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Presentación 

 

Señor Presidente 

 

Señores Miembros del Jurado 

Presento la tesis titulada “Conciliación extrajudicial y satisfacción del usuario en la 

Demuna de la municipalidad de San Antonio – Huarochirí – Lima,  primer 

semestre 2016”, en cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo para obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

En la presente investigación se empleó el método hipotético deductivo de 

diseño no experimental, corte transversal y de alcance descriptivo puesto que se 

busca describir la variable Satisfacción del usuario en la Conciliación extrajudicial. 

Este trabajo está estructurado en ocho capítulos: Capítulo I: Introducción; 

Capítulo II: Marco Metodológico; Capítulo III: Resultados; Capítulo IV: Discusión; 

Capítulo V: Conclusiones; Capítulo VI: Recomendaciones; Capítulo VII: 

Referencias Bibliográficas y Capítulo VIII: Anexos. 

Dentro del campo de la Gestión Pública no se ha encontrado una sola tesis 

que estudie la Satisfacción del usuario en las defensorías municipales del niño y 

el adolescente por lo que esta investigación resulta novedosa. En consecuencia, 

sería gratificante que este trabajo sirva de referencia para estudios posteriores 

que puedan abordar con mayor profundidad y amplitud el problema de esta 

investigación. 

 

El Investigador 
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Resumen 

La presente investigación titulada “Conciliación extrajudicial y satisfacción del 

usuario en la Demuna de la Municipalidad distrital de San Antonio, Huarochirí, 

Lima –2016”, se desarrollo en el primer semestre del año 2016 y consideró como 

objetivo general determinar el nivel de satisfacción respecto de la conciliación 

extrajudicial que presentan los usuarios de la Demuna en el lugar y periodo 

señalado líneas arriba. 

 Esta investigación fue de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

corte transversal y de alcance descriptivo, la población estudiada fue de 50 

usuarios de la Defensoría municipal del niño y del adolescente - Demuna del 

distrito de San Antonio, Provincia de Huarochirí y Departamento de Lima, a fin de 

conocer el nivel de satisfacción de los usuarios respecto de la conciliación 

extrajudicial, para lo cual se utilizó como técnica de recolección de datos, un 

cuestionario o encuesta de 30 preguntas, que se aplicó a una población la 

población mencionada de usuarios.  

 Los resultados estadísticos descriptivos indicaron que el 86% de los 

usuarios valoraron favorablemente la satisfacción del usuario; en relación a los 

indicadores: experiencia de compra previa, opinión de amigos, información y 

promesa del que vende, seleccionar información, organizar información e 

interpretar información, los usuarios las estimaron favorablemente con un 98%, 

68%, 94%, 90%, 98% y 90% respectivamente; de lo que se concluye que existe 

satisfacción en el público usuario de la Demuna del distrito de San Antonio, 

provincia de Huarochirí y departamento de Lima en el primer semestre del año 

2016. 

 

Palabras Claves: Conciliación, Conciliación extrajudicial, satisfacción, satisfacción 

del usuario.   
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Abstract 

 

The present investigation entitled "Extrajudicial conciliation and user satisfaction in 

the Demuna of the Municipality of San Antonio, Huarochirí, Lima -2016", was 

developed in the first half of 2016 and considered as a general objective to 

determine the level of satisfaction with respect to the extrajudicial conciliation that 

users present in the Demuna, in the place and the period indicated above.  

 This study was a quantitative, non - experimental design, cross - sectional 

and descriptive range, the population studied was 50 users of the Municipal 

Defender of the child and adolescent - Demuna of the district of San Antonio, 

Huarochirí Province and Department of Lima, In order to know the level of 

users´satisfaction of the extrajudicial conciliation, for which a data collection 

technique is used as a questionnaire or survey of 30 questions, which apply to a 

population of 50 users.  

 Descriptive statistical results indicated that 86% of users, rated favorably 

the satisfaction of users; In terms of indicators: previous buying experience, 

friends' opinions, information and promises of the sale, select information, 

information and interpretation, users rated favorably with 98%, 68%, 94%, 90%, 

98% and 90 % respectively; From what it is concluded that there is satisfaction of 

public users in the Demuna of the district of San Antonio, province of Huarochirí 

and department of Lima in the first half of the year 2016.  

Keywords: Conciliation, Extrajudicial conciliation, satisfaction, user satisfaction.  


