publico que enfrenté la Demuna de

Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 20207

La justificacién epistemoldgica del estudio planteado desde la hermenéutica-
interpretativa analiz6 el contraste del contexto histérico con el nivel subjetivo de los
funcionarios, quienes generaron constructos y actitudes en el periodo pandémico.
Ademas, la justificacion tedrica del estudio tuvo constructos sobre las cualidades
del sujeto y objeto, que pudo profundizarse en el plano tedrico de la gestion publica,
ciencias sociales, ciencias politicas, entre otros. La concepcion progresiva de esta

tesis ofrecié un aporte tedrico para investigaciones similares y casos de estudio.

También, la justificacion social del estudio permitié la comprension del caso
dentro de los limites de la investigacién, y ofrecié un beneficio a la comunidad para
percibir el valor publico de las funciones de la Demuna para el bienestar del Distrito.
Asimismo, la justificacion practica del estudio se concibid porque analizé la realidad
empirica (historica) de la institucién y puede emplearse para optimizar la gestion de
la Demuna como un ejemplo de adaptabilidad en el escenario post pandémica,
modelando el cambio segun la retroalimentacién para la mejora publica. Por ultimo,
la justificacion institucional, aporté informacién primaria de participantes relevantes,
para redefinir criterios, procesos, alcances normativos y otros, desarrollados en la
investigacion, para fortalecer las operaciones, administracion y funcién principal de

conciliador, promotor y defensor de los derechos de la nifia, nifio y adolescente.

El objetivo general de la investigacion fue Conocer como resolvieron los
problemas de gestién que enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del
Covid 19 en 2020; los objetivos especificos fueron: (a) Describir como resolvieron
los problemas de gestion institucional que enfrenté la Demuna de Jesus Maria en
el tratamiento del Covid 19 en 2020; (b) Descubrir como resolvieron los problemas
de gestion organizativa que enfrento la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento
del Covid 19 en 2020; (c) Explorar como resolvieron los problemas de gestion
operativa que enfrenté la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19
en 2020; (d) Indagar como resolvieron los problemas de gestion de calidad de
servicio publico que enfrenté la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid
19 en 2020.



Il. Marco tedrico

El estado de las investigaciones acerca de la Demuna y entidades publicas
en tiempos de pandemia fue en aumento. La literatura fue compuesta por estudios,
informes, declaraciones, documentos de trabajos, congreso, etc. La exposicion de
informacion ofrecié una mayor comprension y su relacion con las virtudes de los
profesionales que ejercen cargos publicos. Entonces, el contexto fue una sintesis
de la realidad global representada en un escenario local, determinado por un
conjunto de referencias internacionales y nacionales, que interpretaron la
interrelacion del sujeto y el objeto dentro de un enfoque sistematico de las partes y
de un todo, y a la vez, la dialéctica discutio qué elementos sustantivos y subjetivos
nos proveyeron la guia en los vacios, dificultades, hallazgos y aciertos dentro de

las categorias del estudio acerca de la gestion en tiempos pandémicos.

A nivel internacional, un referente teorico funcional en la defensa de la nifiez
y adolescencia fue UNICEF (2018) con su Plan estratégico de UNICEF 2018-2021,
con el que se tiene el panorama de las estrategias para conducir, ejecutar y
supervisar las politicas para la poblacion mas joven. La visién publica que tomaron
las instituciones del mundo encargado de los derechos de los nifios, resaltando la
inclusién de procesos relativos a la tecnologia digital y las redes sociales para llegar
a la sociedad y motivar a la ciudadania acerca de la transparencia de las
instituciones que son responsables del cambio, son parte de la concepcion de que
debe existir una planificacion rigurosa. Este aporte motivé un analisis de los actores
sector privado y la sociedad civil, para la coordinacion de mejores politicas y

mecanismos para mantener la continuidad de los servicios de valor publico.

Wachs et al. (2018) investigaron la Disposicién de los estudiantes para
intervenir en el acoso, con una aproximacion al nivel de violencia producto del
bullying. Desde esta perspectiva internacional, se abordo la conjetura psicosocial
de comportamiento de los adolescentes dentro de los escenarios de la escuela. Los
resultados mostraron las asociaciones directas e indirectas con la cohesion del aula
y la autoeficacia, para luego trasladarlo en un entorno de salud publica.
Considerando que velar por la salud mental y estabilidad emocional fue

complementaria en la vida de los ciudadanos mas jovenes, esta indagacion revelé
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el significado de atencion para la atencion de estos caso. Este aporte ofrecio a la
investigacion respecto a qué criterios debe evaluar la Demuna frente a topicos de
abuso que ocurren es espacios escolares, ya que forma parte de sus servicios y su
articulacion institucional para promover y defender los derechos de nifios y

adolescentes, incluso si se requiere su participacion para talleres estudiantiles.

Sanfuentes et al. (2018), en el articulo Dilemas y conflictos de varios roles
profesionales dentro de una agencia de servicios humanos. Expuso uno de los
analisis introspectivos mas cercano a la experiencia laboral de tres grupos de
profesionales respecto a la institucion denominada Servicio Nacional de Menores
(SENAME) de Chile, de una agencia de servicios humanos. Otro punto relevante
fue que dicha institucién publica tuvo las mismas funciones a la Demuna en Peru,
ya que su rol consistié en proteger y cuidar a los nifios, nifias y adolescentes de las
condiciones mas criticas de Chile. El analisis sistematico sobre la experiencia
subjetiva al personal, abri6 las perspectivas para interpretar como las dinamicas
organizacionales se ejecutaron bajo el plano institucional. Las interrelaciones de
estas dinamicas relaciones pueden aislar o atomizar las condiciones laborales, la
idealizacién del propio rol, la falta de apoyo emocional y profesional, y las angustias
persecutorias. Principalmente, se describen defensas sociales colectivas que el
personal de alto cargo aprovechd para tratar la ansiedad y conflicto en el trabajo.
El aporte que dio, fue una experiencia paralela organizativa de una entidad similar

y con la aplicacion de una metodologia mediante la triangulacion de investigadores.

Reis et al. (2017) investigaron sobre La produccién cientifica de enfermeria
acerca de la violencia en la adolescencia. Una investigacion en Brasil, tomando
como espacio temporal historico desde 2000 a 2015. La efectividad del método de
revision bibliografica, mediante analisis bibliométrico, consolidé volumenes de
datos en revistas y fuentes cientificas. La busqueda combinada de palabras claves
como: adolescentes, enfermeria, violencia, derechos humanos y defensa de la
nifiez y la adolescencia, alcanz6 32 articulos desde 2000 a 2015, en la disciplina
de enfermeria y en su mayoria de la regién norte de Brasil, sin contar con la capital.
Esto denotd la baja contribucion de la disciplina de enfermeria en contra la violencia
de los menores de edad, considerando que en Brasil existe una alta tasa de

violencia y peligro sobre esta poblacion; no obstante, sobre estos datos permite una
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profundizacién de casos para ser analizados desde las entidades de proteccion de
derechos. El aporte de este antecedente mostré cdmo podemos utilizar el analisis
bibliografico para obtener datos a lo largo de la historia, y con sus resultados se
pudo analizar cémo el Estado y la Academia podrian resolver problemas sociales

gue afectan a la adolescencia, desde una aplicacion de la hermenéutica.

Zuleta y Zapata (2021) en su articulo para analizar las experiencias del
servicio social en la institucion Comisaria de Familia del Municipio de Caldas-
Antioquia (2019), en Colombia; para ello, se tuvo como consideracion los
profesionales y practicantes del trabajo social. Mediante la metodologia descriptiva,
enfoque fenomenoldgico y el desarrollo de la propuesta de sistematizacion. Se
desarroll6 los dilemas de tipo ético y las emociones politicas que ocurrié en la
subjetividad de profesionales y practicantes de la Comisaria de Familia, para
entender las experiencias vividas y sistematizarlas, consecuentes al proceso de
restablecer de derechos de los nifios, nifias y adolescentes (NNA) en comisarias.
Las conclusiones del estudio confirmaron que existié influencia de los dilemas
éticos y emociones politicas entre los profesionales y practicantes de esta
Comisaria Familiar, debido a que infieren en sus acciones en la medida que se
busca justicia, reducir incertidumbre y la empatia con los NNA. De esta manera, al
sistematizarlos, los servidores tuvieron una mejor comprension de sus propias
acciones y se plantearon el reto de alfabetizacidn emocional y ética, una estrategia
gue genero procesos efectivos de restablecimiento de derechos de los NNA. Como
aporte proporcion6 informacion sobre el andlisis introspectivo en los profesionales
al ejercicio de la funcion publica, sin mediaciones e inclinaciones que influencien
sus actos, sino sistematizadas basados en la ética, empatia y reflexién del cargo;
asimismo, para restablecer los derechos de los NNA, se requiere un proceso de

alfabetizacién emocional y ética que pueden ser aplicados en la Demuna.

A nivel nacional, un antecedente tedrico para el ambito nacional es
Defensoria del Pueblo (2019) con el Compendio sobre normas béasicas de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes. La cual se configura fuente secundaria
que proveyo una actualizacion, seleccion y recopilaciéon de todo el compendio
normativo del plano internacional y nacional, de acuerdo al objeto de estudio

institucional. EI compendié presentd una extensa compilaciéon técnica y normativa
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que facilité la comprension de los alcances de la normay la delimitacion de acciones
orientados a la funcion de proteccion de estos derechos. Ademas, la viabilidad de
construir mejores leyes y reglamentos funcionales fueron dependientes de una
extrapolacion de convenios y regulaciones internacionales, que se apoyaron en la
adopcion de la realidad nacional y los principios de defensa de derechos. El aporte
permitié la comprension del campo tedrico en el tépico de derechos de los nifios,
nifas y adolescentes, debido a que, el conocimiento regulativo internacional y
nacional presentdé una semejanza funcional y estructural con el que se pudo

construir categorias y comprobarlos en la toma de datos con los entrevistados.

Rodriguez (2018) efectué una tesis sobre Avances y retos en el caso la
Defensoria Municipal de la Nifia, Nifio y Adolescente del distrito de Carabayllo. La
cual, propuso como objetivo general la identificacion de los avances y retos en el
caso de la Demuna elegida; para exponer recomendaciones que contribuyan con
el fortalecimiento de dicho servicio. Emple6 el enfoque cualitativo, tipo aplicada, de
alcance explicativo, el disefio o forma de investigacion fue estudio de caso, para la
muestra fue la Demuna del distrito de Carabayllo que estan relacionados a las
técnicas: entrevista semiestructurada, grupo focal, observacion, mapeo de actores,
revision documentaria. Concluyé, en los avances de gestién, la Demuna articul
mejor con las autoridades locales, desarroll6 experiencias y sus usuarios aprobaron
su desempefio. En logros y en promocion y participacion protagonica, los usuarios
tienen mejor organizacion y existe representaciéon en los menores, incluso en
reconocimiento de ideas y propuestas. En calidad de servicio, evolucion de atencion
de casos, la atencién fue inclusiva a necesidades especiales, sus intervenciones
fueron efectivas y posee un sélido modelo de calidad de servicio. En articulacién
interinstitucional con el MIMP, mejoroé las relaciones institucionales con el rector y

otras entidades, potenciando los servicios y contar con capacitaciones y asesoria.

Chapoiian et al. (2022) realizaron una investigacion importante sobre el
Conocimiento de sistemas de denuncia del acoso escolar y tipo de intervencion del
adolescente espectador. Respecto al producto se pudo analizar los aspectos
asociados a la salud publica en materia mental con los que se ofreci6 un diagndstico
presente y futuro entre los escolares de Lima. Con esta informacion, también se

pretendié describir el conocimiento de la ciudadania acerca de las funciones de la
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Demuna respecto al sistema de denuncias sobre el bullying y como se desarroll6 la
intervencion de la entidad. Para ello, estudio a 668 estudiantes de colegios de Lima,
durante los meses de agosto a diciembre de 2019, se pudo conocer el conocimiento
de acerca de los derechos que poseen y de cémo responden frente al bullying, si
conocen mecanismos y si se acercan a la Demuna. Como resultado, el 24,21%
conoce el SiSeve, el 64,73% conoce a la Demuna. No obstante, estos resultados
se interpretaron como bajos, debido a que tanto SiSeve y Demuna poseen afios de
creacidon y operacion, pero a pesar de su existencia publica y accesible, dichos
resultados indicaron el desconocimiento en general y que requiere de masificacion
publicitaria. Por otro lado, la precisidn en la recoleccion de datos fue significativo de
acuerdo a su circunscripcién, generd una mejor vision del ejercicio de la Demuna y

su articulacion en funcion de la lucha frontal contra causantes negativos sociales.

Paja-Aguilar y Tolentino-Quifiones (2021) obtuvieron importantes hallazgos
en su investigacion Educacion emocional en la escuela como prevencion de riesgos
psicosociales, sobre todo en estos contextos de pandemia. BuscG comprender a
los nifios y los adolescentes que han sufrido violencia fisica y emocional, esto
mismo, no solo desde un evento presencial, sino también de forma virtual; ya que,
la convivencia e interaccion, en tiempos de pandemia, evidencioé que el internet ha
sido un campo donde méas ha crecido este tipo de hechos. Probablemente, la
violencia ocurrié en entornos cercanos familiares, también en el mismo circulo de
pertenencia de los nifios y adolescentes, ya sea en instituciones educativas, talleres
virtuales o incluso los medios sociales. Los resultados demostraron una reduccion
evidente en el rendimiento académico, es decir, provocé bajas notas en sus
respectivas instituciones, resultando preocupante porque no se abordaron estos
temas en sus hogares, quizas por falta de pleno conocimiento de estos eventos.
Como conclusion del analisis y la discusion de la bibliografia cientifica, se determiné
que las escuelas requirieron de educacion emocional como parte de la formacion
impartida en las aulas y esto obedece también a una responsabilidad en conjunto
con los padres de familia para fijar hitos claros en la evolucién de la conducta y su
medio de relacibn y manejo de las emociones de sus hijos. Este aporte fue
consecuente con la labor de la Demuna, ya que esta division o dependencia de la
municipalidad, estuvo siempre a disposicion social y en la facultad de interceder a

favor de la construccion de sensibilizacién de la poblacién en material de salud
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mental, emocional y con articulaciones para proveer una solucién en conflictos
internos sociales que involucren estos casos; asimismo, sus informes y registros

permitieron obtener la data que confiere a las estructura de funciones de la entidad.

Palacios (2019) ofrecié una completa vision sobre la funcion institucional que
posee la Demuna, titulada Los instrumentos de gestion de las Demunas y la mejora
en la proteccion integral de los derechos de los nifios y adolescentes en Lima
Metropolitana. La dimensién de sus operaciones tuvo una comparacion y analisis
provechoso con los que se puede decir que, sus hallazgos demostraron que los
funcionarios tuvieron una percepcion positiva acerca el interés superior del nifio y
del adolescente, también las competencias desde las Demunas influyeron
positivamente en la integridad de los nifios y adolescentes. De esta tesis se obtuvo
mucha informacion acerca de la descripcion de las Demunas en general y sus roles,
acerca de la absoluta importancia del proceso eficaz para defender los derechos
del nifio y adolescentes. Entre otras palabras, este estudio proveyo informacion
para comprender el fundamento y naturaleza de las Demunas, siendo parte de una
examinacion exhaustiva para lo que definié instrumentos y mecanismos nhormados
institucionales. El aporte fue claro en la forma como el investigador abordé los
conceptos y detalla los instrumentos disponibles, ademas de proporcionar un marco

tedrico que enriquecio la concepcién y naturaleza de la funcién de la Demuna.

Defensoria del Pueblo (2013), desarrollé una importante investigacion dentro
de su Informa N° 164 que llevé por titulo jFortalezcamos las Demuna! Defendiendo
los derechos de los nifios, nifias y adolescentes. Este estudio histérico superviso la
calidad de servicio que presta las entidades, ademas de sus capacidades y la
eficacia para el verificar la calidad de los mismos, dentro de un universo de 48
Demuna en diversas regiones a nivel nacional. El descubrimiento demostrd que un
83% de las Demunas que no contaban con salas especiales para nifias y nifios;
asimismo, el 54% no poseian un ambiente privado, y también, el 45% no tuvieron
suficiente infraestructura sanitaria con bafios dentro de sus locales. Por lo cual, se
extrapold una inferencia de la necesidad de la designacion presupuestal para cubrir
las necesidades de estas dependencias, tal que, la deficiencia en estructuras y
distribucion del disefio de arquitectura de los locales no correspondian a los

estandares de los servicios. Igualmente, se evidencio que el 33% del personal no

9



tuvo una capacitacion acorde a temas integrales para el desempefio de sus
funciones, por lo que se supone una necesidad dentro del programa presupuestal
con las debidas partidas presupuestarias. Este aporte, aunque de tantos afios atras,
sirvib como evidencia empirica en el énfasis sustantivo de las facilidades en el
acceso a la disposicion de los servicios y la infraestructura disponible para
brindarlos, en tanto, la priorizacion de las politicas en materia de derechos civiles

de las personas debe considerar las necesidades institucionales de las Demunas.

El estado del arte de esta investigacion, demostré segun el analisis, que las
instituciones de defensa de derechos en los nifios y adolescentes, con dependencia
del Estado, requieren una introspeccion en los factores internos que relataron las
necesidades institucionales para la provision de servicios y la masificacion de la
difusiébn de su finalidad como sus mecanismos de atencion; debido a que,
internamente el funcionamiento de una institucion requiere de inversiones, como de
una alta capacitacion de los profesionales a cargo y de la lectura de los hallazgos
en otras entidades semejantes para comprender, bajo la norma, los constructos,

significados y de una vision subjetiva de finalidad publica.

Desde un enfoque sistemético y dialéctico, la Demuna correspondi6é a una
dependencia municipal que se articul6 a otras dependencias denominadas como la
Defensoria de Nifio y el Adolescente (DNA), que a su vez conformaron el Sistema
Nacional de Atencion Integral al Nifio y al Adolescente (SNAINA); la cual, el grupo
inversor o promotor de las DNA se organizaron para discutir los valores, culturas,
normas, lineamientos, acciones, entre otros componentes que rigieron en las DNA.
Cuando fuesen de un inversor o promotor publico, como una municipalidad, a las
DNA se denominan Demuna; no obstante, también las organizaciones civiles, ONG,
sector privado u otros actores podrian convertirse en inversores o promotores para
constituir una DNA privada, pero con similar constitucion a una DNA publica, y bajo
la supervision del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP).

Desde un enfoque normativo y teérico, la Demuna debié y debe garantizar
la proteccion y promocion de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes,
establecidos en un marco de desarrollo con base en los derechos universales de

los nifios y adolescentes; ademas, contar con soporte legal para el desarrollo de
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sus funciones conciliadoras ante dependencias legales del Estado, para velar por

la seguridad y garantizar una vida plena a la poblacién mas joven y sus familias.

Finalmente, los hallazgos mas contemporaneos también dimensionaron el
valor publico que ofrecen las Demuna u otras dependencias de similar funcion en
Latinoamérica, a nivel municipal o local, con la intervencion de un equipo
multidisciplinario con los que ofrecieron una cobertura que se orient6 al dialogo
supervisado legal para la resolucion de conflictos, denuncias, violencia, abusos,
etc. Esto concluyé con la percepcion vinculada de los investigadores, que converge
en el valor publico de las Demuna dentro de la concepcion de un Estado moderno,
igualitario, socialmente responsable y equilibrado, que protegié y protege a la
poblacion méas vulnerable, incluso en condiciones criticas como en este contexto

mundial previo, durante y posterior a la pandemia y la cuarentena obligatoria.

Los enfoques teoricos que conformaron este marco referencial, no se
desarrollaron en funcion de la objetividad de las variables del paradigma positivista,
sino en la construccion subjetiva de un diagnéstico interpretativo constituido por
componentes relevantes para este caso de estudio. De esta manera, se analizo
toda la estructura normativas-legales-juridicos que se empled para comprender la
creacioén, funcionalidad y facultades de una institucion del Estado; asi como, la
reflexion sobre el sujeto (nifio y adolescente) al cual se orienta los servicios de la
Demuna, la normativa y convenios internacionales dentro del contexto del sujeto,
la interpretacion e interrelacion del espiritu de la norma peruana que regulo la base

del ejercicio de las funciones y la articulacion de la Demuna.

Como toda ley superior y que se antepone a toda la base juridica nacional,
esta la Constituciéon Politica del Pert (1993), donde se hizo referencia en el articulo
4, sobre la soberania del Estado en proteccion del nifio y adolescente, siendo la
carta magna de aplicacion nacional en todas sus instituciones. La Constitucion
Politica del Pert (1993) en su articulo 2, definié que la sociedad y el Estado, en su
conjunto, se encargaran de la defensa del nifio, al adolescente, a la madre y al
anciano que se encuentren en circunstancias dificiles como el abandono.

Defendiendo a la institucion principal de la sociedad, como lo es la familia.
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Asimismo, se encontré la convencion registrada en los archivos de la
Organizacion de las Naciones Unidas [ONU] (1989), denominada la Convencion
sobre los derechos del nifilo, que se mantuvo vigente hasta la actualidad. Este
convenio, incluido el Peru, expresaron su compromiso para velar por el interés
superior del nifio y su proteccion mediante las vias correspondientes, que otorgaron
todas las atribuciones y facultades institucionales para las entidades a cargo.
Entonces, ONU (1989) defini6 en el Art. 3 de la convencion, que todo lineamiento y
accion publica y privada sobre los nifios, tomardn el interés superior de estos
altimos por encima de toda institucion. De esta manera, los paises firmantes estan
comprometidos a proteger y cuidar al nifio, tomando su relacion con padres, tutores
y otras personas a su cargo, para hacer cumplir sus derechos y la ley tendré esa
finalidad con las medidas y disposiciones complementarias.

La Ley N° 27337 (2000) que sefal6 el Codigo de los Nifios y Adolescentes
promulgado por el Congreso, con actualizaciones posteriores, declar6 la ley en
favor de los nifios y adolescentes, haciéndolos sujetos de derecho y priorizando su
valor, bajo la comprension abstracta de que un nifio y adolescente posee el grado
ciudadano. De esta manera, en los articulos 1 y 2 de la Ley N° 27337 (2000),
consideré a los niflos como humanos desde su concepcién hasta llegar a la edad
de doce, luego seran adolescentes después de esta edad para finalmente alcanzar
los dieciocho afios 0 mayoria de edad. En este sentido, el Estado tuvo que proteger
la concepcion y valorar a un ser humano como nifio o adolescente mientras se
aclare su edad. Para ello, son sujetos de derecho con plenitud de libertades y con
debida proteccion. Esto se cumplié segun la norma.

El Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social [MIMDS] (2010) promulgo el
Decreto Supremo N° 003-2010-MIMDES con relacién de trabajos peligrosos y
actividades peligrosas o nocivas en las que no podra ocuparse a las y los
adolescentes. Esto reguld las disposiciones de trabajos que contengan en su
desarrollo actividades de peligro; asimismo, este decreto evitd la exposicion y
explotacion de trabajo de los nifios y adolescentes. Ademas, el decreto ofreci6 el
soporte para velar por las condiciones del menor; donde MIMDS (2010), en sus
articulos 2 y 3 del Decreto Supremo N° 003-2010-MIMDES, sefialaron que seria

considerado un trabajo peligroso, como una ocupacién con exigencias de riesgos
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que podrian comprometer desarrollo normal, biopsicosocial y otros de los
adolescentes. Estos generarian posibles dafios a la integridad de los adolescentes
que ejercen trabajos peligrosos, en distintos aspectos de la persona, como el area
fisica, biolégica y otros. Deben prohibirse la admision a este tipo de trabajos a las
nifias, nifos y adolescentes por no considerarse dentro del rango de edades, en
caso de vulnerarse, se conduce a una sancién administrativa y penal. Se atenderan
a las nifias, nifios y adolescentes en estas situaciones, desde las instituciones de

niveles locales y regional, a fin de restablecer los derechos vulnerados.

El marco normativo-juridico-legal que proveyé la MDJM (2022), funciono
como referencia en el ejercicio de la construccion conceptual del marco de estudio,

basado en los siguientes decretos, leyes y demas disposiciones dentro del Estado:

e Se encontrd la Ley 26872, referido a la Ley de Conciliaciones Extrajudiciales.

e También estuvo la Ley 27007, referido a la Ley que faculta a las Defensorias del
Nifio y Adolescentes a realizar Conciliaciones con Titulo de ejecucién.

e Del mismo modo, la Resolucion Ministerial 362-2014- MIMP, referido a la Guia
de Procedimientos de Atencion de Casos.

¢ De la misma manera, la Resolucion Legislativa 25278, es la resolucion donde
se aprobd la Convencién sobre los Derechos del Nifio.

e Ademas, en el Decreto Ley 26102, referido al Cdédigo de los Nifios y
Adolescentes (articulos 45° al 50°).

e Adicionalmente, en el Texto Unico Ordenado de la Ley 26260, referido a la Ley
de Violencia Familiar (articulo 30°), D.S. 006-97-JUS.

e Asimismo, en la Ley 23853, referido a la Ley Organica de Municipalidades
(articulo 67°, inciso 1). Que luego fue, modificado por Ley 26875.

e Acorde aLey N° 27972, referido a la Ley Organica de Municipalidades (Vigente).

Finalmente, el Congreso (2003), promulgo en el inciso 2.8, del art. 84, de Ley
N° 27972 que los municipios distritales deben “organizar e implementar el servicio
de Defensoria Municipal de los Nifios y Adolescentes-DEMUNA- de acuerdo a la
legislacion sobre la materia”. En conclusion, todos estos documentos del marco

conceptual representaron la literatura cientifica y normativa, base de la tesis.
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lll. Metodologia

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El enfoque fue cualitativo, ya que se proyecté a una investigacion profunda
a partir de los eventos registrados y mediante la relacion subjetiva de la
construccion de la realidad desde perspectivas diferentes. Fuentes-Doria et al.
(2020) lo describi6 como “una situacion o fendmeno observable y se proponen,
segun informacion verificable, unas condiciones posibles que respondan al
problema estudiado” (p.57). Gallardo (2017) corrobor6 que “la investigacion

cualitativa no estudia la realidad en si, sino cdmo se construye la realidad” (p.22).

El tipo fue en cuanto a su profundidad: descriptiva-explicativa. Por su
alcance, aplicada. Dado que, fue descriptiva-explicativa para los estudios de tipo
cualitativos que describieron el fendmeno, las categorias y explicaron el significado
del problema para ser analizado a profundidad; y, alcance aplicada, orientado en el

uso del conocimiento para resolver un caso y poder generar un bienestar social.

De lo anterior expuesto, se basé en Fuentes-Doria et al. (2020), que
evaluaron la profundidad de los estudios frente a los problemas sociales; por lo
tanto, fue de tipo descriptiva porque “describe una situacién o fendmeno observable
y se proponen, segun informacion verificable, unas condiciones posibles que
respondan al problema estudiado. [...] se tratan en el ambito descriptivo, [...] los
estudios de caso” (p. 57). Asimismo, en Fuentes-Doria et al. (2020), que sefialaron
fue de tipo explicativa, a aquellos estudios que desarrollaron una mayor
profundidad; dado que “comprende la problematica estudiada, las relaciones
existentes entre variables o categorias y el porqué del problema. [...] apunta a
explicar un determinado fenbmeno; [...] las escasas categorias [...] y la profundidad
del andlisis aplicado sobre ellas” (p. 58). Finalmente, el alcance fue de tipo aplicada;
segun Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnolbgica
[CONCYTEC] (2018), que indico, “esta dirigida a determinar a través del
conocimiento cientifico, los medios (metodologias, protocolos y tecnologias) por los

cuales se puede cubrir una necesidad reconocida y especifica” (Art. 5.4).
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El disefio fue estudio de caso, debido a que consistié en un escenario dentro
de un contexto mundial con efectos locales, la cual cre6 una respuesta empirica de
la persona que se desed indagar. Naupas et al. (2018) citaron a Naupas et al. (2014)
respecto al estudio de casos, mencionaron que “es una opciéon metodologica para
ser utilizada en una investigacion sistematica y profunda de un caso en concreto:
una persona, una organizacién, un acontecimiento, una familia, etc.” (pp. 383-384).
Para ello, conformaron una modalidad de exploracion empirica adecuada al estudio
de problemas de circunstancias especificas o de naturaleza practica, que se origind

en las ciencias. Luego, este método se empled en las investigaciones cualitativas.

El método fue hermenéutico y triangulacion. Para ello, Valderrama (2018)
cit6 a Lilina, Arlines y Doris (2007) donde coincidié la hermenéutica es “la ciencia y
arte de la interpretacion, sobre todo de textos; para determinar el significado exacto
de las palabras mediante las cuales se ha expresado un pensamiento” (p.90). Del
mismo modo, para Valderrama (2018) y Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la
triangulacion utilizé diferentes métodos para recolectar y analizar los datos,
principalmente cualitativos, para su examinacion desde varios puntos de vista. De
esta modo, se propuso un método de estas caracteristicas, para descubrir y

analizar las informaciones obtenidas para la comprension de la institucion.

3.2 Categorias, sub categorias y matriz de categorizacion

De acuerdo a la descripcion que se realizé en el marco tedrico, se definio la
concepcion del estudio, estructurado segun el estado del arte de las investigaciones
del tema y el marco normativo, para ello se determiné las siguientes categorias

aprioristicas y sus subcategorias vinculados al problema y al objetivo.

3.2.1 Eje principal

Eje: Demuna
Definicién conceptual

Segun la Defensoria del Pueblo (2013) defini6 a la Demuna, como una
construccion de las DNA (Defensoria de Nifio y el Adolescente) con la institucion
promotora que la promueve (p.63). Asimismo, aquellas DNA que son promovidas
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por una municipalidad tuvieron una denominacion de DEMUNA, en tanto participan

dentro de las circunscripciones distrital, provincial o centros poblados (p.64).

Igualmente, la Defensoria del Pueblo (2019) sefial6 a las DNA un servicio
gratuito y especializado, que operan con promocion del sector publico o privado u
organizaciones civiles, para contribuir finalmente la proteccion del ejercicio de los
derechos de nifias, nifios y adolescentes (art.42). EI MIMP es la autoridad central,
quien elaboré los lineamientos y acciones, en tanto que, “promueve, inscribe,
conduce, norma, coordina y supervisa este servicio” (art.43); y, cuando las DNA

gue estuvieron a cargo de los gobiernos locales, entonces se denominara Demuna.

No obstante, MIMP (2017) precisé la Demuna como un servicio gratuito y
especializado, operado por gobiernos locales (municipalidades) y a su vez, este
ente conforma el denominado Sistema Nacional de Atencién Integral al Nifio y al
Adolescente, que contribuy6 a protegerlos integralmente, mediante acciones de
promocion, defensa y vigilancia. Luego, MIMP (2022) sefialé que la Demuna como
“secretaria técnica y el que gestiona para que el espacio funcione” (p.43), dentro
del “modelo de atencion integral” (p.45); para “causas que limitan o evitan el

ejercicio de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes” (p.45).

3.2.2 Categorias y subcategorias

C1: Gestion institucional
Definicién conceptual

Tomando como referencia la Demuna (2022a), la gestidn institucional de la
Defensoria Municipal del Nifio y del Adolescente, conocido como Demuna,
representa un servicio social y humano de la Municipalidad Distrital de Jesus Maria,
gue provee a fin de proteger y promover los derechos de los nifios, y adolescentes
en la circunscripcion de su distrito. Esta vigente desde 1997 por la Ley Organica de

Municipalidades que habilita esta funcion a cargo de los Gobiernos Locales.
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Tabla 1

Subcategorias de la Gestion institucional

Categoria Subcategorias
1 Normas institucionales
2 Gestion institucional Funcién institucional

Politicas articuladas

Nota. Subcategorias de la categoria aprioristica Gestion institucional. Elaboracion

propia.

C2: Gestion organizativa
Definicién conceptual

Tomando como referencia la Demuna (2022b), la gestion organizativa se
refiere a los aspectos organizacionales que adopta la institucion en el desempefio
de sus funciones establecidas para el logro de objetivos; definidos en los
documentos de gestion para orientar las estrategias de trabajo de equipo y las

capacidades internas para el ejercicio institucional.

Tabla 2

Subcategorias de la Gestidn organizativa

Categoria Subcategorias

Documentos de gestion (ROF y MOF)
2 Gestidn organizativa Liderazgo de equipos

Cultura de trabajo

Nota. Subcategorias de la categoria aprioristica Gestidn organizativa. Elaboracion

propia.

C3: Gestion operativa
Definicién conceptual

Tomando como referencia la Demuna (2022c), la gestién operativa es el
conjunto de actividades para la funcion de proteccién y promocion de derechos,

realiza difusion, capacitacion, impulsa actividades de prevencion y movilizacion;
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para ello, coordinan con instituciones y organizaciones locales dentro de los labores
de la norma, manteniendo un trabajo sincronizado, dentro de la asignacion

presupuestal y programas de accién aprobados.

Tabla 3

Subcategorias de la Gestion operativa

Categoria Subcategorias
1 Designacion de responsables
2 Gestidn operativa Asignacion presupuestal

Coordinacion interinstitucional

Nota. Subcategorias de la categoria aprioristica Gestion operativa. Elaboracion

propia.

C4: Gestidn de calidad de servicio publico
Definicién conceptual

Tomando como referencia la Demuna (2022d), la Gestién de calidad de
servicio publico comprenden las prestaciones de la Demuna, en el conjunto de
actividades desempefiadas por los defensores en favor de la poblacién. Respecto

a los procedimientos: Denuncia, conciliacion y seguimiento.

Tabla 4

Subcategorias de la Gestidon de calidad de servicio publico

Categoria Subcategorias

_ _ Denuncias
Gestion de calidad de o
L Conciliaciones
servicio publico o o
Seguimiento y verificacion

Nota. Subcategorias de la categoria aprioristica Gestion de calidad de servicio

publico. Elaboracion propia.

La distribucion conceptual se integro en la matriz de categorizacion, para que

las categorias y subcategorias aprioristicas sean interrelacionadas a los problemas
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y objetivos de tipo general y especifico. Este sistema de categorizacion aprioristica
permiti6 comprender las dimensiones y delimitaciones de los elementos que
compuso la institucion publica denominada la Demuna; de tal manera, que se pudo
orientar la investigacién a lo largo de estos componentes para ser parte de la
discusion a fin de corroborar o no la determinacion de cada uno de estos, ya sean

las categorias aprioristicas y/o las subcategorias que lo conformaron.

Entonces, toda esta estructuracion por medio del sistema de categorizacion
aprioristica permitié la lectura de la investigacion a través de la adecuacién de los
lineamientos, entre el problema general: ¢ Cudles fueron los problemas de gestion
que enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 20207;
y el objetivo general: Conocer como resolvieron los problemas de gestién que
enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020. (Ver

anexo 2, en la tabla 6 de la matriz de categorizacion).

3.3 Escenario de estudio

El escenario de estudio fue centrado en el contexto general de la pandemia
causada por la enfermedad Covid 19, producto del virus Coronavirus SARS-CoV-
2; los contextos secundarios se dividieron por sectores dentro del gobierno
peruano, debido a que la Demuna es parte del Estado al ser una institucion al
servicio del pais, y la delimitacion temporal comprendié a los trabajadores del
periodo 2020. Para ello, sintetizd los eventos ocurridos, externos e internos, y se
corroboraron por medio de los datos provistos de los entrevistados; dado que,
segun la publicacion de GOB-MIMP (2020), sefial6 que las defensorias municipales

continuaron sus actividades durante estado de emergencia.

Contexto general:

o Contexto pandémico; Declaracién de pandemia en todos los paises y en los
organismos multilaterales. A partir de esta declaraciéon, se realizé una coalicion
entre las estrategias sanitarias y mecanismos de respuesta inmediata para frenar
el contagio. En el escenario peruano, se efectud una articulacion multi nivel entre
los gobiernos locales, regionales y nacional, ademas, se conformaron equipos
multidisciplinarios para actividades especializadas, y se dispusieron modificaciones

en la norma vigente a fin de adaptarse a los cambios debido a la emergencia.
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Contextos por sectores:

o Contexto salud; dentro del contexto de la pandemia, se agravd una crisis
sanitaria que llevd a los gobiernos a adoptar medidas inmediatas, como el
distanciamiento social, confinamiento y protocolos de seguridad que implicé reducir
la atencion presencial, incluso adicionar mascarillas, guantes, protectores faciales
y otros, como parte de la vestimenta y demas practicas salubres.

o Contexto econémico; en el contexto de la pandemia, los trabajos locales se
cerraron por disposiciones gubernamentales, se incremento la inestabilidad laboral,
hubo una reduccion de salarios y horas/hombre, y las empresas se acogieron a la
suspension perfecta de labores, en favor de sus negocios, pero en perjuicio de los
trabajadores.

o Contexto social; dentro de la pandemia, la crisis aumenté en los medios
sociales, con noticias replicadas en las redes sociales, medios electronicos, grupos
de chat WhatsApp y Facebook, etc. La preocupacion y la ansiedad se increment6
por el impacto econémico y en las demas areas, y grupos mayoritarios solicitaron
ayuda economica, para ello, la respuesta politica fue entrega de “bonos familiares”.
o Contexto politico; dentro de la pandemia, el pais sufrié una division politica
de los representantes publicos mientras se recuperaba de una inestabilidad
provocada por la disolucion del Congreso de la Republica el 30 de septiembre de
2019, ante eso, se convocO una eleccion extraordinaria en enero de 2020. Sin
embargo, la sociedad civil, la academia, la empresa, sindicatos, partidos politicos y
medios de comunicacion generaron una division politica-ideologica.

o Contexto tecnolégico; dentro de la pandemia, las metodologias agiles, con
el impulso de la implementacion de tecnologias (TIC), convergieron en el desarrollo
académico y tecnoldgico de una sociedad digital que encontré su significado dentro
de este escenario pandémico, por lo cual, produjo beneficios para cubrir las
deficiencias de un estilo de vida tradicional para migrar a uno virtual social.

o Contexto institucional; en el contexto de la pandemia, la Demuna, tal como
sabemos que es una entidad asociada a un promotor municipal y tuvo como ente
responsable al MIMP. MIMP (2020) promulgé a nivel nacional la Resolucion
Directoral N° 034-2020-MIMP/DGNNA, con fecha el 15 de junio de 2020, con la
finalidad de aprobar las “Pautas para la actuacién de la Demuna en el marco de la

emergencia sanitaria por el Covid 19”. Por ello, cada Demuna en todo el pais se
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adapt6 a estos lineamientos generales, flexibilizando el flujo de trabajo rutinario y

estableciendo un nuevo modelo laboral con protocolos de seguridad en el ejercicio.

3.4 Participantes

Los patrticipantes del estudio fueron las personas, ya sean funcionarios o
servidores publicos, que trabajaron en la Demuna; con la particularidad que hayan
laborado durante el escenario del Covid 19. Bajo esta delimitacion, se identificé un
una poblacion de 6 profesionales, de los cuales, 5 fueron la muestra para el estudio.

El muestreo fue por conveniencia (o voluntarios); Gallado (2017) cit6 a
Collins, Onwuegbuzie, & Jiao (2006), para referirse a esta técnica como la
colaboracion voluntaria de los participantes en el estudio. Ademas, al ser un grupo
reducido, también es adecuada esta técnica para determinar la exclusividad de
seleccién del personal multi nivel parte de la recoleccion de datos de la Demuna de
Jesus Maria, que se convirtieron en fuentes de informacion principal para la

investigacion y su posterior triangulacion.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.1 Técnicas

La técnica de recoleccién de datos consistio en la entrevista a profundidad-
no estructurada para conocer el pensamiento y percepcion de las personas. Rios
(2017) mencion6 que esta técnica es adecuada a las investigaciones sociales y
“obtiene informacién a través de preguntas orales o escritas” (p. 101). Por
consiguiente, Naupas et al. (2018) cita a Ruiz Olabuénaga (1989), para coincidir en

esta técnica denominada como “entrevista no estructurada” (p. 388).

El propdsito consisti6 no en explicar, sino a comprender como
subjetivamente y de modo sincero se opté la verdad, los hechos y cémo fueron las
emociones en dichos eventos, por encima del aspecto racional. Arias y Covinos
(2021) describieron que su finalidad se fundamenta en “obtener informacién referida
a opiniones, ideas, valoraciones, etc.” (p. 97); por lo tanto, los entrevistados pueden
sentirse en la libertad de expresarse e incluso en modificar el proceso de entrevista,

como una opcion para lograr soluciones conforme a la propuesta de investigacion.
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3.5.2 Instrumentos

Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron la ficha de entrevista,
asistido por la grabacién de audio; aplicados en sesiones independientes para la
consulta de 8 preguntas abiertas y una duracion estimada de 30 a 60 minutos.
Asimismo, fueron adecuados a los protocolos sanitarios de espacios abiertos y
segun la norma vigente. Del mismo modo, se consider¢ la alternativa de entrevista
virtual como una posibilidad ante el escenario de emergencia sanitaria, asistido por
un sistema de grabacién en tiempo real del audio y video en la transmision mediante
un canal accesible y disponible para videoconferencia (Zoom, Meet u otro). Por
altimo, Rios (2017) hizo hincapié en la aplicacion de la entrevista, donde “se hace
pocas preguntas directas y el entrevistado es libre de expresarse, siempre que se
mantenga en lo mencionado por la guia” (p. 102); respecto a ello se dispuso la

elaboracion de la ficha de entrevista consistente con el estudio.

Por ello, bajo las condiciones del Covid 19 fue viable la aplicacion de una
entrevista virtual, considerando salvaguardar la salud de los funcionarios y
servidores de la Demuna de JesuUs Maria. Al respecto, la base metodoldgica de
Arias (2020), en su Guia para el proyecto de tesis, hizo una aproximacion de
conceptos referidos a esta técnica, donde los instrumentos como la ficha o guia de
entrevista se alinearon al marco de una “investigacion cualitativa” (p. 56). De esta
manera, Arias (2020) propuso dentro de las recientes técnicas a la “investigacion
online” (p. 30), otros instrumentos como la libreta de notas y grabadora de audio y
sonido, que puedan ser sustituibles con la “entrevista virtual” (p. 31). Del cual, tuvo
ventajas consistentes ante el Covid 19, por la falta de ambientes o la ubicacién
distante entre entrevistador y entrevistado, siempre que se cumplan con una serie
de requisitos para su aplicacién virtual. Entonces, con la entrevista virtual se pudo
grabar la pantalla y el audio, realizar la coordinacién de hora y fecha, uso de
herramientas digitales, ademas, del conocimiento de datos preliminares de los

entrevistados y una base de datos de contacto para mantener comunicacion.
Sin embargo, ante las facilitades de instalacion que se dispuso en la Demuna

de la entidad, se desarrollo las entrevistas presenciales y con ello se rechazo la

segunda propuesta viable de entrevistas virtuales.
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3.6 Procedimientos

Se aplicé un conjunto de procesos establecidos segun la metodologia de
investigacion, consecuentes a la trazabilidad de actividades propias de una
investigacion cualitativa; no obstante, es importante mencionar que ciertos métodos
o actividades son ciclicos, que se aplicaron en paralelo o de ser necesaria pueden

repetirse, por la misma consistencia o naturaleza de las técnicas a emplearse.

La tesis inicié con la aprobacion final del proyecto de investigacion y la
autorizacion para la aplicacion del instrumento (ficha de entrevista) en la institucion
publica. Este ultimo comprendié la autorizacion de la entidad, la cual es parte del
estudio, la Demuna de Jesus Maria, empleandose una carta de presentacion que
expuso los alcances de la investigacion y su condicién relevante para beneficio de
la institucion. Luego, se efectud las coordinaciones necesarias para el cumplimiento
de los requisitos ante de la entidad, incluido el contacto con los posibles
entrevistados que formaron parte de la muestra, dando su consentimiento, y

acordandose el lugar y fecha, y explicacion del proceso de entrevista.

Dependiendo de la ficha de entrevista, se recogieron los datos de cada
participante, con el soporte digital de grabacién para su transcripcién y verificacion
posterior. En pregunta se dio lectura de cada item (consulta) y se tomo la grabacion,
segun los criterios acordados y periodos establecidos. Finalmente, se dio el acto de

cierre de todas las entrevistas y culmind con la participacion de la entidad.

En consecuencia, se inicié con la desgrabacién o transcripcién textual del
audio y su verificacion de acuerdo a las respuestas de las entrevistas; tal como
sefialaron Naupas et al. (2018), al “procesamiento de datos” (p. 420). Esto consistio
en la codificacién (abierta, axial y selectiva) de las respuestas, segun los problemas
y objetivos de tipo general y especificos, comprobando la coherencia, consistencia
y relacion del sistema de categorial aprioristico y sus subcategorias que lo
conformaron. Esto se logré por medio del contraste de la matriz de preguntas con
los objetivos, que responden a una construccion conceptual de teoria, normativa y

otros documentos relevantes.
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El procedimiento finalizo con la triangulacién cruzada de todas las fuentes
cientificas y la normativa, contrastadas con las respuestas de los entrevistados, que
se sometieron a un analisis critico de todos los elementos que coadyuvaron a una
interpretacion convergente de la subjetividad de las respuestas y su percepcion de
la realidad, a los parametros y lineamientos definidos, que sean discutidos en
relacion con la estructura metodolégica propuesta. Luego, se procedié con la

redaccion de los resultados, conclusiones y recomendaciones finales.

3.7 Rigor cientifico

Al respecto, la naturaleza del estudio cualitativo determina que, para cumplir
con el rigor cientifico de equivalencia similar a la confiabilidad y la validez utilizadas
en el enfoque cuantitativo, se establecio tres criterios suficientes para garantizar la
consistencia cientifica dentro de esta investigacion. Para Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), estos corresponden a la dependencia o la consistencia logica, la
credibilidad o maxima validez, y la confirmacién o confirmabilidad, definidos bajo la

construccion del rigor cientifico para investigaciones cualitativas.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) citaron a Herndndez-Sampieri et al.
(2017), para referirse al “término rigor, en lugar de validez o confiabilidad” (p. 501),
esto en relacion con estos Ultimos (validez y confiabilidad) se aplican en las
investigaciones cuantitativas, por su parte, también existe un rigor cualitativo para

su desarrollo. Por lo tanto, para una equivalencia cientifica se aplicé el rigor.

Dependencia o la consistencia logica, segun Hernandez-Sampieri vy
Mendoza (2018) que citaron a Guba y Lincoln (1989), es una “especie de
confiabilidad cualitativa” (p. 501). Se logré cuando al recolectar la informacion de
cada una de las entrevistas, fueron contrastadas con otras investigaciones de
similar caracteristica para determinar semejanza, conociendo interpretaciones

equivalentes y congruentes de los datos cruzados obtenidos por la entidad.

Credibilidad o maxima validez, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) citaron a Saumure y Given, (2008), se refirieron cuando tiene la plena
comprension del “significado completo y profundo de las experiencias de los

participantes, particularmente de aquellas vinculadas con el planteamiento del
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problema” (pp. 503-504). Esto se consiguio cuando la investigacion se desarrollo y
evidencio la veracidad en todos los componentes, el entendimiento de la realidad
por medio de las personas de la institucion, a través de la aplicacion de las
preguntas correctas de la entrevista para interpretar el problema.

Confirmacion o confirmabilidad, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) citaron a Mertens (2015) y a Guba y Lincoln (1989), definieron que “este
criterio esta vinculado a la credibilidad y se refiere a demostrar que has minimizado
los sesgos y tendencias del investigador” (pp. 506-507). Esto se consiguio6 al aplicar
una secuencia logica, para interpretar los datos provistos de diversas fuentes,
inclusive en la logica para explicar y descifrar los hechos; por consiguiente, esto se

logré con el método de la triangulacion como método de andlisis e interpretacion.

3.8 Metodo de analisis de datos

El analisis se ejecutd con la codificacion y la triangulacion de los datos
recolectados para la interpretacion ciclica de la informacion provista y consistente
con la comparacion de los resultados de las entrevistas. Gallardo (2017) cité a
Hernandez-Sampieri et al. (2014) y a Mendizabal (2006), para orientar a cada
investigador en la revisibn de los documentos y fuentes que conforman la
recoleccion de la informacioén, de acuerdo a la técnica e instrumento seleccionado,
para lo cual se analizé y cred6 categorias y conceptos afines con las “propiedades—

atributos— y sus variaciones—dimensiones” (p.82).

La codificacién (abierta, axial y selectiva) correspondié a una organizaciéon
de los datos por colores para segmentar frases y otros criterios definidos de
acuerdo a las respuestas de las entrevistas. Este sistema de codificacion estructuré
los datos recolectados de modo consistente a responder al problema y objetivo de
la investigacion, luego, fueron organizados segun se corroboro los codigos segun
el sistema de categorizacion aprioristica; no obstante, la coherencia de datos, bajo
una similitud en el significado y la profundidad de categorias, produjeron una
modificacion en las categorias a priori, es decir, en la alternativa de creacién de una
matriz de categorias emergentes. Al respecto, Fuentes-Doria et al. (2020)
mencionaron sobre este proceso organizado para el procesamiento de datos y los

“codigos son etiquetas (palabras, frases, conceptos)” (p. 86); en tanto, para la tesis
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se interpretaron como codigos, que reunen propiedades y significados simbolicos
del tipo que pueden ser analizados mediante una examinacion de los textos

codificados, de acuerdo a los resultados de la entrevista y los objetivos de la tesis.

Gallardo (2017) cité a Creswell (1994), Mendizabal (2006) y Krause (1995),
armonizando en el sistema de codificacion del andlisis de datos, dentro de una
investigacion cualitativa, que comienzdé con un andlisis compuesto para la seleccion
y énfasis que tomé la informacion que resulté significativa y relevante para ser
registrada. De este modo, Gallardo (2017) cité a Kawulich (2005) para determinar
gue son los investigadores quienes conducen las acciones de descarte o desecho
de los datos que resulten no ser importante y segmentar lo que corresponda de

valor o “necesario para el estudio” (p.82).

Ademas, Gallardo (2017) afadid que, en este tipo de andlisis por
codificacion, se implementan en la investigacion, los sistemas “abierta, axial y
selectiva” (pp. 82-83). Por lo que, el objetivo es la creacién de una categorizacion
estructurada de textos, entrevistas y otras construcciones conceptuales, que luego,
pasa por un proceso de segmentacion para determinar los vinculos entre
categorias, subcategorias y codigos. Esta seleccion permitié obtener una mejor
lectura para la comprension de la investigacién, considerando que se puede
desfragmentar y organizar en una categorizacion emergente que reemplace la
aprioristica. Sanchez (2017), ilustré el sistema de categorizacién y codificacion de
los datos de una investigacion, en un caso de maestria aplicado para la Universidad
Catélica de Oriente [UCQ] y la Fundacién Universitaria Catolica del Norte; la cual,
expone la secuencia de pasos a través de: codificacién abierta, luego codificacion
axial y culmina con la codificacién selectiva, logrando al final, una recategorizacién
con categorias emergentes que se gener6 por la comparacion e interpretacion de

los contenidos de las entrevistas.

No obstante, la Docencia Universitat Rovira i Virgili (2020) también presento
como refuerzo al proceso analitico fundamentado en los procedimientos que se
derivan del andlisis de contenidos mediante el sistema de cédigos, lo cual fortalecio
la idea o propuesta metodolégica de Gallardo (2017). En este proceso se incluyo la

seleccién de la codificacion mediante la agrupacién sistematica de significados de
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los datos recolectados, cumpliendo una trazabilidad de etapas: textual, categoérica,
analitica y reflexiva; que represent6 una perspectiva similar con mayor analitica en
la interpretacion de los codigos. Comprendié una secuencia ciclica que pudo
desarrollar en paralelo y no necesariamente como una consecucion de pasos sino
en la I6gica que cumplen etapas para obtener el resultado; esto es contrario, a lo
aplicado en las ciencias formales, basicas o duras que exigen secuencias de
procesos para la obtencion de resultados; por ello, se mantendra un criterio abierto,

reflexivo y analitico en la interpretacion de codigos en su contexto conceptual.

Finalmente, el andlisis de contenidos descrito por Docéncia Universitat
Rovira i Virgili (2020) y la codificacion de datos por Gallardo (2017), estuvieron
vinculados a un procedimiento denominado la triangulacion; la cual, Gallardo (2017)
reconocio a Denzin (1989) como el autor del término. Ademas, Gallardo (2017) cité
a lzcara-Palacios (2014), Martinez (2006), y Martins & Palella (2012), para
expresarse que la triangulacién es la “combinacion de diferentes métodos, técnicas
y variedad de datos referidos al mismo tema porque la limitacion a una Unica fuente
de informacion pone en riesgo su confiabilidad” (p. 83). Por tanto, al emplear la
triangulacion, se estd sometiendo a juicio toda informacion organizada, de modo
tal, que las limitaciones de parte de alguna de las fuentes consultadas u obtenidas
del instrumento empleado se reduce al minimo todo sesgo y se construyen analisis

de alto calidad en la informacion.

Esto permitié6 obtener mayor informacién confiable y precisa respecto a las
categorias aprioristicas establecidas, que luego fueron modificados, y al mismo
tiempo se sometieron una cruce analitico de la teoria, la norma, los documentos
internacionales, el estado del arte correspondiente a la investigacion de la Demuna
y sus dimensiones o categorias, con las respuestas consolidado en los resultados
de las entrevistas y estructurados en el sistema de codificacion. Finalmente, esta
triangulacion tuvo una intervencion interdisciplinaria, mediante la asistencia de
especialistas procedentes del ambito académico y profesional, con quienes se
consiguié mejor profundidad en la verificacion de preguntas de entrevistas,
metodologia empleada, revision de la consistencia de informacion de marco

conceptual cientifico y la examinacion de los resultados y conclusiones del estudio.
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En ese sentido, se consider6 la convergencia armonizada de Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), Valderrama (2018), y Gallardo (2017), para establecer
la aplicacion de la triangulacibn basada en la comparacion:
1) triangulacién de datos; 2) triangulacion de investigadores; 3) triangulacién de

meétodos o metodoldgico; y, 4) triangulacién tedrica o teorias o disciplinas.

En conclusion, la codificacién, incluyé el andlisis de contenidos por medio de
la segmentacién y seleccidon de codigos para validar el sistema de categorizacion
aprioristicas o su modificacion con una matriz de categorias emergentes, como en
este caso; posteriormente, la triangulacion, conformado por el método de analisis
multidisciplinario e integrado genero la discusion de los resultados con las normas
y antecedentes cientificos, dentro del contexto y basado en los tipos de
triangulacion establecidos. Esto representd, el analisis metodologico bajo los
alcances del enfoque cualitativo, respetando los criterios éticos y en cumplimiento

del rigor cientifico que garantizd una tesis cientifica.

3.9 Aspectos éticos

Respecto a los aspectos éticos, se cumplieron con los criterios relativos a la
proteccion de la integridad y confidencialidad de los entrevistados de la institucion,
mediante el resguardo de la informacion con el anonimato en cada uno de ellos
empleando seudonimos (ejemplo: Entrevistado 1, entrevistado 2, etc.); del mismo
modo, se ejecutod el consentimiento informado en los candidatos de la muestra a fin
de que tengan pleno conocimiento de los procedimientos y sus alcances, como el
posterior tratamiento de la informacion con fines académicos como parte de los

lineamientos de investigacion establecidos por la Universidad César Vallejo.

Asimismo, se garantizo la reserva de la informacion provista por la institucion
0 sus participantes de la entrevista, debido al criterio de confianza mutua entre el
investigador y la institucion, salvo lo solicitado por la via regular académica y
administrativa ante la universidad, ya sea para autorizar su intercambio y/o su
publicidad. Ademas, el reconocimiento de los autores y sus obras e investigaciones,
mediante el APA (2022) y Normas Apa Pro (2020), que especificaron los limites y
la obligatoriedad de las referencia de propiedad intelectual con el marco normativo

de la norma APA en su 7ma edicion.
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IV. Resultados y discusion

Como resultado inicial, se representd el escenario virtual post pandémico
acorde a las tendencias de la web para la Demuna, datos interesantes comparados
con las solicitudes y consultas sociales sobre la identificacion de la entidad y sus
servicios. Este el andlisis externo de los resultados de las tendencias de Google
Trends (2022), acerca de la Demuna dentro del contexto del Covid 19. Resalté un
panorama que implicé el uso de las tecnologias en funcion de una interaccion y
respuesta social frente a esta institucion puablica, relacionada con la defensa de las
nifas, nifios y adolescentes. En este escenario, se cumplio la vulnerabilidad de la
salud mental e inestabilidad social declarado por PAHO (2020), observandose una
posible crisis familiar en relacion con las consecuencias de la pandemia porque se

incremento la busqueda del término Demuna, en el primer afio del Covid 19.

Lo expuesto también fue establecido en el interés publico analizado de las
tendencias de consulta web 2020-2022 de la Demuna y su terminologia asociada

en la plataforma Google Trends (2022), detallado en las figuras 1, 2 y 4, sin la 3.

Figura 1
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Nota. Representacion lineal de las tendencias de la Demuna desde el 2020 al 2022.

Tomado de Explorar: Demuna, por Google Trends, 2022, https://trends.google.es
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De lafigura 1 se pudo observar que, existié un incremento de busquedas por
medio de la web en la plataforma Google y registrados en Google Trends, donde
resaltd el alto interés publico por la Demuna y terminologias asociadas a este
concepto. En concordancia a lo declarado por PAHO (2020) y sus posteriores
actualizaciones, se pudo comprobar que el Covid 19 no solo afecto a los sectores
econdmicos, sino también a la sociedad en general; esto probo que la busqueda de
una entidad social-legal como la Demuna que resuelve conflictos, conciliaciones y
otros temas de derecho de manera gratuita. En el mes de agosto de 2020 llego a
una tasa de 100% de busqueda, es decir, que el mayor porcentaje se concentrd en
ese mes, a diferencia de otros meses de menor porcentaje (%). Esto también puede
interpretarse como un incremento de la urgencia o necesidad de contacto con la
institucion donde la sociedad busca tener conocimiento de la Demuna de su region,
ya sea por la solicitud de sus servicios, de su atencion o asesoria, u otros

conceptos, en respuesta a la emergencia sanitaria, crisis mundial y/o salud mental.

Figura 2
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Nota. Mapa de regiones donde se crean las tendencias de basqueda de la Demuna.

Tomado de Explorar: Demuna, por Google Trends, 2022, https://trends.google.es.
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En la figura 2 se pudo observar, como coincide en la triangulacion de los
resultados asociados al Informa N° 164 jFortalezcamos las Demunal!, desarrollado
por la Defensoria del Pueblo (2013), la cual, demostré que las regiones que mas
afectadas o que solicitaron este servicio fueron las que, segun el informe,
dispusieron menos recursos econdmicos para fortalecer la capacidad instalada de
servicios de las Demunas en las regiones; por lo tanto, regiones como Cuzco,
Tacna, Moquegua, Ucayali y Apurimac, se han convertido en el foco de necesidad
de instituciones defensoras como las Demunas, debido a la interpretacion de
busqueda de las tendencias web acerca de la consulta poblacional donde se hizo
la consulta buscando terminologias asociadas a la Demuna y/o sus servicios
asociados. De esta manera, también se pudo visualizar en el mapa que otras
regiones, presentan menor énfasis en el color, que se puede interpretar menor

relacion con esta institucién publica o sus servicios disponibles.

Figura 3
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Nota. Reporte de corrupcion de la Contraloria. Tomado de Regiones mas afectadas

por la corrupcion, por El Peruano, 2021, https://elperuano.pe/noticia/126646
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En la figura 3, se pudo observar como se confrontaron las realidades de la
figura 2 y con esta figura 3, debido a que las regiones cuyas solicitudes de
bdsqueda o consultas web que se incrementaron en un alto nimero (ver figura 2).
No obstante, tuvo una alta relacion con las regiones que también, segun la
Contraloria, fueron muy perjudicadas en la administraciéon publica con mayores
casos 0 montos de operaciones de corrupcion y las conductas propicias para estos
hechos (ver figura 3). Entre las regiones que resaltaron, se presentaron de mayor
a menor en numero de casos o millonarios montos de dinero producto de la
corrupcion, estos también son compatibles a las regiones que mayor consulta web.
Por lo tanto, se puede inferir que estos montos descritos en la figura 3 que se
perdieron del tesoro publico en el afio 2020 en la pandemia, que pudo destinarse a
estas instituciones gratuitas y muy valiosas como las Demunas, en tanto, si se
hubiera realizado una indagacion nacional de las tendencias web relacionadas con

la Demuna, tal como ahora se presentaron en esta investigacion (figura 2).

Figura 4

Temas relacionados y consultas relacionadas

= GoogleTrends  Explorar i

@ Demuna Pert, 3/1/20- 8/7/22
Temas relacionados (%) Enaumento v ¥ <> Consultas relacionadas  (7) Enaumento v ¥ <
1 Organizador grafico - Tema Aumento puntual 1 siseve direccion Aumento puntual
2 Espacio personal-Tema Aumento puniuzl 2 queessiseve Aumento puniual
3 Red de distribucién de contenidos - Tema +1.300% 3 siseve pagina web Aumento puntual
4 Croguis - Tema +900% 4 direccion de siseve Aumento puntual
5 Violencia escolar - Tema +300% 5 linea 100 pagina web Aumento puntual
Mostrando 1-5 de 10temas ) Mostrando 1-5 de 25 consultas  »

Nota. Incrementos porcentuales y puntuales de la Demuna, servicios institucionales
y/o terminologias asociadas al concepto. Tomado de Explorar: Demuna, por Google

Trends, 2022, https://trends.google.es.
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Adicionalmente, en la figura 4 se pudo visualizar dos hallazgos importantes,
pero antes es importante sefialar las definiciones segun el area de soporte de
Google Support (2022), que indicé que en caso de visualizar el término aumento
puntual en lugar de un porcentaje, simbolizé que las consultas o busquedas
respecto este término se incrementé en mas de un 5000% (cinco mil por ciento).
De esta manera, los temas relacionados como el organizador grafico, espacio
personal, red de distribucién de contenidos, croquis, violencia escolar poseen los
mas altos valores porcentuales de los temas que tienen asociacion con la Demuna,
que se interpreta en la comprension de como esta organizado internamente la
institucidn, con conceptos de su organigrama, personal, contenido que ofrece,

planos, y su servicio asociado a la violencia escolar.

Por otro lado, en comparacion con las consultas relacionadas referidas en
los primeros lugares, tal como son: Siseve direccion, Que es siseve, Siseve pagina
web, Direccién de siseve, Linea 100 pagina web, tuvieron un incremento descrito
en el aumento puntual, que quiere decir que supero sus busquedas en mas 5000%
de periodos anteriores; esto quiere decir, que la poblacion buscoé insistentemente
al programa publico SISEVE, desarrollado en los portales SISEVE (2022) y
MINEDU (2017), que conformaron un sistema contra la violencia escolar que
trabaja de modo articulado a la Demuna local. Asimismo, la poblacién buscé
repetidamente el servicio publico Linea 100, desarrollado en los portales GOB-
MIMP (2022) y MIMP-CEM (2022), que se refirié a la lucha contra la violencia

familiar y sexual, que también esta vinculado y de intervencion con la Demuna local.

Hasta este momento se efectud un analisis del diagndstico de los resultados
publicos analizados en el plano virtual acorde a la institucion Demuna. No obstante,
se presentaron estos resultados debido a la coyuntura critica del Covid 19 que
determind la migracion de servicios publicos al entorno digital. En concordancia con
ello, se evidencio una similitud con aspectos de servicios y operaciones de la
Demuna local descritos en las entrevistas, para ello, segun el marco metodoldgico
estructurado, convergen ambos resultados con base en el objetivo del estudio
denominado Conocer como resolvieron los problemas de gestion que enfrento la

Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020.
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Como primera disposicion, este estudio tuvo una participacion voluntaria
excepcional de la institucidon y sus servidores en relacién con su contribucién a la
investigacion, respondiendo claramente a las preguntas de la entrevista con una
participacion total, igual y prevista de la muestra seleccionada a cinco (5)
profesionales multidisciplinarios que se encuentran activos y que sobre todo
laboraron en el periodo pandémico de la Demuna en el afio 2020. Dicho esto,
también se debe sefialar que, al ser una investigacion de enfoque cualitativo, de
tipo descriptivo-explicativo y aplicado, de disefio metodologico de estudio de casos,
y de método hermenéutico y triangulacion; tuvo un desarrollo ciclico que contrasto
la metodologia de modo que se pueda construir una investigaciéon que reuna los
resultados en funcion del propésito de la tesis, incluso si esto impulse la
modificacion del sistema categorial aprioristico, tal como se definié (Ver anexos,

tabla 6 Matriz de categorizacion y tabla 8 Matriz de categorias aprioristicas).

La técnica entrevista a profundidad (no estructurada), consisti6 en la
aplicacion de los instrumentos como la ficha de entrevista y la grabacion, a través
de la consulta de ocho (8) preguntas, a una muestra de cinco (5) participantes;
divididos estratégicamente en una matriz de preguntas (Ver anexos, tabla 7 matriz
de preguntas), que estuvieron relacionados y definidos consecuentemente a cada
unade las categorias, subcategorias, objetivo general y objetivos especificos, como
resultado de una construccion tedrica de los antecedentes y marco referencial, se

obtuvieron los siguientes resultados:

La principal finalidad que consisti6 en conocer cémo resolvieron los
problemas de gestion en la Demuna, se pudo observar que la categorizacién
aprioristica cambio totalmente con las respuestas vertidas por los entrevistados, de
manera que, tanto categorias como subcategorias poseen modificaciones
sustanciales objetivas (interpretados de lo subjetivo y de la percepcion de caracter
empirico a la realidad), que sefalan la transformacion de una categorizacion

emergente (Ver anexos, tabla 10 categorias emergentes).

En tal sentido, ante la existencia de cambios en las categorias principales,
también son consecuentes la modificacion de las subcategorias secundarias. Por

lo tanto, segun Sanchez (2017) la adecuacién de las categorias emergentes se
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logra mediante el sistema de codificacion, y esto en concordancia de la codificacion
y analisis de contenidos; en concordancia con Docéencia Universitat Rovira i Virgili
(2020) y con Gallardo (2017).

La division inicial consistié en un eje cualitativo denominado la Demuna,
como institucién publica y objeto de estudio, del cual preceden los elementos
tedricos, normativos, técnicos, entre otros, para la designacion de 4 categorias
principales denominados como el sistema de categorizacion aprioristica como son:
gestion institucional, gestion organizativa, gestion operativa, gestion de calidad de
servicio publico. En estos, convergen 12 subcategorias secundarias: normas
institucionales, funcion institucional, politicas articuladas, documentos de gestion
(ROF y MOF), liderazgo de equipos, cultura de trabajo, designacién de
responsables, asignacion presupuestal, coordinacién interinstitucional, denuncias,
conciliaciones, seguimiento-verificacion (Ver Anexo 2. Matriz de categorizacién).
Posterior a ello, al culminar la entrevista y vaciar por medio de la desgrabacion o
transcripcion de los textos, se aplico el andlisis de los resultados con el sistema de
codificacion (abierta, axial y selectiva), obteniendo resultados divergentes en
algunos items relacionados a problemas y objetivos especificos, en consecuencia
relacionados con las categorias; por ello, fue notorio dentro del analisis de la
subjetividad de opiniones la estructuracion de similitud de datos y su reduccién para
poder definir las categorias emergentes que reemplazaran las categorias

aprioristicas, con codigos nuevos atribuibles para su triangulacion metodoldgica.

Entonces, los resultados del estudio sefialaron que para la categoria gestion
institucional y sus subcategorias: normas institucionales, funcion institucional, y
politicas articuladas; tuvieron opiniones cuasi similares respecto al primer objetivo
especifico para describir como resolvieron los problemas de gestion institucional
que enfrento la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020.
Donde los trabajadores enfrentaron dificiles escenarios en esta categoria de
gestion institucional, que si bien es cierto que las empresas privadas cerraron o
guebraron, la gestion como institucion tuvo que reponer a reduccién de personal, a
reduccion del presupuesto, a un aprendizaje autonomo urgente de tecnologias para
la continuidad de operacion conforme a las modificatorias en la norma, la funcion

como entidad, y la articulacién de politicas en un escenario emergente. Para ello,
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en la categorizacion emergente se modific6 como categoria principal la Gestion de
la institucionalidad politica y normativa de la Demuna, centrados en sus nuevas
subcategorias y sus cédigos tales como; 1) la institucionalidad: funcional, objetivos,
mision y finalidad; 2) las politicas: bioseguridad y proteccion, publicas, distrital,
servicios al usuario y beneficios; y, 3) la normativa: articulada, coordinada, salud y
atencion virtual. Considerando los aspectos de salud y articulacion multi nivel
horizontal y vertical para el desempefio de las funciones, ademas de otras
facultades normativas de la entidad para alcanzar los objetivos proyectados.

No obstante, los resultados del estudio sefialaron que para la categoria
gestién organizativa y sus subcategorias: documentos de gestion (Rof y Mof),
liderazgo de equipos, y cultura de trabajo; tuvieron opiniones divididas y divergentes
respecto al segundo objetivo especifico para descubrir como resolvieron los
problemas de gestidn organizativos que enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 2020. En este escenario del Covid 19, los entrevistados
mencionaron de manera contundente la amplia necesidad de una actualizacion de
los documentos de gestion para el desempefio de las funciones, que implica la
modernizacibn de una norma de trabajo que integra el trabajo remoto y la
virtualizacién de servicios en la Demuna. No obstante, es relevante la colaboracion
de funciones y trabajo, que generé una alta productividad de sus resultados como
entidad, incluso se tienen registros de los entrevistados que concuerdan en la
recepcion y atencion de usuarios de otras Demunas en esta sede de Jesus Maria.
En este aspecto, la categorizacion emergente tendr4 una modificacibn como la
Gestion del desempefio organizacional y tecnolégico de la Demuna, que posee las
nuevas subcategorias y sus cédigos, tales como; 1) el desempefo: calidad,
servicio, fortalezas, profesional y apoyo; 2) la organizacion: reglamentos, manuales,
documentos de gestion, estructura organizacional digital, instrumentos y equipos
multidisciplinarios; y, 3) tecnoldgica: trabajos digitales, documentos digitales,
plataformas virtuales, herramientas digitales. Todo ello, fundamentado en una
nueva integracion del compendio normativo de trabajo por medio de la actualizaciéon

del marco laboral para una correcta gestion digital de funciones.

Por el contrario, los resultados del estudio sefalaron que para la categoria

gestion operativa y sus subcategorias: designacion de responsables, asignacion
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presupuestal, y coordinacion interinstitucional; tuvieron opiniones criticas, cruciales
y significativos que dependen de la gestion de autoridades sectoriales como los
ministerios y la vinculacion con los gobiernos subnacionales, relacionados con el
tercer objetivo especifico para explorar como resolvieron los problemas de gestién
operativos que enfrento la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19
en 2020. En este sentido, la Demuna tuvo que afrontar una crisis sin precedentes
como el incremento del volumen de atencion de casos dentro del escenario
pandémico, pero en lugar de disponer de mayores recursos para atender a una
poblacién vulnerable, que carecia de conocimientos para el manejo emocional,
salud, legal, o como temas como las conciliaciones de familia (alimentos, tenencia
y régimen de visitas, y temas afines, segun Entrevistado 3, en el item 5); en lugar
de disponer de recursos, enfrentaron un recorte presupuestal, la Municipalidad de
Jesus Maria tampoco pudo recaudar lo suficiente en tributos en afios anteriores, y
la reduccion de personal y otros factores no impidieron que la Demuna de Jesus
Maria cierre sus puertas ante la gran crisis social y sanitaria. En esta misma linea,
es importante sefialar que los servidores conocen muy bien y estan muy
actualizados conforme a sus propios marcos normativos de funciones vy
atribuciones, por lo cual, también poseen una clara definicion de los responsables
y el método de trabajo. Entonces, los cambios en la categorizacién emergente sera
como categoria principal Gestion administrativa de la calidad y el presupuesto de
la Demuna, ademas de los cambios en las subcategorias secundarias y sus
codigos, tales como; 1) administracion: areas, funciones, responsables,
organizacion, coordinacion y articulacion; 2) calidad: gestién de calidad, publico
usuario, prestaciones, atencion y protocolos; y, 3) presupuesto: adquisicion,
mecanismos, optimizacion, interinstitucional. Dado que han cumplido con una
calidad operativa porque aseguraron la continuidad del funcionamiento y la
operacion de la entidad frente a la pandemia, luego de una eficiente gestién
orientada en una interpretacion de los factores clave se aplicaron estrategias

viables para el cumplimiento de objetivos tanto institucionales como sectoriales.

Contrariamente a lo dicho, del estudio sefialaron que para la categoria
gestion de calidad de servicio publico y sus subcategorias: denuncias,
conciliaciones, y seguimiento y verificacion; los resultados tuvieron opiniones claras

y especificas con la metodologia de servicios que ofrecen a la comunidad por ello
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se existe una mejor construccion de servicios que puede responder al cuarto
objetivo especifico para indagar como resolvieron los problemas de gestion de
servicio publico que enfrent6 la Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid
19 en 2020. Como parte del estudio, se puede ver claramente definidos, dos
subcriterios que resaltan en esta categoria, relacionado a la disponibilidad y la
facilidad que ofrecen el servicio presencial y virtual. Entonces, la proximidad a un
escenario real de confinamiento provocé que se migren los servicios y otros
conceptos asociados al plano digital, en este aspecto la Demuna tuvo éxito, ya que
entre los participantes se menciono que la gran mayoria de usuarios adoptaron con
gran acogida la complementariedad del uso de tecnologias en el servicio habitual,
salvo lo de naturaleza presencial obligatoria como son las conciliaciones; de esta
manera, el éxito de la gestion consistio en la aplicacion de plataformas y
herramientas digitales comunes y amigables a la percepcion social. Por ende, la
categorizacion emergente deber ser para la categoria principal la Gestion de
servicios presenciales y virtuales de la Demuna y como subcategorias secundarias
y sus coédigos, tales como; 1) servicios presenciales: atencion presencial,
plataformas, mecanismos, presencialidad, atencién a domicilio, mesa de partes,
personalizacidn, notificaciones, facilidades y disponibilidad; y, 2) servicios virtuales:
atenciéon virtual, plataformas, mecanismos, publico usuario, medios digitales,
virtualidad, mesa virtual de partes, notificacion, facilidades y disponibilidad.
Configurando un escenario para la inclusiéon del gobierno electrénico o digital,

dentro de la aplicacion de tecnologias para el desarrollo de la funcion publica

Por lo tanto, de todo lo expuesto, se pudo visualizar que los resultados
presentados representaron componentes importantes como un equipo resiliente de
la Demuna de JesUs Maria, que pudo adaptarse a una crisis mundial con
repercusion nacional, empleando técnicas de trabajo que desarrollaron una cultura
colaborativa, impulsados por un compromiso directo con el servicio publico de la
defensa de los nifios y adolescentes; por ende, crearon una cohesion de trabajo

gue tuvo reconocimientos y premiaciones para la gestion que se ha efectuado.

Del mismo modo, represento una interpretacion y adecuacion normativa y
con coordinacion interinstitucional de relevante efectividad, debido a que todos los

profesionales citaron la norma y precisaron sus respuestas conforme a los factores
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externos descritos en el proceso de la entrevista. Por ello, se pudo validar que este
componente de conocimiento y aplicacion de la norma, es importante en la funcion
publica que connota su dominio de la legislacion vigente, hecho que se logré
verificar en la comparacion con el compendio de normas de la Defensoria del
Pueblo (2019), segun fueron citadas, por cada participante que tuvo claro el alcance

del marco legal y funcional de la institucion en la que pertenecen.

Por consiguiente, habiendo explicado los objetivos especificos que se
enlazaron con los problemas especificos, se interpret6 la necesidad de modificar la
matriz de categorizacion aprioristica propuesta con base en la literatura, la norma
y otros elementos técnicos que conforman la base de este estudio; para la
determinacion de una matriz de categorias emergentes que poseen los elementos
sustanciales y relevantes para esta investigacion. Por ende, se presentan la nueva
matriz de categorias emergentes detallada en los anexos (Ver anexos, tabla 10

matriz de categorias emergentes).

De la misma forma, la investigacion cumplié con el rigor cientifico y para

conseguirlo se complementd con el método de la triangulacion.

Figura 5

Triangulacion de la Demuna

TRIANGULACION
-Datos
-Investigadores
-Métodos 0 metodolégico
-Tedrica, teorias, disciplinas

INVESTIGACION
Demuna de Jesus Maria

OBJETIVO GENERAL

Conocer como resolvieron
los problemas de gestion
que enfrenté la Demuna

de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid19
en 2020

FUENTES

- Profesionales de la
Demuna de Jesus Maria

- Antecedentes cientificos
- Normativa vigente

Nota. Convergencia de elementos para la triangulacién. Elaboracién propia.
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Al enfocarse en las similitudes y diferencias entre las respuestas de los
entrevistados, los antecedentes cientificos compuestos por las investigaciones e
informacion de la academia y otras organizaciones, y el contexto pandémico en
consecuencia del Covid 19; acorde a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
Valderrama (2018) y Gallardo (2017), se determind contrastar estos datos por
medio de la técnica de la triangulacion basada en el andlisis cruzado de:
1) triangulacién de datos; 2) triangulacion de investigadores; 3) triangulacion de
métodos o metodoldgico; y, 4) triangulacion tedrica o teorias o disciplinas.

En lineas generales, la triangulacion de datos, consistié en la relacion de
datos de diversas fuentes, para el analisis temporal, espacial y personal, de los
estudios efectuados.

En la discusion de similitudes de la triangulacion de datos; con UNICEF
(2018), coincide en los resultados de los datos analizados que presentan una
necesaria evolucion de las instituciones del Estado que velan por la defensa de los
derechos de los nifios, niflas y adolescentes. Ya sea, mediante el fortalecimiento
institucional con politicas mas adecuadas que permitan organizaciones de
prestaciones sociales, como en la evolucién de infraestructura acorde a una gestion
apoyada en las tecnologias que potencien las operaciones; en todo sentido, el
desarrollo estratégico requiere una articulaciéon adecuada a la realidad de cada
pais, basado en las estadisticas gubernamentales que sirvan de input para mejores

metodologias y gobernanza entre las Demunas.

Con Defensoria del Pueblo (2013), se tiene la semejanza en que este aporte,
aunqgue de afos atras, sirve como evidencia que no existié una compatibilidad de
politicas, planes y presupuesto en instituciones que protegen y emplean esfuerzos
por generar mejores condiciones de bienestar social. Ahora, en la actualidad, si
bien es cierto que casi 10 afios posterior a esta publicacion, se pudo comprobar en
la Demuna de JesUs Maria, si posee estadisticas mas favorables, incluso en la
metodologia de trabajo, en la atencidn de casos en su jurisdiccion y otros usuarios
de otros distritos, por lo tanto, se evidencia que se ha superado en este caso las

limitaciones detectadas de hace una década, con datos o resultados favorables.
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No obstante, en la discusion de diferencias de la triangulacién de datos; con
UNICEF (2018), difiere en que, como entidad, la Demuna posee un importante
recurso de datos y estadisticas que se apoyan mediante la convergencia del
Estado, gobiernos subnacionales, ONG e instituciones multilaterales, como la
Unicef, para la provision de datos que le permita, mediante la articulacion al
ministerio correspondiente y la municipalidad a cargo, la implementacion de
politicas transversales. No obstante, la Unicef posee estadisticas provistas
directamente de la ONU y sus convenios con al menos 190 paises, y esto se
configura en informacién de alta complejidad para el andlisis de datos de cada
realidad, que Demuna la réplica, pero solo en la jurisdiccion de su distrito, entonces,
el uso de datos de la UNICEF (2018) le permite realizar politicas y planes
mundiales, y en caso de las Demunas puedes proveer inputs para la gestion local.

Con Defensoria del Pueblo (2013), se puede tener cierta diferencia en los
datos de tipo espaciales, ya que comprendio6 la muestra de 48 Demunas las cuales
incluyé de 9 regiones; por ello, aunque si bien es cierto, es una medida referencial
de las Demunas en el pais, estas estadisticas comprenden realidades diversas,
puesto gue no se centré en Lima Metropolitana, con un estudio de tipo espacial solo
en esta region hubiera tenido un porcentaje mayor de precision de datos y del cual
también se hubiera descubierto los indices de brechas respecto a los limites de sus

objetivos.

Entonces, al compararlos con relacion a los resultados que describen el
objetivo para conocer como resolvieron los problemas de gestion que enfrento la
Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020; se puede comparar
que las categorias emergentes que si tienen relacion con UNICEF (2018) y
Defensoria del Pueblo (2013). Ya que, institucionalmente, hubo modificaciones y
adecuaciones para la adopcion de mejores politicas y normas en favor de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes; asimismo, también se extrae el plan
estratégico internacional y se adopta a una concepcion local, del mismo modo, se
adecula las acciones estratégicas para mejorar las condiciones institucionales,
organizacionales, administrativos y los servicios que ofrece de la Demuna de Jesus
Maria. Si se extrapolan estos datos dentro de la coyuntura del Covid 19, se puede

observar que los planes y objetivos con la adecuacion de infraestructura de las
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Demunas, ya poseen estrategias y protocolos de atencidon que comprenden el
cuidado de los servidores publicos como los usuarios en general; del mismo modo,
repercute esta adaptabilidad ejercida en la Demuna, ya que segun los mismos
entrevistados, tienen mayor acogida, atienden a ciudadanos de otros distritos e

incluso fueron premiados o recibieron un reconocimiento por su labor social.

En lo que respecta, la triangulacion de investigadores, consistio en
colaboracion de investigadores y/u observadores metodologicos u de otras
carreras, incluso en los métodos aplicados por los investigadores, en funcion de
obtener mayores opiniones respecto los datos, los resultados y su comparativa

revision interpretativa y analitica.

Para la discusion de similitudes de la triangulacion de investigadores; con
Sanfuentes et al. (2018), hay similitud por el apoyo de investigadores y
observadores en la investigacion, porque en el presente caso se conté con un
investigador que realizo las acciones de asesoria y otro investigador que realizé las
acciones de revisor, los cuales interactuaron para lograr la consistencia y validez
metodoldgica en la aplicacion de los instrumentos, los resultados y el analisis
interpretativo. Asimismo, un observador externo apoyé en la grabacion y
verificacion del audio para la transcripcion textual, proporcionando una vision
adicional en la estructura conforme al problema, los objetivos y categorias, para

una correcta codificacion y su triangulacion con las opiniones de los entrevistados.

Con Rodriguez (2018), existen similitud en la investigacion debido al método
de estudio de casos, que por el lado del investigador fue la Demuna de Carabayllo
y para la presente investigacion fue la Demuna de Jesus Maria. No obstante, la
consistencia y credibilidad que le proporciona la validez por medio de una
triangulacion de los resultados de diversas fuentes de técnicas e instrumentos
aplicados, proporciona distintos enfoques y puntos de vista que pueden cruzar
informacion para el desarrollo de inferencias l6gicas que expliquen el caso. En este
sentido, también se ha desarrollado la triangulacion dentro de esta investigacion,
comparando por medio de tipos o niveles de triangulacién, la coherencia y
congruencia de datos que describan el caso estudiado desde multiples

perspectivas, criterios y opiniones.
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Sin embargo, en la discusion de diferencias de la triangulacion de
investigadores; con Sanfuentes et al. (2018), hay diferencia porque los
investigadores, hablando del asesor y el revisor, no estuvieron presentes en las
sesiones de entrevista; por lo cual, se guiaron por la confiabilidad de la transcripcién
textual que resulta de una desgrabacion de audio, y la posterior matriz de

codificacion, categorias y la triangulacion.

Con Rodriguez (2018), se diferencia en su investigaciéon porque este
investigador emplea diversas muestras o grupos selectivos para la aplicacion de
sus técnicas e instrumentos, ya que para su investigacion se considera de valor la
integracion de mdltiples fuentes de informacion. Caso contrario al presente estudio,
que designa a una muestra especifica de los miembros de la entidad, a los cuales
se aplicaron la técnica y su instrumento definido; por lo tanto, no existi6 la pluralidad
de técnicas e instrumentos, asi como en las muestras para aplicar en cada uno de

estos, por el mismo disefio propuesto en esta tesis.

Entonces, al compararlos con relacién a los resultados que describen el
objetivo para conocer como resolvieron los problemas de gestion que enfrent6 la
Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020; se puede comparar
que las categorias emergentes que si tienen relacion con Sanfuentes et al. (2018)
y Rodriguez (2018). Debido a que, es necesario la implementacion de estrategias
progresivas que resulten de la experiencia empirica, ya que constante siempre sera
el aprendizaje continuo el ejercicio de la funcion publica; en esta misma linea, sera
necesario la adecuacion de métodos organizativos que incluyan la tecnologia, en
la medida que se potencien las actividades propias de la institucién. Esto
considerando el panorama actual, donde las tecnologias de informacién son mas
amigables, proveen mayor disponibilidad de atencién, se adecuan a las
necesidades de los casos atendidos e incluso pueden ser implementadas con
presupuestos viables. Considerando que la calidad es también el resultado de
gestiones internas que son efectivas, tanto en correlacion institucional y

administrativo, como en lo organizativo para la provision de calidad de servicios.

En esta misma linea, la triangulaciéon de métodos o metodologico, consistio

en el uso de diversos métodos o técnicas para estudiar un problema determinado,
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complementariamente a la aplicacion de enfoques cualitativos o cuantitativos o

mixtos, también aplicado en investigaciones holisticas.

Al iniciar la discusién de similitudes de la triangulacion de métodos o
metodoldgico; con Reis et al. (2017), se puede observar el uso del analisis
bibliométrico, mediante software para distintas bases de datos, lo cual, también
aplica para esta realidad local, por pertenecer a la Region. Por ello, el método
hermenéutico de esta investigacion, también orienta la construccion de informacion
de diversas fuentes que afladen valor a la investigacion, en la indagacion de
revistas cientificas, repositorios universitarios nacionales e internacionales y otros
datos; es decir, en este mismo punto es donde existe coincidencia por la busqueda
entre las bases de datos para conocer como se desarrollan la produccion cientifica

acorde a los casos de violencia de los nifios y adolescentes en cada pais.

Con Zuleta y Zapata (2021), se puede mencionar que el método aplicado
fenomenoldgico permite comprender la experiencia narrada de los propios actores,
en funcibn que se construye o sistematiza para enfocarlos en resultados
beneficiosos en materia social, como en este estudio. Para el caso de la Demuna,
al ser un disefio de casos, Vargas (2011) sefiala que podria considerarse como un
hibrido o vacio, puesto que "sirve perfectamente al propdsito de unos intereses
positivistas, hermenéutico-interpretativos o criticos” (pp. 42-43). Por lo tanto, podria
inferirse que aplica ciertas técnicas o métodos de la fenomenologia para el
desarrollo de describir como se desarrolld la gestion de la Demuna en época del
Covid 19, desde la narracion de experiencia empirica de sus profesionales.

Por otro lado, en la discusion de diferencias de la triangulacion de métodos
o metodoldgico; con Reis et al. (2017), se visualiza una diferencia en la aplicacion
metodoldgica, debido a que estos investigadores utilizan medios digitales para el
analisis bibliométrico y la presente investigacion realiza, sin apoyo de software, la
busqueda de datos desde la consulta abierta en los portales académicos y
cientificos con finalidades semejantes, en la busqueda de informacién referente al
interés de la academia y comunidad cientifica acerca de los casos de violencia en

los adolescentes.
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Con Zuleta y Zapata (2021), se puede mencionar ademas el método
fenomenoldgico se acompafa a la propuesta de sistematizacion, que involucra un
analisis apoyado por las disciplinas ética, psicoldgica y socioldgica para estructura
de las experiencias con el fin mejorar la funcion pablica de los propios profesionales
y practicantes de su institucion en Colombia. Por el contrario, en este estudio no se
incluyé el desarrollo de propuestas metodologicas ni tuvo un caracter aplicativo sino
tedrico o basico, por ende, esta investigacion de la Demuna describe los eventos,
los contrasta y generar conclusiones puras, pero con la recomendacion que se

trasladen a un plano aplicativo, como los investigadores en mencion.

Entonces, al compararlos con relacion a los resultados que describen el
objetivo para conocer como resolvieron los problemas de gestién que enfrento la
Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020; se puede comparar
gue las categorias emergentes que si tienen relacion con Reis et al. (207) y Zuleta
y Zapata (2021). En lo que respecta a la Demuna, aunque la sociedad se encuentra
superando los retos de la pandemia, los profesionales miembros participan
constantemente en los cursos de Capacitacion en Defensoria del Nifio y del
Adolescente, y también la Escuela de Formacion para Defensores Publicos,
dictados por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables - MIMP y el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - MINJUSDH. Estas preparaciones
permiten a los servidores potenciar sus capacidades en vista que tengan mejor
conocimiento normativo, juridico, legal, ético, inteligencia emocional vy
administracion de casos. En este sentido, encuentra fortalezas para las gestiones
institucionales, como para las organizacionales, administrativas y las encargadas

de servicios.

En lo sucesivo, la triangulacion tedrica o teorias o disciplinas, consistié en
triangular entre teorias o disciplinas y las perspectivas de los estudios que lo
impulsan, para analizar los datos desde campos distintos de estudio y tener una

vision holistica de la investigacion.

Asimismo, en la discusion de similitudes de la triangulacion tedrica o teorias
o disciplinas; Con Wachs et al. (2018), hay semejanza debido a que también

involucran aspectos tedricos para la defensa de los nifios y adolescentes, que es
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parte de la esencia de la Demuna, por lo cual se halla vinculacién en objetivo de
crear conciencia en la juventud para detener los abusos que afectan la integridad
de la persona. Ya sea con los esfuerzos y mecanismos para crear confianza en los
mismos estudiantes para detener los abusos en las aulas o incluso en el
conocimiento de otras medidas que pueden ser efectivas para el autocontrol e
intervencion. Por lo tanto, al ser parte de los servicios que ofrece la Demuna, este
aspecto tedrico puede fortalecerse mediante las capacidades, actitudes y
mecanismos de intervencién deben ser parte de la integracion de posibles servicios
que pueda ofrecer; articulado al sistema denominado SISEVE, vinculado al
MINEDU. Con respecto a este ultimo punto, el desarrollo de estrategias
complementarias a aspectos tedricos sobre la intervencion institucional en casos
vinculados a la prevencién de abusos o bullying, para reducir el indice estadisticos
de estos; para no ver, EI Comercio (2022), casos como un "nifio de 10 afios sufrio

guemaduras tras ataque de otros menores en Sullana”.

Con Defensoria del Pueblo (2019), se tiene semejanzas con relacién a la
Demuna, porque comparten tedricamente los conceptos y la normativa acerca de
la promocion y defensa de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes.
Inclusive, la Demuna adopta las normativas que son descritas en el marco
internacional provisto en el compendio de la Defensoria del Pueblo (2019) que se
vinculan con la Convencién sobre los derechos del nifio, segun los archivos de la
ONU (1989), donde se desarrollan los fundamentos principales para determinar
ciudadano con pleno uso de derechos a los nifios y adolescentes y se evite la
explotacion de sus derechos, abusos y ofrecer la proteccién y vigilancia para su

cumplimiento, en todos los estados firmantes.

Pero al tratar en la discusion de diferencias de la triangulacion teérica o
teorias o disciplinas; con Wachs et al. (2018), existe una diferencia debido a que
propone el fortalecimiento y provision de confianza mediante esfuerzos y
mecanismos en el mismo estudiante de Alemania, esto podria darse por el mismo
colegio; pero en el caso de la Demuna, no tiene una participacion directa a menos
que los alumnos o alguna persona realice la denuncia o advierta la ocurrencia de
estos abusos, por lo tanto, se requiere de una articulacion de politicas y recursos

para desplegar el fortalecimiento de las capacidades de monitoreo de prevencion.
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Con Defensoria del Pueblo (2019), no evidencia tal diferencia significativa,
ya que ambas instituciones poseen construcciones complejas acerca de la base

tedrica y normativa de los derechos en los nifios, nifias y adolescentes.

Entonces, al compararlos con relacion a los resultados que describen el
objetivo para conocer como resolvieron los problemas de gestion que enfrento la
Demuna de Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020; se puede comparar
que las categorias emergentes que si tienen relacion con Wachs et al. (2018) y
Defensoria del Pueblo (2019). Por motivo que, la Demuna tiene una finalidad
publica que contribuye con un alto valor para la poblacién, principalmente en los
nifios, nifias y adolescentes; es decir, que su compromiso articulado en sus areas
institucional, organizacional, administrativo y de servicios, tienen como objetivo
orientar todos los recursos, profesionales multidisciplinarios, normativos,
presupuestales, y otros; en la medida que se combata el abuso en contra de los
derechos de los menores mencionados, y en la particularidad de crear una sociedad
sélida que encuentre conciliacion de casos complejos, apoyados en la teoria,

norma, leyesy la ética, incluso en el contexto pandémico.

Ante lo expuesto, se menciona como complemento informativo, la revision
de la tabla 11 de la matriz de triangulacion ubicada en los anexos; la cual, posee
mayor detalle en la descripcion de cada fuente empleada y luego las discusiones
comparativas con la presente investigacion. Ademas, compuesto por lo cuatro

niveles o tipos de triangulacion descrita anteriormente.

Finalizando la discusion, también corresponde la explicacién que encierra la
evaluacion y cumplimiento de la calidad de investigacién mediante el rigor cientifico
de este estudio, se puede mencionar que se ha logrado o superado cada valla
probada que involucra: la dependencia o consistencia l6gica; la credibilidad o
maxima validez; y, la confirmacién o confirmabilidad. Debido a que, en cada uno de
estos criterios de calidad de investigacion, se pudo contar la participacion
profesionales metodoldgicos para la revision y asesoria de la tesis, designados por

la universidad, y la colaboracion voluntaria de otros profesionales de distintas ramas
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gue emitieron sus comentarios para enriquecer la consistencia, coherencia y valor

académico que posee este estudio.

Respecto a la dependencia o “consistencia légica” (Guba y Lincoln, 1989,
citado en Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 501), que comprende una
“confiabilidad cualitativa” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 501), se logro
con la revisibn y asesoria de los docentes metodolégicos designados por la
Universidad César Vallejo, en la medida que revisaron los datos, los resultados y
las conclusiones, y emitieron una opinién congruente y positiva que confirma que
se planificé y ejecutd correctamente las técnicas e instrumentos para la recoleccion
de datos; por lo tanto, también posee consistencia en los resultados de las
entrevistas y en la dependencia segun el problema y objetivos definidos. Ademas,
se afirmd que se logré una adecuada codificacion, reducciéon de datos y la
elaboracion de categorias emergentes afines a la interpretacion final, evitandose

los sesgos y/o divergencias que existen en estas investigaciones cualitativas.

En relacién con la credibilidad o “maxima validez” (Saumure y Given, 2008,
citado en Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 503), se alcanz6 la
comprensién profunda y significativa de la metodologia propuesta con relacion al
plantemiento de los problemas y la definiciébn de objetivos para esta investigacion
de tipo social; dado que, se cuenta con un amplio dominio y experiencia profesional
entre los componentes conceptuales, técnicos-tedricos y normativos de la Demuna.
De esta manera, el investigador que posee dominio en esta materia le resulté mas
flexible la propuesta metodoldgica para articularlo con los problemas y objetivos; es
decir, se ha construido una estructura con meétodos, técnicas e instrumentos
suficientemente correlacionada con la Demuna, para la extrapolacion de la mayor
amplitud de conceptos, referencias, opiniones, hechos empiricos y otros, que
fueron descritos por los entrevistados en funcion de preguntas abiertas, pero con
precisiones consistentes para la recoleccion relevante de datos que puedan
responder al problema definido. Asimismo, se tuvo el ok en la revisién por parte de
los docentes metodolégicos de la universidad para la aplicacion de los
instrumentos, validando las preguntas, la estrategia o0 método y su aplicacion. Por
consiguiente, no hubo distorsiones en la ficha de entrevista aplicada dado que se

aplicé el instrumento validado; tampoco inclinaciones o tendencias que influencien
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los resultados porque se quitd toda influencia o pensamiento personal del
investigador; tampoco hubo inconsistencias en las respuestas por parte de los
participantes, puesto que se observo respuestas auténticas, honestas y criticas a

los eventos e incluso a la institucion que convergen en algunas narraciones.

Con referencia a la confirmacion o confirmabilidad, se alcanzé efectuando
una inspeccién minuciosa para mitigar y/o eliminar posibles sesgos o tendencias
del investigador, este criterio se vincula a la credibilidad (Mertens, 2015; Guba y
Lincoln, 1989, citados en Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 506); por lo
tanto, para lograr este criterio se tuvo que precisar con légica como esta
estructurado la metodologia para el desarrollo de la tesis y el método de andlisis
que proveera la informacion de valor. Consecuente con ello, con la aprobacién del
proyecto de investigacion se tuvo la confirmacion de la estructura metodolégica, su
analisis y su interpretacion; luego, al validar la ficha de entrevista, se consiguio la
confirmacion que el instrumento proporciona datos de valor al estudio; finalmente,
con el proceso de triangulacion final que contrasta esta tesis con otras
investigaciones se logro la confirmacion de hallazgos compatibles o no, de la

investigacion cientifica.
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V. Conclusiones

Respecto al objetivo general, los problemas que la Demuna enfrentd en su gestién
durante el Covid 19 fueron la crisis sanitaria, el confinamiento, los recortes de
presupuesto, la reduccion de personal, la inexperiencia ante una pandemia, la falta
de un marco normativo sobre el trabajo virtual y el aumento de casos de atencion.
Por ende, la gestion de la Demuna adecu6 su funcionalidad basado, en principios
de adaptabilidad, resiliencia y aprendizaje continuo, que destaco frente al escenario
de la pandemia mediante la implementacion progresiva de estrategias acorde a la
disposicion de sus recursos, conocimiento de los usuarios y articulacion publica.
Por ello, la gestion de la Demuna de Jesus Maria, logré la continuidad de servicios,
atendiendo casos de su distrito e incluso de otros usuarios de Lima Metropolitana.
La Gestion de la institucionalidad politica y normativa de la Demuna, sufrid
modificaciones sustanciales que afect6 la norma vigente con la adecuacién de
protocolos del coronavirus, nuevas coordinaciones de trabajo entre instituciones y
la adopcion de las politicas. Por lo tanto, se describié el necesario ajuste hacia un
escenario post Covid 19, basado en los pilares: institucionalidad, politicas y
normativa, como mecanismos para la nueva gestion de la entidad.

La Gestion del desempefio organizacional y tecnoldgico de la Demuna, fue afectada
con la urgente aplicacion de medios digitales para organizacion interna de trabajo
y proyeccion de acciones ante el confinamiento sin perder los objetivos. Por ende,
se descubrié que fue inminente la correlacion de las funciones organizativas de
trabajo con los aspectos: desempefio, organizacién y tecnolégica, de la entidad.
La Gestibn administrativa de la calidad y el presupuesto de la Demuna, tuvo un
impacto acorde al recorte de personal, recorte de presupuesto y nuevos requisitos
administrativos, lo cual, fue necesario la revaluacion de las operaciones mediante
la identificacion de acciones viable para asegurar la continuidad de servicios. Por
ello, se exploro la diligente implementacion y monitoreo de estrategias basadas en:
administracion, calidad y presupuesto, a fin de mantener abierta la entidad.

La Gestion de servicios presenciales y virtuales de la Demuna, tuvo notorios
cambios por la externalidad de sus acciones e interaccion social, por lo cual,
mediante las tecnologias del gobierno, se recurrié6 a migrar de lo presencial a lo
virtual para complementar sus servicios. Entonces, se indago que el uso de nuevas

herramientas tuvo buena aceptacion en: servicios presenciales y servicios virtuales.
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VI. Recomendaciones

. A los altos funcionarios de la Municipalidad de Jesus Maria, se recomienda la
consideracion del valor publico que aporta la Demuna de su distrito, debido a que
pese a que se conocié que otras Demunas de Lima Metropolitana cerraron sus
atenciones, esta sostuvo la continuidad de operaciones e incluso tuvo la capacidad
de atender casos fuera de su jurisdiccion y articulados a instituciones estratégicas
para lograrlo. Por ello, de acuerdo a esta consideracion, sugiere que se evallen las
necesidades econdémicas y de infraestructura fisica y digital para fortalecerla.

. A los altos funcionarios de la Municipalidad de Jesus Maria, se recomienda tomar
en cuenta la Directiva N° 001-2021-PCM/SGD (SGD-PCM, 2021) donde se
establecen los lineamientos acerca de la conversion integral de procedimientos
administrativos a plataformas o servicios digitales para una Demuna virtual
articulada, en todos sus extremos, con el PEI (Plan Estratégico Institucional) y en
el PEGE (Plan Estratégico de Gobierno Electronico) de la municipalidad.

. A los servidores de la Demuna de Jesus Maria, se recomienda efectuar un
diagndstico interno de las necesidades y la priorizacion de las mismas para la
generacion de ideas para la proyeccion de la transformacion digital de la entidad.
Con referencia al Decreto Legislativo N° 1412 (PCM, 2018) que aprueba la Ley de
Gobierno Digital; el Decreto Supremo N° 029-2021-PCM (PCM, 2021) que aprueba
el reglamento del Decreto Legislativo N° 1412; finalmente, el Decreto de Urgencia
N° 006-2020 (PCM, 2020) que crea el Sistema Nacional de Transformacién Digital.
. Allos investigadores, se recomienda bajo la construccion del enfoque cualitativo, la
profundizacién de investigaciones con estudio de casos respecto a estos tipos de
entidades publicas. Lo cual, proveeran un impacto social en la mejora de la calidad
de vida familiar y en fortalecer la institucionalidad de la administracion publica para
coadyuvar en posibles alternativas de mejoras integrales de las Demunas locales.
. A los investigadores, se recomienda el uso de la técnica de recoleccién de datos
mediante las entrevistas virtuales (Arias, 2020), por sus facilidades en la aplicacion
de los instrumentos; no obstante, dada la naturaleza de la pandemia, se cumplid
con los requisitos para la sesion de entrevista, empero la virtualidad posee amplias
ventajas en la simplificacion de la limitacién presencial y mejor amplitud de horario.
. A los investigadores, se recomienda la utilizacion de este estudio de caso para su

profundizacién a fin de elaborar alternativas de mejora, en esta u otras Demunas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Tabla 5

Matriz de consistencia

La gestion de una institucion publica en Jesus Maria en el tratamiento del Covid 19, 2020

Problemas

Objetivos

Ejes, categorias y sub categorias

Problema general:

Objetivo general:

EJE: Demuna

¢, Cuéles fueron los problemas de
gestion que enfrentd la Demuna de
JesUs Maria en el tratamiento del
Covid 19 en 20207

Conocer como resolvieron los problemas
de gestion que enfrentd la Demuna de
Jesus Maria en el tratamiento del Covid
19 en 2020

MIMP (2017) precisa la Demuna como un servicio gratuito y especializado, operado por gobiernos locales (municipalidades)
y a su vez, conforma el denominado Sistema Nacional de Atencion Integral al Nifio y al Adolescente. Contribuye a
protegerlos integralmente, mediante acciones de promocion, defensa y vigilancia. Luego, MIMP (2022) sefiala que la
Demuna como “secretaria técnica y el que gestiona para que el espacio funcione” (p.43), dentro del “modelo de atencién
integral” (p.45); para “causas que limitan o evitan el ejercicio de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes” (p.45)

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria 1: Gestion institucional

¢, Cuéles fueron los problemas de
gestion institucional que enfrentd la
Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 20207

Describir como resolvieron los problemas
de gestion institucional que enfrenté la
Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 2020

Sub categorias

Indicadores items

Instrumento

Normas institucionales

Funcioén institucional

Politicas articuladas

¢ De qué manera interpreta la Demuna

que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la

funcién institucional?

¢,Como aborda el contexto como 1-2
institucion para la implementacion de

politicas articuladas en la dependencia de

la Demuna de JesUs Maria?

Entrevista y grabacién

¢, Cuéles fueron los problemas de
gestién organizativa que enfrento la
Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 20207

Descubrir como resolvieron los
problemas de gestion organizativa que
enfrent6 la Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 2020

Categoria 2: Gestion organizativa

Sub categorias Indicadores tems Instrumento
Documentos de gestion ¢,Cuél considera usted que fue los
(ROF y MOF) principales problemas organizativos y si
tuvo alguna relacion con los documentos
Liderazgo de equipos de gestion ROF y MOF?
¢De qué forma se organiz6 la Demuna 3_4 Entrevista y grabacion

Cultura de trabajo

para enfrentar el contexto pandémico y
establecer una nueva forma liderazgo de
equipos y cultura de

trabajo?




Categoria 3: Gestion operativa

Sub categorias Indicadores ltems Instrumento
5. Ante la crisis de la pandemia, ;,Como
¢, Cuéles fueron los problemas de Explorar como resolvieron los problemas Designacion de responsables ad”?t'.” |strar<ra]n|, ysi ?ubg rt]:zmllmos anacién
gestion operativa que enfrenté la de gestion operativa que enfrento la E?:;S;)%Z;al ;aorgelaalglgmur?ag asignacio
Demuna de Jesus Maria en el Demuna de Jesus Maria en el Asianacion presupuestal C , ”
tratamiento del Covid 19 en 20207 tratamiento del Covid 19 en 2020 : Prestp 6. Durgnte l.a, pandemia, ¢ Como fue la 5-6 Entrevista y grabacion
designacién de responsables y los
o procesos de coordinacion interinstitucional
Coordinacién interinstitucional operativa dentro de la Demuna?
Categoria 4. Gestion de calidad de servicio publico ,
Sub categorias Indicadores ltems Instrumento
. 7. ¢ Considera usted que el Covid 19 cambio
Denuncias de alguna la forma la prestacion de
98 . de gestion de calidad de servicio publico Conciliaciones o ys€g y
publico que enfrent6 la Demuna de U6 enfrents la Demuna de Jesds Maria verificacion?
JesUs Maria en el tratamiento del g 8. ¢ Cuales fueron los impedimentos y como 7-8 Entrevista y grabacién

Covid 19 en 20207

en el tratamiento del Covid 19 en 2020

Seguimiento y verificacion

los solucionaron para atender los casos
que se presentaban ante la Demuna en la
pandemia, a fin de no afectar el estandar
o calidad de servicio que prestaban?

Disefio de investigacion:

Escenario de estudio y participantes:

Técnicas e instrumentos:

Rigor cientifico:

Método de andlisis de datos:

Enfoque: Cualitativo

Tipo: Descriptivo-explicativo y
aplicado

Disefio: Estudio de casos

Método: Hermenéutico -
triangulacién

Escenario de estudio:
Demuna de Jesus Maria

Muestra - participantes:
5 profesionales

Técnicas:
Entrevista a profundidad
(no estructurada)

Instrumentos:
Ficha de entrevista, sistema de
grabacion.

La dependencia o la consistencia logica
(consistencia entre esta y otras investigaciones
similares)

Credibilidad 0 méxima validez
(preguntas acertadas en la entrevista para
conocer la realidad)

Confirmacién o confirmabilidad
(Secuencia ldgica para triangular e interpretar
los datos)

Codificacién

(abierta, axial y selectiva, para su
comparacion, categorizacion e
interpretacién)

Triangulacidn metodolégica
(andlisis mediante el cruce de
informacion de las diversas fuentes,
para obtener una conclusion)

Nota. Elaboracién propia.



Anexo 2. Matriz de categorizacion

Tabla 6

Matriz de categorizacion

Problema Problemas Objetivo Objetivos ] ] -
o - Categorias Subcategorias Codigos
general especificos general especificos
¢ Cudles fueron los Describir como resolvieron Normas Normativa, ley, reglamento, disposiciones,
problemas de gestion los problemas de gestion institucionales resoluciones, medidas, protocolos.
institucional que enfrenté la institucional que enfrentd la  Gestion Funcin institucional  Func institucionalidad. obietivo. finalidad
Demuna de Jesus Maria en Demuna de Jesus Mariaen institucional uncion instituiciona unciones, institucionalidad, objetivo, finalidad.
en 20207 en 2020 articuladas.
; Cudles fueron los Descubrir como resolvieron Documentos de Manuales de trabajo, reglamento de trabajo,
¢Cudles problemas de gestion Conocer como  los problemas de gestion gestion (ROF y MOF)  documentos de gestion, organizacion.
fueron los organizativa que enfrerjto la  resolvieronlos organizativa que enfrerjto la Gesthn . Liderazgo de equipos  Lider, influenciador, jefe, gerencia.
problemas Demuna de Jesus Mariaen  problemas de  Demuna de Jesus Mariaen  organizativa
de gestion el tratamiento del Covid 19 gestién que el tratamiento del Covid 19
que enfrentd  en 2020? enfrentd la en 2020 Cultura de trabajo Comunicacion, resiliencia, adaptabilidad.
la Demuna ] Demuna de . Desi on d
de Jesus ¢ Cuales fueron los Jests Maria ~ Explorar como resolvieron eS|gna0|t;)|n € Responsable, designado, coordinador principal.
Mariaenel  problemas de gestion enel los problemas de gestion responsables
tratamiento  operativa que enfrento la tratamiento del  operativa que enfrento la Gestion Asignacién Presupuesto, recorte presupuestal, crisis financiera,
del Covid 19 Demuna de Jesus Mariaen  Covid 19 en Demuna de Jesus Mariaen  operativa presupuestal asignacion municipal.
en 20207 el tratamiento del Covid 19 2020 el tratamiento del Covid 19 Coordinacion o Lo
en 20207 en 2020 interinstitucional Coordinacion, fusion, interinstitucional.
¢,Cuales fueron los Indagar como resolvieron los , , , ,
problemas de gestion de problemas de gestion de N Denuncias Denuncia, denunciante, denunciado.
. AN . AP Gestion de
calidad de servicio publico calidad de servicio publico lidad d
que enfrentd la Demuna de que enfrentd la Demuna de (s::rlvi?;io € Conciliaciones Conciliadores, equipo conciliador, notificacion, cita.
Jesus Maria en el Jesus Maria en el i — : : — —
publico Seguimiento y Virtual, calidad, seguimiento, verificacion,

tratamiento del Covid 19 en
20207

tratamiento del Covid 19 en
2020

verificacion

acompafiamiento, cierre.

Nota. Elaboracion propia.



Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Definicion del eje y categorias
Eje: Demuna

MIMP (2017) precisa la Demuna como un servicio gratuito y especializado, operado
por gobiernos locales (municipalidades) y a su vez, conforma el denominado Sistema
Nacional de Atencion Integral al Nifio y al Adolescente. Contribuye a protegerlos
integralmente, mediante acciones de promocion, defensa y vigilancia. Luego, MIMP
(2022) sefala que la Demuna como “secretaria técnica y el que gestiona para que el
espacio funcione” (p.43), dentro del “modelo de atencion integral” (p.45); para “causas
qgue limitan o evitan el ejercicio de los derechos de las nifias, nifios y adolescentes”

(p.45).

Categorias
Categoria 1: gestion institucional

Tomando como referencia la Demuna (2022a), la gestion institucional de la Defensoria
Municipal del Nifio y del Adolescente, conocido como Demuna, representa un servicio
social y humano de la Municipalidad Distrital de Jesus Maria, que provee a fin de
proteger y promover los derechos de los nifios, y adolescentes en la circunscripcién
de su distrito. Esta vigente desde 1997 por la Ley Organica de Municipalidades que
habilita esta funcién a cargo de los Gobiernos Locales.

Categoria 2: gestion organizativa

Tomando como referencia la Demuna (2022b), la gestidon organizativa se refiere a los
aspectos organizacionales que adopta la institucion en el desempefio de sus
funciones establecidas para el logro de obijetivos; definidos en los documentos de
gestion para orientar las estrategias de trabajo de equipo y las capacidades internas
para el ejercicio institucional.

Categoria 3: gestion operativa

Tomando como referencia la Demuna (2022c), la gestién operativa es el conjunto de
actividades para la funcién de proteccién y promocion de derechos, realiza difusion,
capacitacion, impulsa actividades de prevencion y movilizacion; para ello, coordinan
con instituciones y organizaciones locales dentro de los labores de la norma,
manteniendo un trabajo sincronizado, dentro de la asignacién presupuestal y
programas de accion aprobados.

Categoria 4: gestion de calidad de servicio publico

Tomando como referencia la Demuna (2022d), la Gestion de calidad de servicio
publico comprenden las prestaciones de la Demuna, en el conjunto de actividades
desempeiiadas por los defensores en favor de la poblacién. Respecto a los
procedimientos: Denuncia, conciliacion y seguimiento.
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Certificado de contenido del instrumento que mide al eje: Demuna

N° Categorias / items Sugerencias
CATEGORIA 1 Gestion institucional

1 ¢ De qué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria cambios en las normas
institucionales y la funcién institucional?

5 ¢ Como aborda el contexto como institucién para la implementacion de politicas articuladas en la dependencia
de la Demuna de Jesus Maria?
CATEGORIA 2 Gestion organizativa

3 ¢ Cual considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo alguna relacion con los
documentos de gestion ROF y MOF?

4 ¢ De qué forma se organizo la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y establecer una nueva forma
liderazgo de equipos y cultura de trabajo?
CATEGORIA 3 Gestion operativa

5 Ante la crisis de la pandemia, ; Como administraron, y si hubo cambios positivos, en la operacién de la
asignacion presupuestal para la Demuna?

6 Durante la pandemia, ; Como fue la designacion de responsables y los procesos de coordinacion
interinstitucional operativa dentro de la Demuna?
CATEGORIA 4 Gestion de calidad de servicio publico

7 ¢ Considera usted que el Covid 19 cambi6 de alguna la forma la prestacién de servicios publicos a la
comunidad: denuncia, conciliacién y seguimiento y verificacion?

8 ¢ Cuales fueron los impedimentos y cdmo los solucionaron para atender los casos que se presentaban ante la
Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar o calidad de servicio que prestaban?




Anexo 4. Ficha de entrevista

Ficha de entrevista

Generalidades:

(Preguntas abiertas, no son de investigacion y no deben leerse todas ni en orden)

Primero, “un saludo’, luego...

¢Como estas?, ;Qué tal tu dia o tu semana en el trabajo? Quisiera saber...
¢ Como te mentalizas para seguir a adelante dia a dia? En qué piensas...

¢ Cuales son tus objetivos que deseas alcanzar? Coméntame...

¢, Te gustaria seguir algtun posgrado o especializacion? Cuéntame...

Especificas:

(Preguntas de la investigacion que proporcionan datos de estudio)

En segundo lugar, “quiero agradecerte que formes parte de esta entrevista,

tal como comenté esta en absoluta confidencialidad y usaré un seudénimo para ti:
entrevistado 1, 2, etc., para que te sientas en confianza. Solo espero que puedas
responder forma sincera con la mayor precision a las preguntas”, muchas gracias...

1. ¢De qué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19

provocaria cambios en las normas institucionales y la funcion institucional?

¢,Como aborda el contexto como institucion para la implementacion de
politicas articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

¢, Cudl considera usted que fueron los principales problemas organizativos y
si tuvo alguna relacién con los documentos de gestion ROF y MOF?

¢ De qué forma se organizé la Demuna para enfrentar el contexto pandémico
y establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

Ante la crisis de la pandemia, ¢Como administraron, y si hubo cambios
positivos, en la operacién de la asignacion presupuestal para la Demuna?

Durante la pandemia, ¢Como fue la designacién de responsables y los
procesos de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

¢, Considera usted que el Covid 19 cambi6 de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacion, seguimiento y
verificacion?

¢, Cuales fueron los impedimentos y como los solucionaron para atender los
casos que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no
afectar el estandar o calidad de servicio que prestaban?



Anexo 5. Matriz de preguntas

Tabla 7

Matriz de preguntas

Categorias Subcategorias  Objetivo general  Objetivos especificos tem Preguntas Pertil c_ie
entrevistados
Normas , .
institucionales 1. ¢ De qué manera interpreta la Demuna
Describir como 1 que la crisis por el Covid 19 provocaria .
5 resolvieron los cambios en las normas institucionalesyla ~ Trabajadores de la
Gestion Funcion problemas de gestion funcion institucional? Demuna de JesUs
> institucional institucional que enfrenté Maria
Institucional laD de Jesi
Conocer como |2 émuna de Jesus by
. Maria en el tratamiento 2. ;Cémo aborda el contexto como
. resolvieron los e . )
Politicas roblemas de del Covid 19 en 2020 9 institucién para la implementacion de Desempefiaron sus
articuladas pestién Ue politicas articuladas en la dependencia de la  actividades en el
g nfrent ()q| 3 Demuna de Jesus Maria? periodo del Covid 19
Documentos de ?eesmulsml\jlla??a en 3. ¢ Cual considera usted que fueron los
estion (ROF ol tratamiento Descubrir como 3 principales problemas organizativos y si tuvo  Miembros del equipo
f\J/IOF) y del Covid 19 en  resolvieron los alguna relacion con los documentos de multidisciplinario y
2020 problemas de gestion gestién ROF y MOF? defensor de derechos
Gestion g y organizativos que
izati iderazgo de 5
Organizativa 1ez9 enfrgnto Ia,Demuna de 4. ; De qué forma se organiz6 la Demuna Coordinadores
equipos Jests Maria en el ¢>eq g - e
tratamiento del Covid 19 4 para enfrentar el contexto pandémico y multiniveles
Cultura d en 2020 establecer una nueva forma liderazgo de
ultura de

trabajo

equipos y cultura de trabajo?




Designacién de

Explorar como
resolvieron los
problemas de gestion
operativos que enfrentd
la Demuna de Jesus
Maria en el tratamiento
del Covid 19 en 2020

5. Ante la crisis de la pandemia, ; Co6mo
administraron, y si hubo cambios positivos,
en la operacion de la asignacién
presupuestal para la Demuna?

6. Durante la pandemia, ¢ Cémo fue la
designacién de responsables y los procesos
de coordinacidn interinstitucional operativa
dentro de la Demuna?

responsables
y Asignacion
Gestion presupuestal
Operativa
Coordinacion
interinstitucional
Denuncias
Gestion de Conciliaciones
calidad de

servicio publico

Seguimiento y
verificacion

Indagar como resolvieron
los problemas de gestion
de servicio publico que
enfrentd la Demuna de
JesUs Maria en el
tratamiento del Covid 19
en 2020

7. ¢ Considera usted que el Covid 19 cambio
de alguna forma la prestacién de servicios
publicos a la comunidad: denuncia,
conciliacién, seguimiento y verificacion?

8. ¢ Cuales fueron los impedimentos y cémo
los solucionaron para atender los casos que
se presentaban ante la Demuna en la
pandemia, a fin de no afectar el estandar o
calidad de servicio que prestaban?

Nota. Elaboracion propia.



Anexo 6: Desgrabacion o transcripcion de las entrevistas

Resultados de las entrevistas

Participante : Entrevistado 1

Pregunta 1:

¢De gué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la funcién institucional?

Durante la crisis de la pandemia por el Covid 19 si hubo cambios a niveles
normativos y funcionales, hubo reduccién de personal, se tienen fusionadas las
areas de Demuna y Omaped para reducir la planilla de personal profesional.

Se implementaron normas de bioseguridad tanto para el personal que atienden al

publico usuario.
Pregunta 2:

¢, Como aborda el contexto como institucion para la implementacién de politicas

articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

El servicio de la Demuna del distrito de Jesus Maria, durante los tiempos del Covid
19, nunca dejo de atender al publico usuario no solamente del distrito, sino que
atendio6 a usuarios de otros distritos, como Brefia, Pueblo Libre, La victoria y distritos

de otros conos.

Pregunta 3:

¢, Cudl considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo

alguna relacién con los documentos de gestion ROF y MOF?

El ROF y el MOF, que son reglamentos y el Manual, no estan adecuados para la
realidad institucional, dado que ambos instrumentos no expresan lo referente sobre
cual debio ser el funcionamiento de la Demuna, por esta situacion del Covid 19, lo
gue si estas Normativas debieron ser adecuados y hacerlos funcionales para la

actuacioén del personal implementando la virtualidad.



Pregunta 4.

¢De qué forma se organizé la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y

establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

La Demuna de Jesus Maria tuvo que adaptarse ante la Pandemia desatada por el
Covid 19, implemento politicas sanitarias tanto para el personal de Demuna y para
el publico usuario, el equipo multidisciplinario que esté integrado por profesionales
de distintas areas como abogados, trabajadora social, psicologa, conto con el
apoyo de la Gerencia de Participaciéon Vecinal y Desarrollo Humano ya que
administrativamente depende de esa gerencia.

Pregunta 5:

Ante la crisis de la pandemia, ¢ Como administraron, y si hubo cambios positivos,
en la operacion de la asignacion presupuestal para la Demuna?

No se paso por crisis econémica de tal manera que el servicio de la Demuna no
interrumpid su servicio a su publico usuario desarrollando tareas adicionales como
el apoyo a gestiones administrativas ante diferentes instituciones como Reniec,
Comisaria, Hospitales, Colegios y otras mas, a pesar de que hubo recortes
presupuestales el desempefio de la Demuna no decay6 administrativamente como

funcionalmente se implemento6 consultas y atenciones virtuales.

Pregunta 6:

Durante la pandemia, ¢ Como fue la designacién de responsables y los procesos

de coordinacién interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

La designacion del Responsable de la Demuna es designada administrativamente
por Resolucion de Alcaldia la cual faculta al Responsable a administrar
Organizativamente y funcionalmente a la para realizar las coordinaciones tanto

internamente como representarlo externamente.



Pregunta 7:

¢Considera usted que el Covid 19 cambi6é de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacion, seguimiento y

verificacion?

Si, adicionalmente a la atencion presencial, se implementaron las atenciones
virtuales, las capacitaciones que dio el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables (MIMPV) hasta la fecha son virtuales, en la mayoria de seguimientos a
las Conciliaciones son virtuales, las Plataformas Digitales se han visto fortalecidas

porque hasta las clases escolares y universitarias todavia son virtuales.

Pregunta 8:

¢, Cudles fueron los impedimentos y cédmo los solucionaron para atender los casos
que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar

o calidad de servicio que prestaban?

Dentro de los impedimentos que se presentaron para atender los casos que se
atendieron fue el Recorte Presupuestal, hubo una reduccion de personal la Demuna
y la Oficina Municipal de Apoyo a la persona con Discapacidad (OMAPED)
cuestiones presupuestarias tuvieron que fusionarse para atender a su publico

usuario y no dejar de atender a sus usuarios de ambos programas.



Participante : Entrevistado 2
Pregunta 1:

¢De gué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la funcién institucional?

Efectivamente la crisis del COVID 19, afecto a la Demuna la Normativa y Funcion
Institucional, porque si bien no se realizaron cambios normativos nos tuvimos que
adaptar a las nuevas tecnologias digitales que han revolucionado e implementado
la atencion virtual, tanto en Mesa de Partes de manera virtual fortalecio a la
Demuna, las invitaciones a las Audiencias de Conciliacién se tuvieron que realizar
via WhatsApp y otros tipos de atenciones, las capacitaciones y demas
coordinaciones por medidas de bioseguridad se realizaban via virtual, las

Atenciones, Consultas y Conciliaciones se realizaban en forma presencial.
Pregunta 2:

¢ Como aborda el contexto como institucién para la implementacion de politicas

articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

La articulacién de la Demuna con diversas instituciones con la defensa de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes respecto a una vulneracion de sus
derechos dada la virtualidad, ha sido muy activa a pesar de que no hubo
presencialidad y debido a que somos varias instituciones que velamos por la nifiez
y adolescencia la Demuna de Jesus Maria siempre estuvo coordinando para brindar
un mejor servicio a la comunidad, siempre se ha coordinado con instituciones como
Policia Nacional (PNP), Hospitales, Reniec, Ministerio de la Mujer (MIMPV),

Colegios, Ugel 3 entre otros.
Pregunta 3:

¢, Cual considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo

alguna relacion con los documentos de gestion ROF y MOF?

En cuanto a los problemas organizativos y los documentos de gestion considero
gue no hubo problemas ya que se tuvo que crear o implementar la atencion virtual

haciendo uso de las nuevas tecnologias digitales para atencion al publico usuario



y dar una atencion acorde por la situacion del Covid 19 y si, la Demuna se tuvo que
organizar para dar una respuesta rapida para que la calidad de servicio no decaiga.
Por otro lado, los Instrumentos de Gestidbn se encuentran desfasados, pero
tampoco ha sido ningln porque por principio administrativo no se pueden dejar de

atender un caso porque no estar normado.
Pregunta 4:

¢,De gué forma se organiz6 la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y

establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

Hubo un corto tiempo de receso de actividades que obligo a replantear la atencion
al publico usuario utilizando la virtualidad, se atendié en forma virtual y presencial,
las consultas y conciliaciones, se atendieron casos de otros distritos, que

suspendieron su atencién a sus usuarios.

Pregunta 5:

Ante la crisis de la pandemia, ¢ Como administraron, y si hubo cambios positivos,

en la operacion de la asignacion presupuestal para la Demuna?

La asignacion presupuestal no se vio afectada, hubo presupuesto para la
adquisiciéon de Equipos de Proteccion Personal, se implementé mecanismos y
protocolos para la atencion al publico usuario de los servicios de Demuna, no se
descuidd el servicio que brindaba la Demuna, las invitaciones a Audiencias de
Conciliaciéon fueron realizadas via WhatsApp, de gran aceptaciéon entre las
personas, el servicio de psicologia que tenia charlas programadas utilizo la via
denominada Zoom, asi como las prestaciones y terapias fueron realizadas por
WhatsApp, Zoom o Meet, de gran aceptacion entre los usuarios del servicio de

Demuna.
Pregunta 6:

Durante la pandemia, ¢Como fue la designacion de responsables y los procesos

de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

La designacion del responsable de la Demuna por norma expresa del Ministerio de

la Mujer y Poblaciones Vulnerables es por Decreto o Resolucion de Alcaldia, la cual



como Responsable de eses servicio da facultades para realizar las coordinaciones
interinstitucionales dentro de la Demuna como Serenazgo, Fiscalizacion,
Ambulancia y demas areas y a nivel exterior se realizan coordinaciones con la
Policia Nacional del Peru, Fiscalia, Poder Judicial, Reniec, Hospitales, Demunas

de Otros distritos y demas instituciones sean estas publicas o privadas.
Pregunta 7:

¢,Considera usted que el Covid 19 cambié de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacion, seguimiento y

verificacion?

Si cambio, porque se ha abierto una serie de mecanismos digitales para hacer
posible una mejor atencion al publico usuario que puede hacer uso de medios
digitales, presenciales de acuerdo a las facilidades que le sea mas factible y segun
sea el caso el equipo multidisciplinario se constituye al domicilio del afectado para
verificar cualquier atentado que vulnere algin derecho de un nifio, nifia o

adolescente.
Pregunta 8:

¢, Cudles fueron los impedimentos y cédmo los solucionaron para atender los casos
que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar

o calidad de servicio que prestaban?

No hubo impedimentos que dificultaran el accionar de la Demuna, lo que, si en el
trabajo, se tuvieron que adoptar las normas o protocolos de bioseguridad debido a
gue el riesgo de contagiarse era alto, observar la ventilacién de los ambientes, el
uso de alcohol al 70 %, mascarillas KN 95 o 2 mascarillas quirlargicas, se trabajo
de maneras articulada con las instituciones publicas o privadas, la atencién fue

personalizada, de tal manera que la Demuna siguio atendiendo.



Participante : Entrevistado 3
Pregunta 1:

¢De gué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la funcién institucional?

Hemos tenido que reestructurarnos en cuanto a la proteccion de nuestro publico
usuario, por tanto, se implementaron Protocolos de bioseguridad para la proteccion
tanto para el personal de Demunay el publico usuario de los servicios de Demuna,
Se tuvo que replantear la adopcion de nuevas medidas a tomarse en cuenta como
son la atencion virtual, la comunicacion interinstitucional de forma virtual, el
gobierno electrénico tuvo que ser fortalecido para lograr una mejor calidad de

servicio.
Pregunta 2:

¢ Como aborda el contexto como institucién para la implementacién de politicas

articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

Se adoptaron medidas las medidas que dicto al gobierno el encierro domiciliario fue
una de las medidas para frenar el contagio, la virtualidad fue una de sus principales
caracteristicas, en cuanto politicas articuladas a nivel interno se pudo coordinar con
las distintas Gerencias y Subgerencias a fin de que la calidad de servicio no decaiga
a nivel externo se logro articular con las dependencias del Estado como comisaria
del distrito y otros distritos, con el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables
(MIMPV), Unidad de Proteccién Especial (UPE), Fiscalia de Familia, Poder Judicial,

Ugel 03, Colegios Estatales y Particulares, etc.
Pregunta 3:

¢, Cual considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo

alguna relacion con los documentos de gestion ROF y MOF?

A mi criterio el Reglamento de Organizaciéon y Funciones (ROF) y el Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), se encuentran desactualizados porque como un
instrumento de Gestion no aporta nada a la gestion administrativa y funcional lo

cual no fue un impedimento para el desempefio de nuestras funciones, lo que si



recomendaria que se actualicen estos documentos para que se logre una
articulacion efectiva y se adapte a esta nueva realidad que incluya el gobierno

electronico para que facilite el desempefio y articulacion de la Demuna.
Pregunta 4.

¢De qué forma se organizé la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y

establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

La Demuna de Jesus Maria que, si bien se adoptaron medidas por el contexto de
la pandemia, hubo una reduccion de personal, pero se siguié conservando al
personal profesional capacitado para continuar prestando el servicio la Demuna y
este no decay6 muy por el contrario continto prestando su servicio a la comunidad,
no solo dentro del distrito sino fuera de este, dado que distritos aledafos y lejanos
cerraron sus Demunas y la Demuna de Jesus Maria tuvo que atender esa gente
gue no pudo acceder al servicio de la Demuna de su distrito, logrando consolidarse

como una Demuna sin fronteras.
Pregunta 5:

Ante la crisis de la pandemia, ¢ Como administraron, y si hubo cambios positivos,

en la operacion de la asignacion presupuestal para la Demuna?

En cuanto a este factor de asignacién presupuestal, si bien hubo recortes en las
diferentes areas la Demuna no se vio afectada dado que siguié realizando sus
diferentes funciones al servicio de la nifiez y la adolescencia, asi como
conciliaciones en temas de familia (Alimentos, Tenencia y Régimen de visitas, y

temas afines conocidos como actas de compromiso).
Pregunta 6:

Durante la pandemia, ¢ Como fue la designacién de responsables y los procesos

de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

Tal como lo sefiala el Reglamento de la Demuna, la designacién del Responsable
de la Demuna se realiza por Decreto de Alcaldia la cual faculta al responsable a
realizar todo tipo de gestiones administrativas a fin de realizar las gestiones

administrativas a fin de lograr articular con las diferentes instituciones locales dentro



y fuera del distrito con la finalidad de lograr una articulaciéon en beneficio de los

usuarios de dentro y fuera del distrito.
Pregunta 7:

¢Considera usted que el Covid 19 cambié de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacion, seguimiento y

verificacion?

Considero que si, porque no solo se puede hacer una denuncia de forma
presencial, sino por otras vias que puede ser telefonica, virtual, escrita, en cuanto
a la conciliacion necesariamente si tiene que ser presencial porque esta lo que
busca es restablecer la paz social, el seguimiento y verificacion de los casos estas

también pueden ser virtuales, segun la disponibilidad de las partes.
Pregunta 8:

¢, Cudles fueron los impedimentos y cédmo los solucionaron para atender los casos
que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar

o calidad de servicio que prestaban?

La decision la tomé la Gerencia Municipal y nuestra Gerencia siguiendo las
recomendaciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables que las
Demunas son servicios esenciales y que estos no deben parar durante el periodo
que dure la cuarentena por el Covid 19 a fin de no afectar el Servicio que se ofrecia
a la poblacién del distrito y personas de otros distritos que no pudiesen acceder al

servicio de las Demunas.



Participante : Entrevistado 4
Pregunta 1:

¢De gué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la funcién institucional?

Al trabajo que se realizaba de manera presencial tuvo que agregarse el trabajo de
manera virtual tanto para las areas psicologia como Asistencia Social, los diferentes
tipos de consultas si se podian realizar de forma remota se asesoraban, pero si se
requerian una atencién especializada se programaba una cita o consulta
especializada a cargo del personal especializado de acuerdo a la evaluacion del

caso.

No requiri6 cambios en la Normativa vigente, pero a mi parecer se deben agregar

o consolidar la atencidn virtual segun sea el caso.
Pregunta 2:

¢, Como aborda el contexto como institucion para la implementacién de politicas

articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

Las politicas articuladas dependen del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables, que el Ente rector de las Demunas y la conformacién de las distintas
areas de la municipalidad en la cual las diferentes areas tenemos que trabajar
coordinadamente para cumplir los objetivos trazados a favor de la nifiez y
adolescencia, asi como las articulaciones a nivel externo en las que deben estar
incluidas las comisarias del distrito, colegios, iglesias, poder judicial, fiscalia,
gobernacion, Ugel, ONG, Hospitales, Centros de Salud y otras instituciones que

apoyen a la nifilez y adolescencia.
Pregunta 3:

¢, Cual considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo

alguna relacion con los documentos de gestion ROF y MOF?

Problemas organizativos no hubieron, pero se pudo detectar un poco de demora
para que la Demuna vuelva a entrar en funciones, pero esta corta demora no fue

porque hubo problemas en la normativa ROF y MOF, que revisando su contenido



no estan bien estructurados, por lo que se sugiere una adecuacion a la normativa

vigente.
Pregunta 4:

¢De qué forma se organizé la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y

establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

No se paralizo al equipo Multidisciplinario, continto trabajando en forma presencial,
también en la forma virtual, las conciliaciones si se celebraron en forma presencial,
porque este tipo de atencion requiere una atencion personalizada con la atencion
gue cada caso amerita, la modificacion que hubo fue en las notificaciones, que se
empezaron a realizar via WhatsApp con gran aceptacion entre las partes

intervinientes en la conciliaciéon solicitante e invitado.

La Demuna debido a la calidad de profesionales con que cuenta fue premiada por

segundo afio consecutivo por desarrollar la Estrategia Modo Nifiez.
Pregunta 5:

Ante la crisis de la pandemia, ¢ Como administraron, y si hubo cambios positivos,

en la operacion de la asignacién presupuestal para la Demuna?

Durante la pandemia originada por el Covid 19, es importante destacar que a pesar
que las areas de la municipalidad sufrieron recortes en el 2020, la Demuna del
distrito no se vio afectada y continto prestando su servicio a su publico usuario sin

tener inconvenientes presupuestales.

Esta actitud tomada en cuenta por la Gerencia de Participacion Vecinal y Desarrollo
Humano y la Gerencia Municipal, muestra el compromiso asumido por la gestién
municipal permitiendo que la Demuna continde con las atenciones a su publico

usuario de los servicios.
Pregunta 6:

Durante la pandemia, ¢ Como fue la designacion de responsables y los procesos

de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

De acuerdo a las exigencias que el Ministerio de la Mujer indica este debe ser

reconocido como Responsable de Demuna mediante resolucion de Alcaldia, la cual



faculta al Responsable para realizar todas las coordinaciones con las diversas
instituciones del distrito, como son Comisarias, Ugel del sector, Colegios, Poder
Judicial, Hospitales y otras diversas instituciones, coordinaciones que se realizan

para atender una necesidad de nuestros usuarios.
Pregunta 7:

¢ Considera usted que el Covid 19 cambié de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacién, seguimiento y

verificacion?

Si, porque de todas maneras tuvimos que adaptarnos para hacer uso de la
tecnologia de la informacion y ampliar nuestra atencion a mas usuarios que tenian
la necesidad de ser atendidos por la Demuna, aspectos contemplado en nuestro
manual de capacitacién de defensores, se recibieron denuncias via internet via
celular, via mesa de partes, las conciliaciones si fueron realizados de forma

presencial observando todas las medidas de bioseguridad.
Pregunta 8:

¢, Cuales fueron los impedimentos y como los solucionaron para atender los casos
que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar

o calidad de servicio que prestaban?

Se puede afirmar que la Demuna pudo trabajar sin restriccién alguna salvo las que
la municipalidad exigia el cumplimiento de las normas de bioseguridad, que se
exigia de acuerdo al protocolo sefialado por el Ministerio de Salud para los casos
de atencion presencial, cuidando la salud tanto del personal de la Demunay la del

publico usuario.



Participante : Entrevistado 5
Pregunta 1:

¢De gué manera interpreta la Demuna que la crisis por el Covid 19 provocaria

cambios en las normas institucionales y la funcién institucional?

La Demuna como Institucion defensora y protectora de los derechos de los Nifios,
Niflas y Adolescentes, ha tenido que adaptarse a esta situacion de Pandemia
originada por esta situacion del Covid 19 tuvo que adaptarse a la normativa dada
por esa situacion, que establecieron disposiciones para protegernos de un virus
desconocidos y que estuvo causando muertos en todas partes del mundo, de tal
forma que se establecieron protocolos de bioseguridad para cuidar nuestra vida la

de los demas miembros de nuestras familias.

Hubo un pequefio lapso de para con la finalidad de evaluar la situacion y se
establecido que el personal continle sus labores en la Oficina de la Demuna
observando los protocolos de bioseguridad, ensolviendo consultas, realizando
Conciliaciones, en las materias que funciones de la Demuna, en cambio las
normativas como el ROF y el MOF, no sufrieron cambios al respecto, se determino
el uso de las tecnologias digitales estableciéndose el funcionamiento de la mesa
de partes virtual y el uso de las herramientas Zoom, Meet y otras herramientas
digitales que las plataformas ofrecian.

Pregunta 2:

¢, Como aborda el contexto como institucion para la implementacién de politicas

articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

La Demuna como Defensora y Promotora de derechos dentro de la municipalidad
de Jesus Maria no es un Ente aislado muy por el contrario para cumplir sus
funciones tiene que articular al interior de la municipalidad y al exterior llevar a cabo
la articulaciébn con las diversas instituciones como son Colegios, Comisarias,
Ministerio de la Mujer por ser el Ente rector de las Demunas, Fiscalias, Poder
Judicial, Centro de Emergencia Mujer (CEM), Reniec, ONGs y demas instituciones
gue tengan la misién de promover la defensa de los derechos de los Nifios, Nifias

y Adolescentes, realizando diversos eventos para cumplir sus objetivos.



Pregunta 3:

¢, Cudl considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo
alguna relacion con los documentos de gestion ROF y MOF?

Los problemas organizativos de la Demuna en un principio no afectaron a la
Demuna, que si bien el ROF y el MOF, no afectaron la labor Organizativa, el
Reglamento y el Manual de la Demuna no indica nada respecto a esos temas, dada
la situaciébn de pandemia presentada, pero ante esa situacibn como respuesta
también se preveé la ley especifica para para esos temas, lo que si como respuesta
organizativa los abogados manejaron los temas de Conciliacion, Seguimiento de
Casos y Verificacion, la Srta. Psicéloga se dedicé a dar charlas virtuales a fin de
atenuar el impacto por el encierro tanto a padres e hijo en el distrito adicionalmente
realizo evaluaciones presenciales y virtuales a casos de afectacion en la que los
menores estaban afectados por el encierro prolongado, la Srta. Asistenta Social
como parte de sus funciones tuvo que realizar visitas sociales para verificar la
situacién econémicay el estado necesidad de nuestra poblacion afectada. Trabajos

gue se tuvieron que realizar empleando las tecnologias digitales.
Pregunta 4:

¢De gué forma se organiz6 la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y

establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

La Demuna de Jesus Maria, siguiendo las recomendaciones del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables no cerré sus puertas, muy por el contrario,
continuo trabajando dando una atencion personalizada en base a la empatia que
tiene el servidor por su publico usuario, uno de las fortalezas con la que contaba la
Demuna es su Equipo Multidisciplinario compuesto por abogados, trabajadora
social y psicologa, todos capacitados por el Ministerio de la Mujer, requisito para
conseguir la acreditacion para poder actuar en temas de nifiez y adolescencia, y se
organizo de acuerdo a sus competencias y continuo laborando sin parar por la
Pandemia del Covid 19, coordinando con las Instituciones locales dentro y fuera del
distrito con la finalidad de lograr la atencién necesaria para nuestros usuarios de

los servicios de la Demuna, cabe recalcar que la Demuna en ningin momento dejo



de funcionar ni en los momentos mas dificiles, muy por el contrario estuvo apoyando

a otros distritos que cerraron sus oficinas por falta de presupuesto u otras razones.
Pregunta 5:

Ante la crisis de la pandemia, ¢ Como administraron, y si hubo cambios positivos,

en la operacion de la asignacion presupuestal para la Demuna?

Durante la crisis de la pandemia a consecuencia del Covid 19 en afio 2020 la
Demuna a pesar de la baja recaudacion debido al cierre de centros laborales o
distintos tipos de negocios 0 personas que no pudieron pagar sus tributos la
municipalidad tuvo que hacer recortes presupuestales, pero esta no afecto el
servicio que la Demuna brindo a sus usuarios muy por el contrario no dejo de
atender danto una calidad de servicio Optimo a sus usuarios sin descuidar los

protocolos de bioseguridad institucional.
Pregunta 6:

Durante la pandemia, ¢ Cémo fue la designaciéon de responsables y los procesos

de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?

La designacion del responsable de Demuna como lo sefiala el Reglamento del D.S.
1297, son designados por Resolucion de Alcaldia para que una Demuna sea
Acreditada, y como tal realizar coordinaciones tanto a nivel interno con las
Gerencias y Subgerencias para brindar u servicio de calidad a sus usuarios, y a
nivel externo se realizan coordinaciones interinstitucionales como son las
Comisarias, Poder Judicial, Gobernacion, Centros de Salud, Hospitales, Reniec,
Colegios y demas Instituciones que velen por los Derechos de los Nifios y
Adolescentes, coordinaciones que fueron realizadas para la restitucion de
derechos, apoyos sociales en trAmites administrativos o atenciones meédicas,
maltrato fisico o psicolégico, demandas, o cualquier tipo de pedido que sea

atendible por la Demuna.



Pregunta 7:

¢Considera usted que el Covid 19 cambi6é de alguna forma la prestacion de
servicios publicos a la comunidad: denuncia, conciliacion, seguimiento y

verificacion?

Si, porque la Demuna tuvo que adecuarse al uso de nuevas tecnologias, debido a
gue las atenciones presenciales no eran posible cuando se decret6 la cuarentena
total a raiz de la presencia del Covid 19, se tuvo que hacer uso de nuevas
tecnologias digitales, que como se creia no duraria tanto tiempo, pero todas las
instituciones tuvieron que adecuarse a la virtualidad, la prestacién de servicios se
volvio virtual, las plataformas Zoom, Meet, y otras mas, asi como para notificar a
los usuarios de los servicios de conciliacién, seguimiento y demas servicios como
evaluaciones psicoldgicas tuvieron que hacerse via WhatsApp, herramientas que

nos permitié dar un servicio a nuestros usuarios del servicio de Demuna.
Pregunta 8:

¢, Cudles fueron los impedimentos y cédmo los solucionaron para atender los casos
gue se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar

o calidad de servicio que prestaban?

Impedimentos no hubo lo que si, nos costé un poco adaptarnos a los cambios
tecnolégicos el empezar a utilizar las plataformas virtuales y recursos
comunicacionales, se utilizaron ambas modalidades la virtual para seguimientos y
coordinaciones como notificaciones, invitaciones a audiencia de conciliacion y para
celebracion de las conciliaciones la forma presencial, de esta manera el servicio no

decay6 muy por el contrario se fortalecio.



Anexo 7: Matriz de categorias aprioristicas

Tabla 8

Matriz de categorias aprioristicas

Categorias aprioristicas

Subcategorias aprioristicas

Codigos*

Gestion Institucional

Normas institucionales

: Normativa, Ley, Reglamento, Disposiciones, Resoluciones, Medidas, Protocolos.

Funcién institucional

: Funciones, Institucionalidad, Objetivo, Finalidad.

Politicas articuladas

- Articulacion, Politicas de articulacion, Instituciones articuladas.

Gestion Organizativa

Documentos de gestion (ROF y MOF)

: Manuales de trabajo, Reglamento de trabajo, Documentos de gestion, Organizacion.

Liderazgo de equipos

: Lider, Influenciador, Jefe, Gerencia.

Cultura de trabajo

: Comunicacion, Resiliencia, Adaptabilidad.

Gestion Operativa

Designacion de responsables

: Responsable, Designado, Coordinador principal.

Asignacion presupuestal

: Presupuesto, Recorte presupuestal, Crisis financiera, Asignacion municipal.

Coordinacion interinstitucional

: Coordinacion, Fusién, Interinstitucional.

Gestion de calidad
de servicio publico

Denuncias

: Denuncia, Denunciante, Denunciado.

Conciliaciones

: Conciliadores, Equipo conciliador, Notificacion, Cita.

Seguimiento y
verificacién

: Virtual, Calidad, Seguimiento, Verificacion, Acompafiamiento, Cierre.

Nota. Matriz descriptiva del sistema categorial aprioristico. Elaboracion propia.

*Los codigos (codigos a priori 0 iniciales), se obtuvieron de la revision del marco conceptual; no obstante, son susceptibles a cambiar.



Anexo 8: Lectura tematica y matriz de codificacion abierta

Se asignan colores en cada respuesta, segun los codigos de las categorias y subcategorias aprioristicas:

E . Respuesta de Respuesta de Respuesta de Respuesta de Respuesta de Respuesta de Respuesta de Respuesta de
ntrevista
la pregunta 1 la pregunta 2 la pregunta 3 la pregunta 4 la pregunta 5 la pregunta 6 la pregunta 7 la pregunta 8
Colores Amarillo Celeste Gris
Pregunta 1
Respuesta 1
Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5

Al trabajo que se realizaba de
manera presencial tuvo que
agregarse el trabajo de
manera virtual tanto para las
areas psicologia como
Asistencia Social, los
diferentes tipos de consultas si
se podian realizar de forma
remota se asesoraban, pero si
se requerian una atencion
especializada se programaba
una cita o consulta

, tanto en i
Se tuvo que replantear la
adopcion de nuevas

las invitaciones a las Audiencias

medidas a tomarse en especializada a cargo del
de Conciliacion se tuvieron que | cuenta como son la atencion | personal especializado de
realizar via WhatsApp y otros virtual, la comunicacion acuerdo a la evaluacion del
tipos de atenciones, las interinstitucional de forma caso.

capacitaciones y demas virtual, el gobierno
coordinaciones por medidas de electrénico tuvo que ser
bioseguridad se realizaban via fortalecido para lograr una
virtual, las Atenciones, mejor calidad de servicio.
Consultas y Conciliaciones se

§en cambio las normativas
como el ROF y el MOF, no sufrieron cambios al
respecto, se determind el uso de las tecnologias
digitales estableciéndose el funcionamiento de la mesa
de partes virtual y el uso de las herramientas Zoom,
realizaban en forma presencial. Meet y otras herramientas digitales que las




Pregunta 2

politicas articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?|

2. ¢ Coémo aborda el contexto como institucion para la implementacion de

Respuesta 2

Entrevistado 1

distrito de JesUs Maria, durante|
los tiempos del Covid 19, nunca
dejo de atender al publico|
usuario no solamente del
distrito, sino que atendio a
usuarios de otros distritos, como
Brefia, Pueblo Libre, La victori
distritos de otros conosh

Entrevistado 2

con diversas instituciones con la
defensa de los derechos de los
nifos, nifias y adolescentes
respecto a una vulneracion de
sus derechos dada la
virtualidad, ha sido muy activa a
pesar de que no hubo|
presencialidad y debido a que|
somos varias instituciones que
\velamos por la nifiez y|
adolescencia la Demuna de
Jesus Maria siempre estuvo
coordinando para brindar un
mejor servicio a la comunidad
siempre se ha coordinado con
instituciones como]Polici
Nacional (PNP), Hospitales,
Reniec, Ministerio de la Mujer|

Entrevistado 3

Jen cuanto
politicas articuladas]a nivel
interno se pudo coordinar

Subgerenciasfa fin de que la
calidad de servicio no decaigalal

Entrevistado 4
Las politicas articuladas|
dependen del Ministerio de |3

cual las diferentes areas
tenemos que trabajar
coordinadamente para cumplir

los objetivos trazados a favor de
la nifiez y adolescencia,EzH]
como las articulaciones a nivel
externo en las que deben estar|
incluidas las comisarias del
distrito, colegios, iglesias, poder|
judicial, fiscalia, gobernacién,

Ugel, ONG, Hospitales, Centros
de Salud y otras instituciones
que apoyen a la niflez
adolescencia.

Entrevistado 5
La Demuna como Defensora
Promotora de derechos dentrg
de la municipalidad de Jesus

muy por el contrario para
cumplir sus funciones tiene que|
articular al interior de la
municipalidad y al exterior llevar
a cabo la articulacion con las|
diversas instituciones como son
Colegios, Comisarias, Ministerio
de la Mujer por ser el Ente|
rector de las Demunas,
Fiscalias, Poder Judicial, Centro
de Emergencia Mujer (CEM
Reniec, ONGs y demas
instituciones]




Pregunta 3

3. ¢ Cual considera usted que fueron los

principales

problemas organizativos y si tuvo alguna relacion con los documentos de gestion ROF y MOF?|

Respuesta 3

Entrevistado 1
El ROF y el MOF, que son
reglamentos y el Manual, no
estan adecuados para la
realidad institucional, dado que
ambos instrumentos noj
expresan lo referente sobre cual
debid ser el funcionamiento dej
la Demuna, por esta situacion

Entrevistado 2
En cuanto a los problemas
organizativos y los documentos|
de gestion considero que no
hubo problemas ya que se tuvo
que crear o implementar la
atencion virtual haciendo uso de
las nuevas tecnologias digitales
para atencioén al publico usuario
y dar una atencion acorde

Demuna se tuvo que organizar
para dar una respuesta rapida
para que la calidad de servicio
no decaiga.

Por otro lado, los Instrumentos
de Gestion se encuentran
desfasados, pero tampoco ha
sido ninguin porque por principio|
administrativo no se pueden
dejar de atender un caso
no estar normado.

Entrevistado 3
A mi criterio el Reglamento de
Organizacion y Funciones

Organizacién y Funciones
(MOF), se encuentran
desactualizados porque como
un instrumento de Gestién no

administrativa y funcional lo cual
no fue un impedimento para el
desempefio de nuestras|
funcionesKleNe[Sl=RS]

recomendaria
estos documentos para que se
logre una articulacion efectiva y,
se adapte a esta nueva realidad

Entrevistado 4
Problemas organizativos no
hubieron, pero se pudo
detectar un poco de demora
para que la Demuna vuelva a
entrar en funciones, pero esta
corta demora no fue porque

revisando su contenido no
estan bien estructurados, por|
lo que se sugiere una
adecuacion a la normativa
vigente.

Entrevistado 5
Los problemas organizativos de la
Demuna en un principio no afectaron a la
Demuna, que si bien el ROF y el MOF,
no afectaron la labor Organizativa, el
Reglamento y el Manual de la Demuna
no indica nada respecto a esos temas,
dada la situacién de pandemia
presentada, pero ante esa situacion
como respuesta también se preveé la le
especifica para para esos temasieXe[Vl}
si como respuesta organizativa los
abogados manejaron los temas de
Conciliacion, Seguimiento de Casos y
Verificacion, la Srta. Psicologa se dedico
a dar charlas virtuales a fin de atenuar el
impacto por el encierro tanto a padres e
hijo en el distrito adicionalmente realizo
evaluaciones presenciales y virtuales a
casos de afectacion en la que los
menores estaban afectados por el
encierro prolongado, la Srta. Asistenta
Social como parte de sus funciones tuvo
que realizar visitas sociales para verificar
la situacion economica y el estado
necesidad de nuestra poblacion
afectada. Trabajos que se tuvieron que
realizar empleando las tecnologias
digitales.




Pregunta 4

4. ;De qué forma se organiz6 la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

Respuesta 4

Entrevistado 1

, el equipo
multidisciplinario que esta
integrado por profesionales de
distintas areas como abogados,
trabajadora social, psicéloga,
conto con el apoyo de la
Gerencia de Participacion
Vecinal y Desarrollo Humano ya
gque administrativamente
depende de esa gerencia.

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Hubo un corto tiempo de
receso de actividades que
obligo a replantear la atencién
al publico usuario utilizando la
virtualidad, se atendi6 en
forma virtual y presencial, las
consultas y conciliaciones, se
atendieron casos de otros
distritos, que suspendieron su
atencién a sus usuarios.

La Demuna de Jesus Maria que,
si bien se adoptaron medidas
por el contexto de la pandemia,
hubo una reduccién de
personal, pero se siguié
conservando al personal
profesional capacitado para
continuar prestando el servicio
la Demuna y este no decay6
muy por el contrario continto
prestando su servicio a la
comunidad, no solo dentro del
distrito sino fuera de este, dado
que distritos aledafios y lejanos
cerraron sus Demunas y la
Demuna de Jesus Maria tuvo
que atender esa gente que no
pudo acceder al servicio de la
Demuna de su distrito, logrando
consolidarse como una Demuna
sin fronteras.

No se paralizo al equipo
Multidisciplinario, contindo
trabajando en forma presencial,
también en la forma virtual,

La Demuna debido a la calidad
de profesionales con que cuenta
fue premiada por segundo afio
consecutivo por desarrollar la
Estrategia Modo Nifiez.

La Demuna de Jesus Maria, siguiendo
las recomendaciones del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables no cerrd
, muy por el contrario,
contintio trabajando dando una atencion
personalizada en base a la empatia que
tiene el servidor por su publico usuario,
uno de las fortalezas con la que contaba
la Demuna es su Equipo Multidisciplinario
compuesto por abogados, trabajadora
social y psicéloga, todos capacitados por
el Ministerio de la Mujer, requisito para
conseguir la acreditacion para poder
actuar en temas de nifiez y adolescencia,
y se organizé de acuerdo a sus
competencias y continuo laborando sin
parar por la Pandemia del Covid 19,
coordinando con las Instituciones locales|
dentro y fuera del distrito con la finalidad
de lograr la atencién necesaria para
nuestros usuarios de los servicios de |a
, cabe recalcar que la Demuna
en ningln momento dejo de funcionar ni
en los momentos mas dificiles, muy por
el contrario estuvo apoyando a otros
distritos que cerraron sus oficinas por
falta de presupuesto u otras razones.




Pregunta 5

5. Ante la crisis de la pandemia, ¢ Cémo administraron, y si hubo cambios positivos, en la operacién de la asignacion presupuestal para la Demuna?

Respuesta 5

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

No se paso por crisis econémica
de tal manera que el servicio de
la Demuna no interrumpié su
servicio a su publico usuario
desarrollando tareas adicionales
como el apoyo a gestiones
administrativas ante diferentes
instituciones como Reniec,
Comisaria, Hospitales, Colegios
y otras mas, a pesar de que
hubo recortes presupuestales el
desempefio de la Demuna no
decay6 administrativamente
como funcionalmente se
implementé consultas y
atenciones virtuales.

La asignacion presupuestal no
se vio afectada, hubo
presupuesto para la adquisicion
de Equipos de Proteccion
Personal, se implement6
mecanismos y protocolos para
la atencién al pablico usuario de
los servicios de Demuna,

, de
gran aceptacion entre los
usuarios del servicio de
Demuna.

En cuanto a este factor de
asignacion presupuestal, si bien
hubo recortes en las diferentes
areas la Demuna no se vio
afectada dado que sigui6
realizando sus diferentes
funciones al servicio de la nifiez
y la adolescencia, asi como
conciliaciones en temas de
familia (Alimentos, Tenencia y
Régimen de visitas, y temas
afines conocidos como actas de
compromiso).

Durante la pandemia originada
por el Covid 19, es importante
destacar que a pesar que las
areas de la municipalidad
sufrieron recortes en el 2020, la
Demuna del distrito no se vio
afectada y contindo prestando
su servicio a su publico usuario
sin tener inconvenientes
presupuestales.

Esta actitud tomada en cuenta
por la Gerencia de Participacion
Vecinal y Desarrollo Humano y
la Gerencia Municipal, muestra
el compromiso asumido por la
gestién municipal permitiendo
gue la Demuna continte con las
atenciones a su publico usuario
de los servicios.

Durante la crisis de la pandemia
a consecuencia del Covid 19 en
afio 2020 la Demuna a pesar de
la baja recaudacién debido al
cierre de centros laborales o
distintos tipos de negocios o
personas que no pudieron pagar
sus tributos la municipalidad
tuvo que hacer recortes
presupuestales, pero esta no
afecto el servicio que la Demuna
brindo a sus usuarios muy por el
contrario no dejo de atender
danto una calidad de servicio

timo a sus usuarios




Pregunta 6

pandemia, ¢ Como fue la designacion de responsables

los procesos de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?|

Respuesta 6

Entrevistado 1
La designacion del Responsable
de la Demuna es designadal
administrativamente por|
Resolucion de Alcaldia la cual
faculta al Responsable a
administrar Organizativamente y
funcionalmente a la para realizar
las coordinaciones tanto
internamente como
representarlo externamente.

Entrevistado 2
La designacion del responsable
de la Demuna por norma
expresa del Ministerio de la|

servicio da facultades para
realizar las coordinaciones
interinstitucionales dentro de la|
Demuna como Serenazgo,
Fiscalizacion, Ambulancia y,
demas areas y a nivel exterio
se realizan coordinaciones con
la Policia Nacional del Per,
Fiscalia, Poder Judicial, Reniec,
Hospitales, Demunas de Otros
distritos y demas instituciones|

Entrevistado 4
De acuerdo a las exigencias
que el Ministerio de la Muje
indica este debe ser

Entrevistado 3

Reglamento de la Demuna, la
designacién del Responsable de

Decreto de Alcaldia la cual
faculta al responsable a realizar|

realizar todas las
coordinaciones con las
diversas instituciones del
distrito, como son Comisarias,
Ugel del sector, Colegios,
Poder Judicial, Hospitales y
otras diversas instituciones,
coordinaciones que se
realizan para atender una
necesidad de nuestros
usuarios.

administrativas a fin de realizar|
las gestiones administrativas a
fin de lograr articular con las|
diferentes instituciones locales|
dentro y fuera del distritof«e]gllla
finalidad de lograr una
articulacion en beneficio de los

Entrevistado 5
La designacion del responsable
Demuna como lo sefala el
Reglamento del D.S. 1297, son
designados por Resolucion dej
Alcaldia para que una Demuna sea
Acreditada, y como tal realiza
coordinaciones tanto a nivel interno
con las Gerencias y Subgerencias|
para brindar u servicio de calidad a
sus usuarios, y a nivel externo se
realizan coordinaciones
interinstitucionales como son las
Comisarias, Poder Judicial,
Gobernacion, Centros de Salud,
Hospitales, Reniec, Colegios
demas Instituciones que velen por

Xe[o] SelSTg iR cOOrdinaciones que
fueron realizadas para la restitucion
de derechos, apoyos sociales en
tramites administrativos o
atenciones médicas, maltrato fisico
o0 psicologico, demandas, o
cualquier tipo de pedido que sea
atendible por la Demuna.




Pregunta 7

Respuesta 7

Entrevistado 1

Poblaciones Vulnerables
(MIMPV)]

porque hasta
las clases escolares y
universitarias todavia son
virtuales.

Entrevistado 2

partes.

Entrevistado 3

Entrevistado 4

aspectos contemplado en
nuestro manual de

Entrevistado 5

, debido a que las
atenciones presenciales no eran

se creia no duraria tanto tiempo,

herramientas que
nos permitié dar un servicio a
nuestros usuarios del servicio
de Demuna.




Pregunta 8

8. ¢ Cuales fueron los impedimentos y como los solucionaron para atender los casos que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar o

calidad de servicio que prestaban?

Respuesta 8

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Dentro de los impedimentos que
se presentaron para atender los
casos que se atendieron fue el
Recorte Presupuestal, hubo una
reduccion de personal la
Demuna y la Oficina Municipal
de Apoyo a la persona con
Discapacidad (OMAPED)
cuestiones presupuestarias
tuvieron que fusionarse para
atender a su publico usuario y
no dejar de atender a sus
usuarios de ambos programas.

No hubo impedimentos que
dificultaran el accionar de la
Demuna, lo

D
JIVELEE, la atencion fue
personalizada, de tal manera
gue la Demuna siguié
atendiendo.

La decision la tomd la Gerencia
Municipal y nuestra Gerencia
siguiendo las recomendaciones
del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables que las
Demunas son servicios
esenciales y que estos no
deben parar durante el periodo
que dure la cuarentena por el
Covid 19 a fin de no afectar el
Servicio que se ofrecia a la
poblacién del distrito y personas
de otros distritos que no
pudiesen acceder al servicio de
las Demunas.

Se puede afirmar que la
Demuna pudo trabajar sin
restriccion alguna salvo las que
la municipalidad exigia el
cumplimiento de las normas de
bioseguridad,

Impedimentos no hubo lo que si,
nos cost6 un poco adaptarnos a
los cambios tecnoldgicos el
empezar a utilizar las
plataformas virtuales
comunicacionales,

recursos

, de esta manera el
servicio no decayé muy por el
contrario se fortalecié.




Anexo 9: Lectura relacional y matriz de codificacién axial

Comparacion de los resultados y el sistema de categorizacion aprioristica, en funcién al marco conceptual referencial; para la codificacién de textos, la
corroboracion de los cédigos y validacion de categorias aprioristicas, o la generacion de nuevos cédigos y la elaboracion de categorias emergentes.

Normativa Protocolos
Categoria aprioristica 1 Gestion Institucional Ley Funciones
s e
Sub categorias aprioristicas ) Norm.f'ils i.nsti_tuci.onales Respoluciones Finjalidad
- Funcién institucional -
Medidas
Pregunta 1:

Respuesta 1

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5




Categoria aprioristica 1

Gestion Institucional

Articulacion
Caédigos Politicas de articulacion
Sub categoria aprioristica - Politicas articuladas Instituciones articuladas
Pregunta 2

2. ¢, Como aborda el contexto como institucién para la implementacién de politicas articuladas en la dependencia de la Demuna de Jesus Maria?

Respuesta 2

Entrevistado 1
El servicio de la Demuna del
distrito de JesUs Maria, durante|
los tiempos del Covid 19, nunca

usuario no solamente del
distrito, sino que atendio a
usuarios de otros distritos, como
Brefia, Pueblo Libre, La victoria
distritos de otros conosh

Entrevistado 2
La articulacién de la Demuna|
con diversas instituciones con la|
defensa de los derechos de los|

presencialidad y debido a que|
somos varias instituciones que
elamos por la nifiez

Jesus Maria siempre estuvo
coordinando para brindar un
mejor servicio a la comunidad
siempre se ha coordinado con
instituciones como]Polici

Entrevistado 3
En cuanto politicas articuladas]a
nivel interno se pudo coordinar
con las distintas Gerencias Y|
Subgerencias]a fin de que Ia
calidad de servicio no decaiga
nivel externo se logré articulal

Estado como comisaria del
distrito y otros distritos, con el

Poblaciones Vulnerables
(MIMPV), Unidad de Proteccion
Especial (UPE), Fiscalia de
Familia, Poder Judicial, Ugel 03,

Particulares, etc.

[®fs]g}la finalidad de lograr una
articulacion en beneficio de los|

Entrevistado 4
Las politicas articuladas
dependen del Ministerio de la
Mujer y Poblaciones
Vulnerables, que el Ente rector|
de las Demunas y la
conformacion de las distintas|
areas de la municipalidad

Asi como las articulaciones a
nivel externo en las que deben
estar incluidas las comisarias|

otras instituciones que apoyen a
la nifiez y adolescencia.

Entrevistado 5
La Demuna como Defensora y|
Promotora de derechos dentro de la
municipalidad de Jesus Maria no es un
Ente aislado muy por el contrario
cumplir sus funciones tiene que
articular al interior de la municipalidad
al exterior llevar a cabo la articulacion
con las diversas instituciones como son
Colegios, Comisarias, Ministerio de Ia
Mujer por ser el Ente rector de las
Demunas, Fiscalias, Poder Judicial,
Centro de Emergencia Mujer (CEM),
Reniec, ONGs y demas institucioness

La Demuna de Jesus Maria, siguiendo
las recomendaciones del Ministerio de
la Mujer y Poblaciones Vulnerables no|

Coordinando con las Instituciones
locales dentro y fuera del distrito con la
finalidad de lograr la atencién
necesaria para nuestros usuarios de
los servicios de la Demunal




Categoria aprioristica 2 Gestién Organizativa Manuales de trabajo
Caédigos Reglamento de trabajo
-2 Documentos de gestion
. L - Documentos de gestién )
Sub categoria aprioristica (ROF y MOF) Organizacion
Pregunta 3

3. ¢,Cudl considera usted que fueron los principales problemas organizativos y si tuvo alguna relacién con los documentos de gestion ROF y MOF?

Respuesta 3

Entrevistado 1

Entrevistado 2
En cuanto a los problemas|
organizativos y los documentos
de gestion considero que no
hubo problemas ya que se tuvo
que crear o implementar la
atencion virtual haciendo uso de
las nuevas tecnologias digitales
para atencion al publico usuario|
dar una atencion acorde

administrativo no se pueden
dejar de atender un caso
no estar normado.

Entrevistado 3
A mi criterio el Reglamento
Organizacién y Funciones

Organizacion y Funciones
(MOF), se encuentran
desactualizados porque como

aporta nada a la gestion
administrativa y funcional lo cual
no fue un impedimento para el
desempefio de nuestras|
funcionesKleXe VRS
recomendaria

Entrevistado 4
Problemas organizativos no|
hubieron, pero se pudo|
detectar un poco de demora
para que la Demuna vuelva |
entrar en funciones, pero esta
corta demora no fue porque

lo que se sugiere una
adecuacion a la normativa

Entrevistado 5
Los problemas organizativos de la
Demuna en un principio no afectaron a la
Demuna, que si bien el ROF y el MOF,
no afectaron la labor Organizativa, el
Reglamento y el Manual de la Demuna
no indica nada respecto a esos temas,
dada la situacién de pandemia
presentada, pero ante esa situacion
como respuesta también se preve la ley
especifica

En cambio, las normativas como el ROF
el MOF, no sufrieron cambios al
respecto, se determind el uso de las
ecnologias digitales estableciéndose el
uncionamiento de la mesa de partes
irtual y el uso de las herramientas
Zoom, Meet y otras herramientas
digitales que las plataformas ofreciany




Categoria aprioristica 2 Gestion Organizativa Lider Comunicacion
Cabdigos Influenciador ilienci
- - e
. R - Liderazgo de equipos . aptabilida
Sub categorias aprioristicas - Cultura de trabajo Gerencia
Pregunta 4

4. ¢;De qué forma se organiz6 la Demuna para enfrentar el contexto pandémico y establecer una nueva forma liderazgo de equipos y cultura de trabajo?

Respuesta 4

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

El equipo
multidisciplinario que
est4 integrado por
profesionales de distintas
areas como abogados,
trabajadora social,
psicéloga, conto con el
apoyo de la Gerencia de
Participacion Vecinal y
Desarrollo Humano ya
gque administrativamente
depende de esa
gerencia.

Desarrollando tareas
adicionales como el
apoyo a gestiones
administrativas ante
diferentes instituciones
como Reniec, Comisaria,
Hospitales, Colegios y
otras mas

Hubo un corto tiempo de
receso de actividades
gue obligo a replantear la
atencion al publico
usuario utilizando la
virtualidad, se atendi6 en
forma virtual y presencial,
las consultas y
conciliaciones, se
atendieron casos de
otros distritos, que
suspendieron su atencion
a sus usuarios.

Y si, la Demuna se tuvo
gue organizar para dar
una respuesta rapida
para que la calidad de
servicio no decaiga.

La Demuna de Jesus Maria
que, si bien se adoptaron
medidas por el contexto de
la pandemia, hubo una
reduccion de personal, pero
se sigui6 conservando al
personal profesional
capacitado para continuar
prestando el servicio la
Demuna y este no decay6
muy por el contrario contindo
prestando su servicio a la
comunidad, no solo dentro
del distrito sino fuera de
este, dado que distritos
aledafios y lejanos cerraron
sus Demunas y la Demuna
de JesuUs Maria tuvo que
atender esa gente que no
pudo acceder al servicio de
la Demuna de su distrito,
logrando consolidarse como
una Demuna sin fronteras.

No se paralizo al equipo
Multidisciplinario, contintio
trabajando en forma presencial,
también en la forma virtual,

La Demuna debido a la calidad de
profesionales con que cuenta fue
premiada por segundo afio
consecutivo por desarrollar la
Estrategia Modo Nifez.

En la cual las diferentes areas
tenemos que trabajar
coordinadamente para cumplir los
objetivos trazados a favor de la
nifiez y adolescencia.

Esta actitud tomada en cuenta por
la Gerencia de Participacion Vecinal
y Desarrollo Humano y la Gerencia
Municipal, muestra el compromiso
asumido por la gestion municipal
permitiendo que la Demuna
continde con las atenciones a su
publico usuario de los servicios.

muy por el contrario, continto trabajando dando una
atencion personalizada en base a la empatia que
tiene el servidor por su publico usuario, uno de las
fortalezas con la que contaba la Demuna es su
Equipo Multidisciplinario compuesto por abogados,
trabajadora social y psicéloga, todos capacitados por
el Ministerio de la Mujer, requisito para conseguir la
acreditacion para poder actuar en temas de nifiez y
adolescencia, y se organizé de acuerdo a sus
competencias y continuo laborando sin parar por la
Pandemia del Covid 19,

lo que si como respuesta organizativa los abogados
manejaron los temas de Conciliacién, Seguimiento de
Casos y Verificacion, la Srta. Psicéloga se dedic6 a
dar charlas virtuales a fin de atenuar el impacto por el
encierro tanto a padres e hijo en el distrito
adicionalmente realizo evaluaciones presenciales y
virtuales a casos de afectacion en la que los menores
estaban afectados por el encierro prolongado, la Srta.
Asistenta Social como parte de sus funciones tuvo
que realizar visitas sociales para verificar la situacién
economica y el estado necesidad de nuestra
poblacion afectada. Trabajos que se tuvieron que
realizar empleando las tecnologias digitales.




Categoria aprioristica 3 Gestion Operativa Presupuesto
Cadigos Recorte presupuestal
Crisis financiera
Sub categoria aprioristica - Asignacion presupuestal Asignacién municipal
Pregunta 5

Respuesta 5

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

, asi como
conciliaciones en temas de
familia (Alimentos, Tenencia y
Régimen de visitas, y temas
afines conocidos como actas de
COMpPromiso).

Entrevistado 4

Entrevistado 5




Categoria aprioristica 3 Gestion Operativa . Responsable Coordinacién
: - Cédigos Designado Fusion
Sub categorias aprioristicas - Designacion de responsables Coordinador principal Interinstitucional
- Coordinacion interinstitucional
Pregunta 6

6. Durante la pandemia, ¢ Cémo fue la designacion de responsables y los procesos de coordinacion interinstitucional operativa dentro de la Demuna?|

Respuesta 6

Entrevistado 1
La designacién del Responsable|
de la Demuna es designada
administrativamente por
Resolucion de Alcaldia la cual
faculta al Responsable a
administrar Organizativamente y
funcionalmente a la para realizar
las coordinaciones tanto|

representarlo externamente.

Entrevistado 2
La designacion del responsable)
de la Demuna por norma
expresa del Ministerio de &

servicio da facultades para
realizar las coordinaciones
interinstitucionales dentro de lal
Demuna como Serenazgo,
Fiscalizacion, Ambulancia y,
demas areas y a nivel exterio
se realizan coordinaciones con
la Policia Nacional del Per,
Fiscalia, Poder Judicial, Reniec,
Hospitales, Demunas de Otros
distritos y demas instituciones|

Entrevistado 3

Reglamento de la Demuna, la]
designacién del Responsable de
la Demuna se realiza por
Decreto de Alcaldia la cual

todo tipo de gestiones|
administrativas a fin de realizar
las gestiones administrativas a
fin de lograr articular con las|
diferentes instituciones locales,
fuera del distrito

Entrevistado 4
De acuerdo a las exigencias
que el Ministerio de la Mujer

realizar todas las
coordinaciones con las
diversas instituciones del
distrito, como son Comisarias,
Ugel del sector, Colegios,
Poder Judicial, Hospitales y
otras diversas instituciones,
coordinaciones que se
realizan para atender una
necesidad de nuestros
usuarios.

Entrevistado 5
La designacion del responsable de
Demuna como lo sefiala el
Reglamento del D.S. 1297, son
designados por Resolucién dej
Alcaldia para que una Demuna seg|
Acreditada, y como tal realiza
coordinaciones tanto a nivel interno
con las Gerencias y Subgerencias|
para brindar u servicio de calidad al
sus usuarios, y a nivel externo se
realizan coordinaciones|
interinstitucionales como son las|
Comisarias, Poder Judicial,
Gobernacién, Centros de Salud,
Hospitales, Reniec, Colegios
demas Instituciones que velen por
los Derechos de los Nifios




Categoria aprioristica 4 Gg;?:on de calidad de servicio Denuncia Conciliadores
P Cadigos . Equipo conciliador
Denunciante Notificacién
p L - Denuncias Denunciado .
Sub categorias aprioristicas - Conciliaciones Cita
Pregunta 7

Respuesta 7

Entrevistado 1

porque hasta las
clases escolares y
universitarias
todavia son
virtuales.

de Demuna.

aceptacion entre los usuarios del servicio

Entrevistado 2

, de gran

partes.

Entrevistado 3

, €en cuanto a

en nuestro manual de

Entrevistado 4

, aspectos contemplado

Entrevistado 5

debido a que las atenciones presenciales
no eran posible cuando

, Se tuvo que hacer
, que como
se crefa no duraria tanto tiempo, pero




- ; .- Virtual
Categoria aprioristica 4 ;C);uekfl?c?on de calidad de servicio Calidad
Caédigos Seguimiento
_— Verificacion
. e - Seguimiento y P
Sub categoria aprioristica verificacion A_companamlento
Cierre
Pregunta 8

8. ¢ Cudles fueron los impedimentos y como los solucionaron para atender los casos que se presentaban ante la Demuna en la pandemia, a fin de no afectar el estandar o
calidad de servicio que prestaban?

Respuesta 8

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Dentro de los
impedimentos que se
presentaron para atender
los casos que se
atendieron fue el Recorte
Presupuestal, hubo una
reduccion de personal la
Demuna y la Oficina
Municipal de Apoyo a la
persona con
Discapacidad (OMAPED)
cuestiones
presupuestarias tuvieron
que fusionarse para
atender a su publico
usuario y no dejar de
atender a sus usuarios
de ambos programas.

No hubo impedimentos que
dificultaran el accionar de la
Demuna.

La atencion fue personalizada,
de tal manera que la Demuna
siguié atendiendo.

las invitaciones a las
Audiencias de Conciliacion se
tuvieron que realizar via
WhatsApp y otros tipos de
atenciones, las capacitaciones
y demas coordinaciones por
medidas de bioseguridad se
realizaban via virtual, las
Atenciones, Consultas y
Conciliaciones se realizaban
en forma presencial.

La decision la tom6 la Gerencia
Municipal y nuestra Gerencia
siguiendo las recomendaciones del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables que las Demunas son
servicios esenciales y que estos no
deben parar durante el periodo que
dure la cuarentena por el Covid 19
a fin de no afectar el Servicio que
se ofrecia a la poblacion del distrito
y personas de otros distritos que no
pudiesen acceder al servicio de las
Demunas.

Se tuvo que replantear la adopcion
de nuevas medidas a tomarse en
cuenta como son la atencion virtual,
la comunicacion interinstitucional de
forma virtual, el gobierno electrénico
tuvo que ser fortalecido para lograr
una mejor calidad de servicio.

Se puede afirmar que la Demuna
pudo trabajar sin restriccion
alguna salvo las que la
municipalidad exigia el
cumplimiento de las normas de
bioseguridad.

Al trabajo que se realizaba de
manera presencial tuvo que
agregarse el trabajo de manera
virtual tanto para las areas
psicologia como Asistencia
Social, los diferentes tipos de
consultas si se podian realizar de
forma remota se asesoraban,
pero si se requerian una atencion
especializada se programaba una
cita 0 consulta especializada a
cargo del personal especializado
de acuerdo a la evaluacion del
caso.

Impedimentos no hubo lo que si,
nos cost6 un poco adaptarnos a los
cambios tecnolégicos el empezar a
utilizar las plataformas virtuales y
recursos comunicacionales

De esta manera el servicio no
decay6 muy por el contrario se
fortalecio.

Herramientas que nos permiti6 dar
un servicio a nuestros usuarios del
servicio de Demuna.

Coordinaciones que fueron
realizadas para la restitucion de
derechos, apoyos sociales en
trdmites administrativos o
atenciones médicas, maltrato fisico
0 psicoldgico, demandas, o
cualquier tipo de pedido que sea
atendible por la Demuna.




Se determiné que los cédigos (a priori o iniciales), segun el texto codificado y analizado por la codificacion axial, contrastaron con el sistema
de categorias aprioristicas y se obtuvo cddigos nuevos que sugieren una recategorizacion por una matriz de categorias emergentes.

Categorias Subcategorias Texto Codigos
aprioristicas aprioristicas codificado nuevos
C1. Gestion 1. Normas - Cambios a niveles normativos y funcionales. - Normativa
Institucional institucionales - Se implementaron normas de bioseguridad tanto para el personal que atienden al publico - Funcional
usuario. - Institucional
2. Funcidn institucional - Implementd politicas sanitarias tanto para el personal de Demuna y para el publico - Politica
usuario. - Bioseguridad
3. Politicas articuladas - Afectd a la Demuna la Normativa y Funcién Institucional. - Proteccion
- Se tuvieron que adoptar las normas o protocolos de bioseguridad debido a que el riesgo - Articulacion
de contagiarse era alto. - Publico
- Hemos tenido que reestructurarnos en cuanto a la proteccion de nuestro publico usuario. - Salud
- Se implementaron Protocolos de bioseguridad para la proteccion tanto para el personal. - Usuario

- Se adoptaron medidas las medidas que dicto al gobierno el encierro domiciliario fue una
de las medidas para frenar el contagio.

- No requirié cambios en la Normativa vigente, pero a mi parecer se deben agregar o
consolidar la atencién virtual

- Protocolo sefialado por el Ministerio de Salud para los casos de atencién presencial,
cuidando la salud tanto del personal de la Demuna y la del publico usuario.

- Adaptarse a la normativa dada por esa situacién, que establecieron disposiciones para
protegernos de un virus.

- Nunca dejo de atender al publico usuario no solamente del distrito, sino que atendié a
usuarios de otros distritos.

- Presencialidad
- Coordinacion

- Objetivos

- Mision

- Finalidad

- Distrito

- Servicios

- Beneficios

- Atencién virtual




- Que tengan la misién de promover la defensa de los derechos de los Nifios, Nifias y
Adolescentes, realizando diversos eventos para cumplir sus objetivos.

- La articulacion de la Demuna con diversas instituciones con la defensa de los derechos
de los nifios, nifias y adolescentes.

- Demuna de JesUs Maria siempre estuvo coordinando para brindar un mejor servicio a la
comunidad, siempre se ha coordinado con instituciones.

- Se trabajo de maneras articulada con las instituciones publicas o privadas

- A nivel interno se pudo coordinar con las distintas Gerencias y Subgerencias a fin de que
la calidad de servicio no decaiga.

- A nivel externo se logro articular con las dependencias del Estado.

- La finalidad de lograr una articulacion en beneficio de los usuarios de dentro y fuera del
distrito

- Las politicas articuladas dependen del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables,
que es el Ente rector de las Demunas

- La Demuna como Defensora y Promotora de derechos dentro de la municipalidad de
JesUs Maria no es un ente aislado, muy por el contrario, para cumplir sus funciones tiene
que articular al interior de la municipalidad y al exterior llevar a cabo la articulacién con las
diversas instituciones.

- Coordinando con las Instituciones locales dentro y fuera del distrito con la finalidad de
lograr la atencién necesaria para nuestros usuarios de los servicios de la Demuna.




Categorias Subcategorias Texto Codigos
aprioristicas aprioristicas codificado nuevos
C2. Gestion 1. Documentos de - ROF y el MOF, que son reglamentos y el Manual, no estan adecuados para la realidad - Reglamento
Organizativa gestion (ROF y institucional. - Manual
MOF) - No expresan lo referente sobre cual debié ser el funcionamiento de la Demuna, por esta - Documentos
situacién del Covid 19. - Gestion
2. Liderazgo de - Estas normativas debieron ser adecuados y hacerlos funcionales para la actuacion del - Instrumentos
equipos personal implementando la virtualidad. - Tecnologias
- En cuanto a los problemas organizativos y los documentos de gestion considero que no - Desempefio
3. Cultura de trabajo hubo problemas. - Funciones
- Se tuvo que crear o implementar la atencién virtual haciendo uso de las nuevas - Organizacion
tecnologias digitales para atencion al publico usuario. - Estructura
- Los Instrumentos de Gestion se encuentran desfasados - Herramientas
- El Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) y el Manual de Organizacion y - Digital
Funciones (MOF), se encuentran desactualizados - Equipo
- Como un instrumento de Gestidn no aporta nada a la gestién administrativa y funcional. Multidisciplinario
- No fue un impedimento para el desempefio de nuestras funciones. - Plataformas
- Se actualicen estos documentos para que se logre una articulacion efectiva y se adapte a - Gestion
esta nueva realidad que incluya el gobierno electrdnico para que facilite el desempefio y - Apoyo
articulacion de la Demuna. - Virtualidad
-ROF y MOF, que revisando su contenido no estan bien estructurados, por lo que se - Calidad
sugiere una adecuacion a la normativa vigente. - Servicio
- El Reglamento y el Manual de la Demuna no indica nada respecto a esos temas, dada la - Fortalezas
situacién de pandemia presentada. - Profesional




- Se determiné el uso de las tecnologias digitales estableciéndose el funcionamiento de la
mesa de partes virtual y el uso de las herramientas Zoom, Meet y otras herramientas
digitales que las plataformas ofrecian.

- Equipo multidisciplinario que esta integrado por profesionales

- Desarrollando tareas adicionales como el apoyo a gestiones administrativas ante
diferentes instituciones.

- un corto tiempo de receso de actividades que obligo a replantear la atencion al publico
usuario utilizando la virtualidad.

- la Demuna se tuvo que organizar para dar una respuesta rapida para que la calidad de
servicio no decaiga

- una reduccion de personal, pero se sigui6 conservando al personal profesional capacitado
- Continud prestando su servicio a la comunidad, no solo dentro del distrito sino fuera de
este, dado que distritos aledafios y lejanos cerraron sus Demunas.

- Continu6 trabajando en forma presencial, también en la forma virtual.

- Tenemos que trabajar coordinadamente para cumplir los objetivos.

- El compromiso asumido por la gestion municipal permitiendo que la Demuna continte con
las atenciones a su publico usuario.

- Las fortalezas con la que contaba la Demuna es su equipo multidisciplinario.

- Trabajos que se tuvieron que realizar empleando las tecnologias digitales.

- Trabajos
digitales




Categorias Subcategorias Texto Codigos
aprioristicas aprioristicas codificado nuevos
C3. Gestion 1. Designacion de - A pesar de que hubo recortes presupuestales el desempefio de la Demuna no decay6 - Presupuesto
Operativa responsables administrativamente como funcionalmente. - Administracion
- Hubo presupuesto para la adquisicion de Equipos de Proteccion Personal, se implementé - Adquisicion
2. Asignacion mecanismos Yy protocolos para la atencion al publico usuario. - Mecanismos
presupuestal - Hubo recortes en las diferentes areas la Demuna no se vio afectada dado que siguié - Protocolos
realizando sus diferentes funciones al servicio de la nifiez y la adolescencia. - Publico
3. Coordinacién - Areas de la municipalidad sufrieron recortes en el 2020 - Usuario
interinstitucional - La Demuna del distrito no se vio afectada y contintio prestando su servicio a su publico - Servicio
usuario sin tener inconvenientes presupuestales. - Areas
- A pesar de la baja recaudacion debido al cierre de centros laborales o distintos tipos de - Prestaciones
negocios o personas que no pudieron pagar sus tributos la municipalidad tuvo que hacer - Atencién
recortes presupuestales. - Calidad
- El servicio que la Demuna brindé a sus usuarios muy por el contrario no dejo de atender - Optimizaciéon
danto una calidad de servicio 6ptimo. - Funcién
- La Demuna en ninglin momento dejo de funcionar ni en los momentos mas dificiles, muy - Distritos
por el contrario, estuvo apoyando a otros distritos que cerraron sus oficinas por falta de - Responsable
presupuesto u otras razones. - Organizacion
- La designacion del Responsable de la Demuna es designada administrativamente por - Designacion
Resolucién de Alcaldia, la cual faculta al Responsable a administrar organizativamente y - Coordinacion
funcionalmente. - Interinstitucional
- La designacion del responsable de la Demuna por norma expresa del Ministerio de la - Gestion
Mujer y Poblaciones Vulnerables es por Decreto o Resolucion de Alcaldia. - Articulacién

- Facultades para realizar las coordinaciones interinstitucionales dentro de la Demuna.




- A fin de realizar las gestiones administrativas, a fin de lograr articular con las diferentes
instituciones locales dentro y fuera del distrito.

- De acuerdo a las exigencias que el Ministerio de la Mujer indica este debe ser reconocido
como Responsable de Demuna mediante resolucion de Alcaldia.

- Realizar coordinaciones tanto a nivel interno con las Gerencias y Subgerencias para
brindar u servicio de calidad a sus usuarios.

- A nivel externo se realizan coordinaciones interinstitucionales como son las Comisarias,
Poder Judicial, Gobernacidn, Centros de Salud, Hospitales, Reniec, Colegios y demas
Instituciones que velen por los Derechos de los Nifios y Adolescentes.




Categorias Subcategorias Texto Codigos
aprioristicas aprioristicas codificado nuevos
C4. Gestionde 1. Denuncias - Adicionalmente a la atencidn presencial, se implementaron las atenciones virtuales. - Atencidn
calidad - Hasta la fecha son virtuales, en la mayoria de seguimientos a las Conciliaciones son presencial
de servicio 2. Conciliaciones virtuales, las Plataformas Digitales se han visto fortalecidas. - Atencidn virtual
publico - Si cambio, porque se ha abierto una serie de mecanismos digitales para hacer posible - Plataformas
3. Seguimientoy una mejor atencion al publico usuario. digitales
verificacion - Puede hacer uso de medios digitales, presenciales, de acuerdo a las facilidades que le - Mecanismos
sea mas factible y segun sea el caso. digitales
- El equipo multidisciplinario se constituye al domicilio del afectado para verificar cualquier - PUblico usuario
atentado que vulnere algun derecho de un nifio, nifia 0 adolescente. - Medios digitales
- Las invitaciones a Audiencias de Conciliacién fueron realizadas via WhatsApp, de gran - Presencialidad
aceptacion entre las personas. - Virtualidad
- Las prestaciones y terapias fueron realizadas por WhatsApp, Zoom o Meet. - Facilidades
- Considero que si, porque no solo se puede hacer una denuncia de forma presencial, sino - Atencién a
por otras vias que puede ser telefénica, virtual, escrita. domicilio
- La conciliacion necesariamente si tiene que ser presencial porque esta lo que busca es - Disponibilidad
restablecer la paz social. - Tecnologia
- El seguimiento y verificacion de los casos estas también pueden ser virtuales, segun la - Usuarios

disponibilidad de las partes.

- Tuvimos que adaptarnos para hacer uso de la tecnologia de la informacion y ampliar
nuestra atencién a mas usuarios

- Se recibieron denuncias via internet via celular, via mesa de partes, las conciliaciones si
fueron realizados de forma presencial observando todas las medidas de bioseguridad

- Mesa de partes
- Mesa virtual de
partes

- Notificacion

- Personalizacion




- Las conciliaciones si se celebraron en forma presencial, porque este tipo de atencién
requiere una atencion personalizada con la atencion que cada caso amerita

- La modificacién que hubo fue en las notificaciones, que se empezaron a realizar via
WhatsApp con gran aceptacion entre las partes intervinientes

- Si, porque la Demuna tuvo que adecuarse al uso de nuevas tecnologias.

- Se decretd la cuarentena total a raiz de la presencia del Covid 19.

- todas las instituciones tuvieron que adecuarse a la virtualidad, la prestacion de servicios
se volvid virtual.

- Las plataformas Zoom, Meet, y otras mas, asi como para notificar a los usuarios de los
servicios de conciliacidn, seguimiento y demés servicios.

- Se utilizaron ambas modalidades la virtual para seguimientos y coordinaciones como
notificaciones, invitaciones a audiencia de conciliacion.

- Para celebracién de las conciliaciones la forma presencial.




Anexo 10: Codificacién selectiva y categorias emergentes

Tabla 9

Modificacion de la matriz de categorias aprioristicas vs emergentes

Categorias Subcategorias Caodigos Subcategorias Categorias
aprioristicas aprioristicas nuevos emergentes y sus cddigos emergentes
C1. Gestion - Normas institucionales - Normativa - Institucionalidad C1. Gestion de la
institucional - Funcién institucional - Funcional Funcional institucionalidad politica y
- Politicas articuladas - Institucional Objetivos normativa de la Demuna
- Politica Misién
- Bioseguridad Finalidad
- Proteccién
- Articulacion - Politicas
- Publico Bioseguridad y proteccion
- Salud Publicas
- Usuario Distrital
- Presencialidad Servicios al usuario
- Coordinacion Beneficios
- Objetivos
- Misién - Normativa
- Finalidad Articulada
- Distrito Coordinada
- Servicios Salud
- Beneficios Atencion virtual
- Atencion virtual
C2. Gestion - Documentos de gestion - Reglamento - Desempefio C2. Gestion del desempefio
organizativa - (ROF y MOF) - Manual Calidad organizacional y tecnolégica de
- Liderazgo de equipos - Documentos Servicio la Demuna
- Cultura de trabajo - Gestion Fortalezas
- Instrumentos Profesional
- Tecnologias Apoyo




- Desempefio

- Funciones

- Organizacion

- Estructura

- Herramientas

- Digital

- Equipo Multidisciplinario
- Plataformas

- Gestion

- Apoyo

- Virtualidad

- Calidad

- Servicio

- Fortalezas

- Profesional

- Trabajos digitales

- Organizacion

Reglamentos

Manuales

Documentos de gestion
Estructura organizacional digital
Instrumentos

Equipos multidisciplinarios

- Tecnoldgica
Trabajos digitales
Documentos digitales
Plataformas virtuales
Herramientas digitales

C3. Gestion
operativa

Designacion de
responsables
Asignacion presupuestal
Coordinacion
interinstitucional

- Presupuesto
- Administracion
- Adquisicidn

- Mecanismos
- Protocolos

- Pablico

- Usuario

- Servicio

- Areas

- Prestaciones
- Atencion

- Calidad

- Optimizacién
- Funci6n

- Distritos

- Responsable
- Organizacion

- Administracion
Areas
Funciones
Responsables
Organizacion
Coordinacion
Articulacion

- Calidad

Gestion de calidad
Publico usuario
Prestaciones
Atencion y protocolos

- Presupuesto
Adquisicion
Mecanismos

C3. Gestion administrativa de la
calidad y presupuesto de la
Demuna




- Designacién Optimizacion

- Coordinacion Interinstitucional
- Interinstitucional
- Gestion
- Articulacion
C4. Gestionde - Denuncias - Atencion presencial - Servicios presenciales C4. Gestion de servicios
calidad de - Conciliaciones - Atencion virtual Atencion presencial presenciales y virtuales de la
servicio - Seguimiento y verificacién - Plataformas digitales Plataformas Demuna
publico - Mecanismos digitales Mecanismos
- Publico usuario Presencialidad
- Medios digitales Atencién a domicilio
- Presencialidad Mesa de partes
- Virtualidad Personalizacién
- Facilidades Notificaciones
- Atencion a domicilio Facilidades
- Disponibilidad Disponibilidad
- Tecnologia
- Usuarios - Servicios virtuales
- Mesa de partes Atencién virtual
- Mesa virtual de partes Plataformas
- Notificacién Mecanismos
- Personalizacion Publico usuario
Medios digitales
Virtualidad
Mesa virtual de partes
Notificacion
Facilidades
Disponibilidad

Nota. Las categorias aprioristicas fueron modificadas a categorias emergentes segun el analisis. Elaboracion propia.

* Los cbdigos nuevos fueron exportados de los textos codificados de la codificacion axial, estos constituyen la codificacion
definitiva para construir las categorias emergentes.



Tabla 10

Matriz de categorias emergentes

Categorias emergentes Subcategorias emergentes Caodigos nuevos

Institucionalidad : Funcional, Objetivos, Mision, Finalidad.
Gestion de la
institucionalidad politicay  Politicas : Bioseguridad y proteccion, Publicas, Distrital, Servicios al usuario, Beneficios.
normativa de la Demuna

Normativa : Articulada, Coordinada, Salud, Atencion virtual.

Desempefio : Calidad, Servicio, Fortalezas, Profesional, Apoyo.

Gestion del desempefio
organizacional y Organizacion
tecnoldgica de la Demuna

: Reglamentos, Manuales, Documentos de gestion, Estructura organizacional digital,
Instrumentos, Equipos multidisciplinarios.

Tecnologica : Trabajos digitales, Documentos digitales, Plataformas virtuales, Herramientas digitales.
Administracion - Areas, Funciones, Responsables, Organizacién, Coordinacién, Articulacion.

Gestion administrativa de

la calidad y el presupuesto  Calidad : Gestién de calidad, Publico usuario, Prestaciones, Atencidn y protocolos.

de la Demuna
Presupuesto : Adquisicion, Mecanismos, Optimizacion, Interinstitucional.

., - Servicios presenciales : Atencidn presencial, Plataformas, Mecanismos, Presencialidad, Atencion a domicilio, Mesa de

Gestion de servicios P partes, Personalizacion, Notificaciones, Facilidades, Disponibilidad.

presenciales y virtuales de o : e : . o

la Demuna Senvicios virtuales - Atencion virtual, Plataformas, Mecanismos, Publico usuario, Medios digitales, Virtualidad,

Mesa virtual de partes, Notificacion, Facilidades, Disponibilidad.

Nota. Nueva categorizacion emergente que reemplaza la tabla 8 de la matriz de categorias aprioristicas. Elaboracion propia.



Tabla 11

Matriz de triangulacién

Tipos 0 Triangulacién Triangulacién Triangulacion Triangulacién
niveles de datos de investigadores de métodos o metodoldgico tedrica o teorias o disciplinas
Consiste en la relacion de datos de diversas Consistié en colaboracion de investigadores Consiste en el uso de diversos métodos o Consiste en triangular entre teorias o disciplinas y
fuentes, para el analisis temporal, espacial y y/u observadores metodoldgicos u de otras técnicas para estudiar un problema las perspectivas de los estudios que lo impulsan,
personal, de los estudios efectuados. carreras, incluso en los métodos aplicados por  determinado, complementariamente a la para analizar los datos desde campos distintos de
Criterio los investigadores, en funcién de obtener aplicacion de enfoques cualitativos o estudio y tener una vision holistica de la
mayores opiniones respecto los datos, los cuantitativos o mixtos, también aplicado en  investigacion.
resultados y su comparativa revision investigaciones holistico.
interpretativa y analitica.
UNICEF (2018), proporcion6 un plan Sanfuentes et al. (2018), descubrieron Reis et al. (2017), realizaron una Wachs et al. (2018), desarrollaron un aspecto
estratégico 2018 - 2021, orientador para las importantes resultados de la experiencia investigacion acerca de las estadisticas de  tedrico importante en la conceptualizacion de un
instituciones en todo el mundo, en funcién de la  laboral en grupos profesionales del Servicio violencia en adolescentes, desde la caso de defensa en los derechos del nifio y
defensa y mejores beneficios de los nifios y Nacional de Menores (SENAME) de Chile; con  disciplina de enfermeria. En este caso la adolescente, mediante el potencial rol que toma la
adolescentes. Para ello analiz6 un volumen la finalidad de conocer las influencias de las investigacion realizé un analisis mediacién escolar frente al acoso o bullying.
amplio de datos y estadisticas tensiones y dilemas sobre el desempefio bibliométrico de distintas bases de datos Desfragmentado de un caso correlativo del
gubernamentales para determinar que laboral. Al ser una institucién de naturaleza para conocer la evolucién de produccion bullying, se obtuvo de una muestra probabilistica
requieren las instituciones publicas, como la similar a la Demuna en Per(, porque busca cientifica de enfermeria para temas de 2071 estudiantes en Alemania, de edades 12 a
Demuna que, por medio de los Ministerios y proteger y cuidar a los nifios, nifias y relacionados con la violencia en los 17 afos, que cerca de 43-48% no intervendrian
gobiernos subnacionales, implementen adolescentes mas vulnerables de todo Chile, adolescentes en Brasil. frente a un acto de abuso o bullying, debido a
politicas y estrategias creen beneficios poruna  se toma como referencia esta experiencia para  Los resultados muestran que desde 2000 a  conflictos que se podrian generar con la
gestion més efectiva. Del mismo modo, el &mbito organizacional. En consecuencia, se 2015, existe 32 productos académicos disposicion de intervenir o ayudar en estos casos.
también involucran las tecnologias para identifica las causantes que afectan en parte registrados en MEDLINE, LILACS, BDENF  Concluyendo, la necesidad de aumentar la
fortalecer las actividades del Estado creando con el manejo de emociones y la necesidad de  y ADOLEC con términos relacionados a: confianza para la intervencion escolar para frenar
Fuente 1 valor publico. Finalmente, se integra a los apoyo profesional; pero lo que resalta es la adolescente, enfermeria, violencia, estos abusos, incrementar los esfuerzos para

objetivos de desarrollo sostenible de la ONU.
- Temporal, datos recolectados desde 1990
hasta 2016.

- Espacial, datos recogidos de estadisticas
internacionales, y de los convenios entre 190
paises.

- Personal, muestra de sujetos son los nifios y
adolescentes, por medio de los informes
estadisticos e informacion institucional.

aplicacion de la triangulacion de
investigadores, ya que se redujo el sesgo del
analisis cualitativo con dos investigadores que
observaron todas las sesiones, se
complemento con la transcripcion textual,
analizaron los datos, y un tercero reviso y
luego discutié con ellos la calidad y precision
del analisis.

derechos humanos y defensa del nifio y del
adolescente., mayormente de la zona
noreste de Brasil. Por ello, es interesante
observar que la disciplina que mas atiende
estos casos en hospitales, como la
enfermeria, no tenga produccion acorde al
volumen de casos registrados; que, segun
el autor, solo en la zona norte de Brasil en
el 2012, en edades 12 a 18 afios tuvo
como registro de mortandad de 7,592 por
violencia o agresion, que representa una
tasa de 31,3 muertes por 100,0000
adolescentes.

desarrollar la confianza para lidiar con los
conflictos y relaciones interpersonales, y crea una
autoeficacia para controlar el clima que ocurre en
las aulas e intervenir.




Fuente 2

Defensoria del Pueblo (2013), ofrecié un
Informe N° 164 que lleva por titulo
jFortalezcamos las Demunal! Defendiendo los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes.
La investigacion monitorea la calidad de
servicio que presta las entidades, en sus
capacidades y su eficacia para el verificar la
calidad de los mismos. Por lo tanto, bajo una
construccion positivista cuantitativa para el
analisis de los datos, muestra de 48 Demunas,
que por medio de un cuestionario supervisado
y la ficha de observacion aplicado a altos
funcionarios, comisionados, responsables u
otros, de las Demunas en diversas regiones a
nivel nacional, aplicando el en el mes de
septiembre de 2012. Se descubrié que, un 83%
de las Demunas que no cuentan con salas
especiales para nifias y nifios; Ademas, el 54%
no posee un ambiente privado para casos que
ameriten, adicionalmente, el 45% no posee
suficiente infraestructura sanitaria con bafios
dentro de sus locales. Por Ultimo, sefiala que el
33% del personal no tuvo una capacitacién
acorde a temas integrales para el desempefio
de sus funciones, ello puede inferir en el
desconocimiento de la norma, alcances y
capacidades técnicas para la atencion de
casos complejos, se requiere entonces la
capacitacion; pero en las zonas de provincia
estos datos son mas alarmantes en brechas de
infraestructuras. De esta manera, concluye en
la amplia necesidad en designar un
presupuesto adecuado para cubrir las
necesidades prioritarias, en la medida que se
reduzcan el indice de deficientes condiciones
arquitectonicas necesarias en las
dependencias y con estandares de los
servicios

- Temporal, datos recolectados en septiembre
de 2012.

- Espacial, datos recogidos de una muestra de
48 Demunas de 9 regiones.

- Personal, altos funcionarios, comisionados,
responsables u otros.

Rodriguez (2018), desarrollé una tesis sobre
Avances y retos en el caso la Defensoria
Municipal de la Nifia, Nifio y Adolescente del
distrito de Carabayllo. Su investigacion se
enfocd en el conocimiento profundo de los
avances y retos de la Demuna. Enfocado en el
conocimiento de su mision, objetivos, de qué
manera funciona y porqué es necesaria. Se
indagé en las percepciones y opiniones de
usuarios, defensores, autoridades municipales,
funcionarios del ente rector (MIMP). Analizando
las capacidades desarrolladas y nivel de
empoderamiento local que ofrece la entidad.
Por ultimo, la revision de la literatura de la
normativa, procedimientos, calidad de
atencion, etc. Para ello, la propuesta
metodoldgica fue la inclusion dentro del estudio
cualitativo, disefio de casos, de tipo aplicada y
nivel explicativo, la convergencia de multiples
técnicas, instrumentos para muestras
selectivas de la Demuna.

La muestra seleccionada fue la de DEMUNA
Distrital de Carabayllo, para la recoleccion de
datos se aplico: entrevistas a profundidad,
grupos focales, observacidn y revision
documentaria; con la finalidad de asegurar la
exhaustividad indispensable para un producto
académico. Entonces, se efectud la
triangulacién de los resultados de cada fuente
para llegar a conclusiones especificas que
construyeron inferencias logicas.

Zuleta y Zapata (2021), desarrollaron una
investigacion para el analisis de las
experiencias en la institucién Comisaria de
Familia del Municipio de Caldas-Antioquia
(2019), en Colombia; donde el foco del
estudio estuvo en los profesionales y
practicantes en el proceso de
restablecimiento de derechos de los nifios,
nifias y adolescentes (NNA). Mediante la
metodologia descriptiva, enfoque
fenomenoldgico y el desarrollo de la
propuesta de sistematizacion, se obtuvo
que existe subjetivamente una influencia de
los dilemas éticos y emociones politicas
entre los profesionales y practicantes de
esta Comisaria Familiar; por ello, incidié en
el trabajo social y la intervencion de casos
para buscar justicia, reducir incertidumbre y
generar empatia con los NNA. Finalmente,
se llegé a la conclusion de una
sistematizacion de experiencias para
orientar a los servidores en la comprension
de sus propios dilemas éticos y emociones
politicas; a fin de orientarlos bajo la ética
integral y con estrategias de alfabetizacién
emocional y ética familiar como
mecanismos de apoyo social y que genere
procesos efectivos de restablecimiento de
derechos de los NNA.

Defensoria del Pueblo (2019), al presentarnos su
Compendio sobre normas basicas de los derechos
de los nifios, nifias y adolescentes, se obtiene una
fuente valiosa de informacién que integra normas
del marco normativo internacional, normas
nacional, normas de nifiez y adolescencia, y
normas en materia de violencia escolar, todas
estos marcos normativos desde la vision de la
promocién y defensa de los derechos de los nifios,
nifias y adolescentes. El grado de aporte de este
compendio normativo, permite la exploracién de las
politicas normativas en el mundo y cémo se
institucionalizan en las organizaciones a cargo del
cuidado de los nifios, nifias y adolescentes. No
obstante, la finalidad busca crear espacios de paz,
justicia y sin violencia, con la mejor promocion de
calidad de vida y aplicacion adecuada de los
derechos, confrontando casos como el bullying
escolar, abusos a menores, violencia familiar y
otros casos.




Discusién
de
similitudes

Con UNICEF (2018), coincide en los resultados
de los datos analizados que presentan una
necesaria evolucion de las instituciones del
Estado que velan por la defensa de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes.
Ya sea, mediante el fortalecimiento institucional
con politicas mas adecuadas que permitan
organizaciones de prestaciones sociales, como
en la evolucion de infraestructura acorde a una
gestion apoyada en las tecnologias que
potencien las operaciones; en todo sentido, el
desarrollo estratégico requiere una articulacion
adecuada a la realidad de cada pais, basado
en las estadisticas gubernamentales que sirvan
de input para mejores metodologias y
gobernanza entre las Demunas.

Con Defensoria del Pueblo (2013), se tiene la
semejanza en que este aporte, aunque de
afos atras, sirve como evidencia que no existio
una compatibilidad de politicas, planes y
presupuesto en instituciones que protegen y
emplean esfuerzos por generar mejores
condiciones de bienestar social. Ahora, en la
actualidad, si bien es cierto que casi 10 afios
posterior a esta publicacion, se pudo
comprobar en la Demuna de Jesus Maria, si
posee estadisticas mas favorables, incluso en
la metodologia de trabajo, en la atencion de
casos en su jurisdiccion y otros usuarios de
otros distritos, por lo tanto, se evidencia que se
ha superado en este caso las limitaciones
detectadas de hace una década, con datos o
resultados favorables.

Con Sanfuentes et al. (2018), hay similitud por
el apoyo de investigadores y observadores en
la investigacion, porque en el presente caso se
contd con un investigador que realizé las
acciones de asesoria y otro investigador que
realizé las acciones de revisor, los cuales
interactuaron para lograr la consistencia y
validez metodoldgica en la aplicacion de los
instrumentos, los resultados y el analisis
interpretativo. Asimismo, un observador
externo apoyo en la grabacion y verificacion del
audio para la transcripcion textual,
proporcionando una visién adicional en la
estructura conforme al problema, los objetivos
y categorias, para una correcta codificacion y
su triangulacion con las opiniones de los
entrevistados.

Con Rodriguez (2018), existen similitud en la
investigacion debido al método de estudio de
casos, que por el lado del investigador fue la
Demuna de Carabayllo y para la presente
investigacion fue la Demuna de Jesus Maria.
No obstante, la consistencia y credibilidad que
le proporciona la validez por medio de una
triangulacion de los resultados de diversas
fuentes de técnicas e instrumentos aplicados,
proporciona distintos enfoques y puntos de
vista que pueden cruzar informacién para el
desarrollo de inferencias logicas que expliquen
el caso. En este sentido, también se ha
desarrollado la triangulacion dentro de esta
investigacion, comparando por medio de tipos
o niveles de triangulacién, la coherencia y
congruencia de datos que describan el caso
estudiado desde multiples perspectivas,
criterios y opiniones.

Con Reis et al. (2017), se puede observar
el uso del analisis bibliométrico, mediante
software para distintas bases de datos, lo
cual, también aplica para esta realidad
local, por pertenecer a la Region. Por ello,
el método hermenéutico de esta
investigacion, también orienta la
construccion de informacién de diversas
fuentes que afiaden valor ala
investigacion, en la indagacion de revistas
cientificas, repositorios universitarios
nacionales e internacionales y otros datos;
es decir, en este mismo punto es donde
existe coincidencia por la busqueda entre
las bases de datos para conocer ¢cdmo se
desarrollan la produccién cientifica acorde
alos casos de violencia de los nifios y
adolescentes en cada pais.

Con Zuleta y Zapata (2021), se puede
mencionar que el método aplicado
fenomenoldgico permite comprender la
experiencia narrada de los propios actores,
en funcién que se construye o sistematiza
para enfocarlos en resultados beneficiosos
en materia social, como en este estudio.
Para el caso de la Demuna, al ser un
disefio de casos, Vargas (2011) sefiala que
podria considerarse como un hibrido o
vacio, puesto que "sirve perfectamente al
propésito de unos intereses positivistas,
hermenéutico-interpretativos o criticos” (pp.
42-43). Por lo tanto, podria inferirse que
aplica ciertas técnicas o métodos de la
fenomenologia para el desarrollo de
describir cdmo se desarroll6 la gestion de
la Demuna en época del Covid 19, desde la
narracion de experiencia empirica de sus
profesionales.

Con Wachs et al. (2018), hay semejanza debido a
que también involucran aspectos tedricos para la
defensa de los nifios y adolescentes, que es parte
de la esencia de la Demuna, por lo cual se halla
vinculacion en objetivo de crear conciencia en la
juventud para detener los abusos que afectan la
integridad de la persona. Ya sea con los esfuerzos
y mecanismos para crear confianza en los mismos
estudiantes para detener los abusos en las aulas o
incluso en el conocimiento de otras medidas que
pueden ser efectivas para el autocontrol e
intervencion. Por lo tanto, al ser parte de los
servicios que ofrece la Demuna, este aspecto
teodrico puede fortalecerse mediante las
capacidades, actitudes y mecanismos de
intervencion deben ser parte de la integracién de
posibles servicios que pueda ofrecer; articulado al
sistema denominado SISEVE, vinculado al
MINEDU. Con respecto a este Ultimo punto, el
desarrollo de estrategias complementarias a
aspectos teoricos sobre la intervencién institucional
en casos vinculados a la prevencion de abusos o
bullying, para reducir el indice estadisticos de
estos; para no ver, El Comercio (2022), casos
como un "nifio de 10 afios sufri6 quemaduras tras
ataque de otros menores en Sullana".

Con Defensoria del Pueblo (2019), se tiene
semejanzas con relacion a la Demuna, porque
comparten tedricamente los conceptos y la
normativa acerca de la promocion y defensa de los
derechos de los nifios, nifias y adolescentes.
Inclusive, la Demuna adopta las normativas que
son descritas en el marco internacional provisto en
el compendio de la Defensoria del Pueblo que se
vinculan con la Convenci6n sobre los derechos del
nifo, segun los archivos de la ONU (1989), donde
se desarrollan los fundamentos principales para
determinar ciudadano con pleno uso de derechos a
los nifios y adolescentes y se evite la explotacion
de sus derechos, abusos y ofrecer la proteccién y
vigilancia para su cumplimiento, en todos los
estados firmantes.




Discusién
de
diferencias

Con UNICEF (2018), difiere en que como
entidad la Demuna posee un importante
recurso de datos y estadisticas que se apoyan
mediante la convergencia del Estado,
gobiernos subnacionales, ONG e instituciones
multilaterales, como la Unicef, para la provisién
de datos que le permita, mediante la
articulacion al ministerio correspondiente y la
municipalidad a cargo, la implementacion de
politicas transversales. No obstante, la Unicef
posee estadisticas provistas directamente de la
ONU y su convenios con al menos 190 paises
y esto se configura en informacion de alta
complejidad para el analisis de datos de cada
realidad, que Demuna la réplica pero sélo en la
jurisdiccion de su distrito, entonces, el uso de
datos de la Unicef (2018) le permite realizar
politicas y planes mundiales, y en caso de las
Demunas puedes proveer inputs para la
gestién local.

Con Defensoria del Pueblo (2013), se puede
tener cierta diferencia en los datos de tipo
espaciales, ya que comprendi6 la muestra de
48 Demunas las cuales incluy6 de 9 regiones;
por ello, aunque si bien es cierto es una
medida referencial de las Demunas en el pais,
estas estadisticas comprenden realidades
diversas ya que no se centr6 en Lima
Metropolitana, con un estudio de tipo espacial
solo en esta region hubiera tenido un
porcentaje mayor de precision de datos y del
cual también se hubiera descubierto los indices
de brechas respecto a los limites de sus
objetivos.

Con Sanfuentes et al. (2018), hay diferencia
porque los investigadores, hablando del asesor
y el revisor, no estuvieron presentes en las
sesiones de entrevista; por lo cual, se guiaron
por la confiabilidad de la transcripcidn textual
que resulta de una desgrabacién de audio, y la
posterior matriz de codificacion, categorias y la
triangulacién.

Con Rodriguez (2018), se diferencia en su
investigacion ya que Rodriguez emplea
diversas muestras o grupos selectivos para la
aplicacién de sus técnicas e instrumentos, ya
que para su investigacion se considera de valor
la integracién de mdltiples fuentes de
informacion. Caso contrario al presente
estudio, que designa a una muestra especifica
de los miembros de la entidad, a los cuales se
aplicaron la técnica y su instrumento definido;
por lo tanto, no existié la pluralidad de técnicas
e instrumentos, asi como en las muestras para
aplicar en cada uno de estos, por el mismo
disefio propuesto en esta tesis.

Con Reis et al. (2017), se visualiza una
diferencia en la aplicacién metodoldgica,
debido que a estos investigadores utilizan
medios digitales para el analisis
bibliométrico y la presente investigacion
realiza, sin apoyo de software, la busqueda
de datos desde la consulta abierta en los
portales académicos y cientificos con
finalidades semejantes, en la bisqueda de
informacion referente al interés de la
academia y comunidad cientifica acerca de
los casos de violencia en los adolescentes.

Con Zuleta y Zapata (2021), se puede
mencionar ademas el método
fenomenoldgico se acompafia a la
propuesta de sistematizacion, que
involucra un analisis apoyado por las
disciplinas ética, psicologica y sociolégica
para estructura de las experiencias con el
fin mejorar la funcion publica de los propios
profesionales y practicantes de sus
institucién en Colombia. Por el contrario, en
este estudio no se incluyé el desarrollo de
propuestas metodoldgicas ni tuvo un
caracter aplicativo sino tedrico o basico,
por ende, esta investigacion de la Demuna
describe los eventos, los contrasta y
generar conclusiones puras, pero con la
recomendacion que se trasladen a un
plano aplicativo, como los investigadores
en mencion.

Con Wachs et al. (2018), existe una diferencia
debido que propone el fortalecimiento y provisién
de confianza mediante esfuerzos y mecanismos en
el mismo estudiante de Alemania, esto podria
darse por el mismo colegio; pero en el caso de la
Demuna, no tiene una participacion directa a
menos que los alumnos o alguna persona realice la
denuncia o advierta la ocurrencia de estos abusos,
por lo tanto, se requiere de una articulacion de
politicas y recursos para desplegar el
fortalecimiento de las capacidades de monitoreo de
prevencion.

Con Defensoria del Pueblo (2019), no evidencia tal
diferencia significativa ya que ambas instituciones
poseen construcciones complejas acerca de la
base teorica y normativa de los derechos en los
nifios, nifias y adolescentes.




Discusion
conla
matriz de
categorias
emergentes

Entonces, al compararlos con relacién a los
resultados que describen el objetivo para
conocer como resolvieron los problemas de
gestion que enfrentd la Demuna de JesUs
Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020;
se puede comparar que las categorias
emergentes que si tienen relacion con UNICEF
(2018) y Defensoria del Pueblo (2013). Ya que,
institucionalmente hubo modificaciones y
adecuaciones para la adopcién de mejores
politicas y normas en favor de los derechos de
los nifios, nifias y adolescentes; asimismo,
también se extrae el plan estratégico
internacional y se adopta a una concepcion
local, del mismo modo, se adecua las acciones
estratégicas para mejorar las condiciones
institucionales, organizacionales,
administrativos y los servicios que ofrece de la
Demuna de Jesus Maria. Si se extrapolan
estos datos dentro de la coyuntura del Covid
19, se puede observar que los planes y
objetivos con la adecuacion de infraestructura
de las Demunas, ya poseen estrategias y
protocolos de atencién que comprenden el
cuidado de los servidores publicos como los
usuarios en general; del mismo modo,
repercute esta adaptabilidad ejercida en la
Demuna, ya que segun los mismos
entrevistados, tienen mayor acogida, atienden
a ciudadanos de otros distritos e incluso fueron
premiados o recibieron un reconocimiento por
su labor social.

Entonces, al compararlos con relacién a los
resultados que describen el objetivo para
conocer como resolvieron los problemas de
gestion que enfrentd la Demuna de Jesus
Maria en el tratamiento del Covid 19 en 2020;
se puede comparar que las categorias
emergentes que si tienen relacion con
Sanfuentes et al. (2018) y Rodriguez (2018).
Debido a que, es necesario la implementacion
de estrategias progresivas que resulten de la
experiencia empirica, ya que constante
siempre sera el aprendizaje continuo el
ejercicio de la funcién publica; en esta misma
linea, sera necesario la adecuacion de
métodos organizativos que incluyan la
tecnologia, en la medidas que se potencien las
actividades propias de la institucién. Esto
considerando el panorama actual, donde las
tecnologias de informacién son mas amigables,
proveen mayor disponibilidad de atencion, se
adecuan a las necesidades de los casos
atendidos e incluso pueden ser implementadas
con presupuestos viables. Considerando que la
calidad es también el resultado de gestiones
internas que son efectivas, tanto en correlacion
institucional y administrativo, como en lo
organizativo para la provisién de calidad de
servicios.

Entonces, al compararlos con relacién a los
resultados que describen el objetivo para
conocer como resolvieron los problemas de
gestion que enfrentd la Demuna de Jesus
Maria en el tratamiento del Covid 19 en
2020; se puede comparar que las
categorias emergentes que si tienen
relacién con Reis et al. (207) y Zuleta y
Zapata (2021). En lo que respecta a la
Demuna, aunque la sociedad se encuentra
superando los retos de la pandemia, los
profesionales miembros participan
constantemente en los cursos de
Capacitacion en Defensoria del Nifio y del
Adolescente, y también la Escuela de
Formacion para Defensores Publicos,
dictados por el Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables - MIMP y el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
- MINJUSDH. Estas preparaciones
permiten a los servidores potenciar sus
capacidades en vista que tengan mejor
conocimiento normativo, juridico, legal,
ético, inteligencia emocional y
administracién de casos. En este sentido,
encuentra fortalezas para las gestiones
institucionales, como para las
organizacionales, administrativas y las
encargadas de servicios.

Entonces, al compararlos con relacién a los
resultados que describen el objetivo para conocer
como resolvieron los problemas de gestion que
enfrentd la Demuna de Jesus Maria en el
tratamiento del Covid 19 en 2020; se puede
comparar que las categorias emergentes que si
tienen relacion con Wachs et al. (2018) y
Defensoria del Pueblo (2019). Por motivo que, la
Demuna tiene una finalidad publica que contribuye
con un alto valor para la poblacién, principalmente
en los nifios, nifias y adolescentes; es decir, que su
compromiso articulado en sus areas institucional,
organizacional, administrativo y de servicios, tienen
como obijetivo orientar todos los recursos,
profesionales multidisciplinarios, normativos,
presupuestales, y otros; en la medida que se
combata el abuso en contra de los derechos de los
menores mencionados, y en la particularidad de
crear una sociedad sélida que encuentre
conciliacién de casos complejos, apoyados en la
teoria, norma, leyes y la ética, incluso en el
contexto pandémico.

Nota. Triangulacion de la investigacion en sus diversos tipos, vinculado con los multiples antecedentes, normas y categorias resultantes o

emergentes para la calidad académica mediante la comparacion metodoldgica. Elaboracion propia.
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