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Resumen

La investigacion defini6 como objetivo, determinar la existencia de relacion
significativa alta de las variables gestidn publica y la satisfaccion de usuarios de la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente de La Banda de Shilcayo-2021,
siendo del tipo basica, de disefio no experimental, descriptivo y correlacional,
teniendo como poblacion a 77 personas que solicitaron los servicios de la
DEMUNA y una muestra de 50 personas, siendo la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario, donde los resultados muestran que el nivel de gestidn
publica es regular con 84.0% de valoracion, y sus dimensiones rol de promocién y
rol preventivo asumen valores de regular de 84.0% y 86.0% respectivamente; y el
nivel de satisfaccion de los usuarios es regular con 82.0% de valoracion, y sus
dimensiones interpersonales y técnicas asumen valores de regular de 86.0% vy
82.0% respectivamente. Se concluye que, existe relacion significativa alta de las
variables gestion publica y la satisfaccién de usuarios de la Defensoria Municipal
del Nino y Adolescente de La Banda de Shilcayo, 2020, donde el valor R de
Pearson es igual a 0.908 y el R2=0.8284

Palabras claves: Gestion publica, usuarios, derechos del nifio

vii



Abstract

The research defined as an objective, to determine the existence of a significant
high relationship of the variables public management and the satisfaction of users
of the Municipal Ombudsman for Children and Adolescents of the Shilcayo Band,
2020, being of the basic type, non-experimental design, descriptive and
correlational, having as a population 77 people who requested the services of the
DEMUNA and a sample of 50 people, being the survey technique and the
questionnaire instrument, where the results show that the level of public
management is regular with 84.0% of valuation, and its promotion role and
preventive role dimensions assume regular values of 84.0% and 86.0%
respectively; and the level of user satisfaction is regular with 82.0% valuation, and
its interpersonal and technical dimensions assume regular values of 86.0% and
82.0% respectively. It is concluded that there is a high significant relationship
between the variables public management and user satisfaction of the Municipal
Ombudsman for Children and Adolescents of the Shilcayo Band, 2020, where the
Pearson R value is equal to 0.908 and the R2 = 0.8284

Keywords: Public management, users, children's rights
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INTRODUCCION

Estado como garante de derechos de nifios y adolescentes en funcion a la
Constitucion y las normas internacionales esta obligado a implementar politicas
publicas que busquen la proteccion y promocion no solo desde el punto de
vista de los derechos humanos, sino también como un enfoque de inclusion
social, por tanto es de relevancia conocer sus impactos desde el enfoque de
una gestion publica que acerque el servicio publico al ciudadano el rol de la
DEMUNA, que significa Defensoria Municipal del Nifio y del Adolescente que
brinda el servicio de atencién al menor, desde los gobiernos locales, que
actualmente se advierte que existe poco presupuesto y capacidad logistica
para cumplir con su funciéon y Gonzales (2018) esgrime que, es la poca
dotacion presupuestal y logistica para cumplimiento de sus funciones, aun
cuando se considera en un 75,2% que es importante proteger a la nifiez en
especial frente a la violencia, y los casos de violencia en seno familiar tiene
como victima directa o indirecta en mas del 90% de los casos al menor, donde
la dificultad de implementar politicas publicas para la nifiez no son temas

legales, sino la definicion de lineamientos para dotar de mayores presupuestos

En este marco, en la esfera nacional, desde el afio 1990 que se aprueba
ratificar la Convencion Internacional de los Derechos del Nifio y por tanto
conformante de la legislacion nacional se han dado procesos para el desarrollo
de la defensa del nifio y los adolescentes como parte de los lineamientos de
intervenciones en todos los estamentos de gobierno, y a los estamentos locales
se les asigndé mediante las DEMUNAS, donde la vulneracion de derechos de
los menores contintan a la fecha siendo un problema no resuelto, como son
derechos de paternidad, agresiones fisicas y sicologicas, pensién alimenticia,
régimen de visitas, abusos contra su sexualidad, explotacion laboral; y segun
Save Children (2015) el 86% de los nifios en el ambito nacional han padecido
alguna vulneracion de estos derechos, donde los indices en la selva rural llega
al 92.0%, datos que son subestimados en las estadisticas oficiales, pues
muchos de estos casos no se denuncian, siendo por tanto evidente la
relevancia del estudio de la funcién de la DEMUNA para tener el conocimiento
de la calidad prestacional que ofertan y la satisfaccion de sus usuarios.



Es asi, que las funciones de la DEMUNA, es intervenir en la atencion de los
menores en casos de estado de abandono, ejercicio inadecuado o
incumplimiento de los deberes de los padres en perjuicio de los mismos,
debiendo trabajar articuladamente con la Direccion de Investigacion Tutelar del
MIMP, Ministerio Publico y Poder Judicial. En la region San Martin, dentro de
sus distritos se ubica la Municipalidad del distrito de La Banda de Shilcayo y
por ende cuenta con el servicio de Demuna en la que registran a los usuarios
en la Ficha de Recepcion, para luego ser derivados de acuerdo a la materia al
Juzgado de Familia que puede ser: Alimentos, Conciliacion, Tenencia, Régimen
de Visitas, Filiacién, Conciliaciéon sobre normas de comportamientos y casos de
Violencia Familiar, asi como también pueden ser derivados a la Comisaria del
distrito de La Banda de Shilcayo, seccion Familia y /o Ministerio Publico de su
Jurisdiccion. Asi mismo, dicha institucion cuenta con un coordinador, un
asistente y tres psicologos que se encuentran ejecutando su SECIGRA,
condiciones que no le permiten tener una adecuada dotacion logistica para

tener una suficiente capacidad de respuesta ante la demanda requerida.

Segun el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables — MMPV (2021) de
las 78 municipalidades solo tiene funcionando su DEMUNA en 58 de ellas,
habiendo atendido en el aino 2019 un total de 2 312 casos siendo mas de la
mitad de los casos alimentos y violencia familiar. Teniendo en cuenta que la
intervencion de la acotada institucion, como servicio al nifio y adolescente, es
una herramienta clave para detectar casos que no son denunciados, y para
realizar visitas domiciliarias a las usuarias de acuerdo al marco del seguimiento
a los planes individuales dispuestos por la Direccion de Investigacion Tutelar
(DIT), Ministerio Publico o Poder Judicial, el mismo que permite vigilar que los
nifios y adolescentes se reinserten en familias que faciliten su proteccién, todo
ello, requiere el despliegue de acciones en el que se necesitan recursos
econdmicos y que superan el presupuestos asignados actualmente en las
DEMUNAS.



En el caso especifico de la DEMUNA de La Banda de Shilcayo, que atiende
mayoritariamente casos en donde se vulneran los derechos de los menores,
como son los casos de omision a la asistencia familiar, filiacion, violencia fisica
y sicoldgica, sin embargo, las condiciones donde los abogados y sicologos
desarrollan sus labores para brindar los servicios solicitados no son las
adecuadas, tanto en numero de profesionales, como en capacidad logistica y
operativa para hacer el seguimiento de los casos, los cuales en los escenarios
actuales constituyen una condicidn que como politica publica de Estado no
cumple con los estandares internacionales de los programas sociales para la
defensa de los nifios, condiciones que afecta directamente a los nifios y las

madres que son las principales afectadas.

En este escenario, se plantea el problema general ;Cual es la relacion de la
gestion publica y satisfaccién de los usuarios de la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo - 2020?; y como problemas
especificos, a) ;Cual es el nivel de la gestion publica?; b) ¢Cual es nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente,
La Banda de Shilcayo - 20207?; ¢ Cual es la relacion de las dimensiones de la
gestion publica y satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del

Nifo y Adolescentes, La Banda de Shilcayo- 20207.

Asi, la investigacion se justifica desde la conveniencia, porque las DEMUNAS
siendo instancias de la estructura organizacional municipal, los resultados son
convenientes para quienes participan de su gestidén, porque tienen elementos
para mejorar sus intervenciones a favor de los nifilos y nifias como poblacion
vulnerable, disminuyendo asi los riesgos que sus derechos sean vulnerado. Por
su relevancia social, las politicas sociales que impulsa el Estado a favor de los
nifos y nifas tiene una alta significancia social, debido a que cualquier
afectacion de sus derechos puede generar traumas en su proyecto de vida, por
tanto evidenciarlos tiende a generar mayor compromiso de la ciudadania y el
Estado para su atencion oportuna; desde la teoria se justifica porque contribuye

a generar conocimiento de la gestién de la DEMUNA y su actuacion en la



defensa de los nifios y adolescentes y con ellos incrementar el conocimiento

relacionados con las politicas publicas.

Por su implicancia practica el estudio planteado facilita conocer cémo se lleva a
cabo la gestion de la DEMUNA vy los criterios de satisfaccion de los usuarios y a
partir de ello ser fuente para el desarrollo de acciones de sensibilizacion,
cambios de paradigmas y/o incorporacién de comportamientos acordes con la
defensa en favor de la nifiez y el adolescente, Consecuentemente el aporte
metodoldgico, la validacion de los instrumentos y su aplicacion nos permitid
demostrar que es factible para el estudio de la gestion de las variable en

estudio.

Asi el objetivo general de la investigacion es, Determinar la relacion de la
gestion publica y Satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del
Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 y los objetivos especificos;
a) Identificar el nivel de la gestion publica, b) Identificar el nivel de satisfaccion
de los usuarios de Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de
Shilcayo-2020; c) Establecer la relaciéon de las dimensiones de la gestion
publica y satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020.

La hipodtesis general: Hi: Existe relacidon significativa de la publica; y como
hipétesis especificas: a) El nivel de la gestion publica, es bueno; b) El nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente,
La Banda de Shilcayo- 2020, es bueno; c) Existe relacion significativa de las
dimensiones de la gestion publica y satisfaccion de los usuarios de la

Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020.



Il. MARCO TEORICO
Empezamos presentando los antecedentes de la investigacidon, asi a nivel
internacional tenemos a Lagos & Luco (2021) tipo cualitativo, nivel descriptivo,
la con una poblacion de 48 directivos de programas de proteccion de infantes
de Chile y la muestra del tipo censal, la técnica la entrevista y aplicando el
cuestionario como instrumento, concluye que los profesionales que participan
de los programas destinados a la infancia reconocen la importancia de tener a
esta poblacion exentos de todo de vulneracion de sus derechos, pero los
resultados indican que mayoritariamente tienen un perfil que no es consciente
del rol que han asumido, donde las competencias actitudinales que en ellos
se aprecia es del adulto céntrico, poniendo el nifio como medio para cumplir
su trabajo, mas no para la promocion de sus derechos, haciendo que su
accionar sea muchos veces legalistas y no vinculados al fomento de la
autoestima, el desarrollo integral del nifio y su forma de integracién con su

entorno.

Otra investigacion en la planteada por Sola & Campos (2019), tipo cualitativo,
de disefio fenomenoldgico, siendo la poblacion los directores de los
programas de defensa de derechos del nifio, los participantes 18 directores, la
técnica el focus group y el instrumento la guia de preguntas, concluye que
una de las razones por las que los nifos desempefan un rol secundario es
que las politicas no los considera como actores sociales de relevancia, no
tiene canales y oportunidades para expresar sus ideas y por lo general son
discriminados, por tanto el discurso del Estado chileno es opuesto a lo que
propone la Convencion de los Derechos del Nifio. Otra de palpar es que las
veedurias para el seguimiento de las politicas publicas a favor de los nifios y
los programas de acompafiamiento para prevenir la violencia contra este
grupo poblacional, solo representa el 0.04% del total de los programas

sociales que tiene el Estado.

Ahora presentamos a Rozo & Vargas (2018), tipo cualitativo, nivel explicativo,
disefio no experimental, la técnica la observacién y el instrumento el estudio

de casos, la poblaciéon y muestra 28 politicas publicas a favor de la infancia en



Bogota, se concluye que, se indica que estas poco a poco van incorporando
las nuevas consideraciones del abordaje del tema nifio, es decir como sujeto
de derechos, con inquietudes y anhelos desde los elementos de
interculturalidad, género y condicion social, sin embargo el alcance de estos
lineamientos de intervencion aun siguen siendo muy citadino, no engloba las
periferias de la ciudad, donde realmente esta el cinturon de pobreza y por lo
general donde se aprecia niveles de mayor vulnerabilidad de los nifios, por lo
que existe una probabilidad alta que los resultados a nivel macro no sean

efectivos por la baja cobertura que tienen.

Una cuarta investigacion es la ejecutada por Gaitan (2018), tipo basica,
disefio no experimental, nivel descriptivo, la poblacion 112 profesionales de
programas a favor de la nifez de Bogota, la muestra de 78 profesionales,
siendo la encuesta y el cuestionario la técnica y el instrumento
respectivamente, concluye que la concepcion que los nifios tienen los nifos
de sus derechos en su mayoria solo esta ligado a derechos basicos como la
comida y la vivienda, no sobre la integralidad de su ser para mostrarse como
una persona con vivencias frente al mundo adulto, y en este escenarios los
programas de atencion y garantias de los derechos del nifio, necesitan tener
un enfoque de “deconstruccién” del paradigma creado para explicitar los
derechos de los nifios para efectuar una “reconstruccién” de su esencia
primigenia; y esta labor deberia ser asignadas a los municipios como eslabon
del Estado mas proximo al ciudadano, centrando su accionar no solo a recibir
denuncias, sino a ser un ente que promueva y prevenga la integridad de los

niRos y ninas.

También tenemos a Graziano & Grinberg (2021) tipo cualitativo, nivel
descriptivo, la poblacién 28 profesionales de ayuda social a favor de la
infancia, y muestra censal, donde la encuesta fue la técnica y el instrumento
el cuestionario, en sus conclusiones explica que la pandemia tuvo también un
impacté en las entidades que ejecutan acciones de promocion y salvaguarda
de derechos de los nifios, evidenciandose en fueron reducidos la cantidad de
trabajadores que ejecutaban estas labores, y las restricciones de movilidad y



el distanciamiento social ha impedido el contacto con ellos, lo que trajo como
consecuencia que se incremente el numero de casos de violencia no
denunciados, dando lugar a una acumulacion de reclamos y conflictos donde

el mas afectado siempre es y sera el nifio.

A nivel nacional encontramos a Gargarela, (2017), tipo cualitativo, nivel
descriptivo, disefio fenomenolégico, la poblacién 12 asesores judiciales de la
Corte Suprema, la muestra con igual numero, la técnica el grupo focal y el
instrumento la guia del grupo focal, en donde una conclusién que arriba es
que, las defensorias del nifio que se han implementado en las
municipalidades, solo tienen acciones reactivas a la vulneracién del derecho,
es decir sus metas y objetivos son cuantos casos se atienden, cuando en
realidad la meta deberia ser cuantos casos menos existen como producto de
acciones preventivo promocionales de la defensa de los derechos, de la

educacion en las escuelas y la familia.

También se ubica a Sokolich (2020) tipo basica, disefio no experimental, nivel
explicativo, la poblaciéon y muestra la normativa sobre los derechos del nifio, la
técnica la revision documental y el registro de casos el instrumento, concluye
que la dacidn del D.L. 1377 que reconoce que ante la presuncion de
paternidad tiene un elemento de favorecimiento al nifio, en tanto no puede
soslayarse la identidad, y esto va acorde con lo consagrado en articulo 8° de
la Convencion del Nifio. El rol que asume las DEMUNAS para actuar como un
ente conciliador en los temas de filiacion y posterior reconocimiento de la
paternidad, conjuntamente con los juzgados de familia, se constituyen en
instancias valederas de gran relevancia para el cumplimiento de este derecho
a favor de los nifios, razén por la que las politicas presupuestales deben ser
mas agresivas para asignar recursos a estas instancias a fin de tener una

mejor calidad de sus intervenciones.

Ahora detallamos el articulo cientifico de Aguilar, et. al (2018) tipo basico,
disefo descriptivo, la unidad muestral las politicas publicas para la primera
infancia desde el enfoque preventivo del derecho, la técnica la observaciéon y



el instrumento la ficha de registro, concluye que, las disposiciones detalladas
en la Constitucion estan alineados con los tratados y convenios
internacionales, donde por ejemplo indica que corresponde en primer lugar a
la familia brindar asistencia y proteccion a los nifios y nifias, agregando que
los derechos que le asiste a esta poblacion tienen prevalencia sobre los
demas. Las DEMUNAS, fueron creadas en el marco de generar conciencia
ciudadana sobre los derechos del nifio, y su rol principal no debe ser atender
denuncias, que de hecho esta bien, sino que debe centrarse a desarrollar una
cultura de prevencion del delito, es decir generar cambios de paradigmas para
que el nifio tenga la libertad de crecer en un ambiente de paz y dotado de

derechos como la salud, educacion.

Otra es la investigacion de Garcia (2018) tipo cuantitativo, disefio no
experimental, nivel descriptivo, teniendo como poblacién 342 denuncias
presentadas ante la DEMUNA en un distrito de Lima y la poblacion igual a 78
denuncias, las conclusiones indican que es la madre del nifo quien es la
persona que mayoritariamente quien presenta la denuncia, siendo el caso de
alimentos los de mayor ocurrencia. En un porcentaje de 36% luego de
interpuesta la denuncia, quien denuncia abandona el caso y desiste de seqguir,
siendo estas personas mayoritariamente la madre y su perfil esta asociado al
nivel educativo bajo que tienen. Sin embargo se evidencia que el rol de la
DEMUNA ante hechos que puedan ser causal de un delito, aun cuando
abandona el caso se observa que cumple con comunicar el hecho al Juzgado
de Familia, cumpliendo asi lo tipificado en Cddigo del Nifio y del Adolescente

de Peru y con lo mencionado con la Convencion sobre los Derechos del Nifio

Ahora detallamos a Rodriguez (2018) tipo basica, disefio no experimental,
nivel descriptivo, teniendo como poblacidén y muestra a 72 nifios del programa
de participacion del nino de la DEMUNA de Carabayllo, la técnica la
observacion y el instrumento la guia de observacién,donde concluye que, el
trabajo desarrollado por la DEMUNA en Carabayllo, demuestra que su labor
con los nifos y nifas esta centrado a generar aprendizajes una mejor

autoestima, como son la expresion libre de ideas, la oralidad en publico,



aprender a ayudar a otros nifios, planteamiento de soluciones a la
problematica en la comunidad o el colegio, desarrollo de habilidades
artisticas, entre otras, experiencias que se contraponen al enfoque
proteccionista adulto centrista, demostrando que los nifios y nifias pueden
ayudarse entre ellos e incluso a los adultos, constituyendo esto una labor de
la DEMUNA bajo un concepto de participacidn con protagonismo de la

infancia y adolescencia.

Por ultimo, presentamos a Palacios (2020) tipo basica, disefio descriptivo,
nivel no experimental, la poblacion 42 instrumentos de gestion que aplican las
DEMUNA en su rol de proteccion integral de los derechos de la nifiez en Lima
Metropolitana, y la muestra de igual numero, la técnica la revision documental
y el instrumento la ficha de revision, en sus conclusiones detalla que se
evidencia una correlacion muy alta y de significancia positiva entre los
instrumentos de gestion de las DEMUNA con el rol de proteccién de derechos
de los nifos y adolescentes. Las DEMUNA que tiene implementado un
manual organizacional para el desarrollo de sus funciones, asi como
protocolos de intervencion son aquellos que mejores resultados de su
accionar tienen y por tanto un mejor desempefio a favor de los derechos del
nifio y adolescente. La satisfaccion expresada por los usuarios logra valores
de 96% en aquellas DEMUNA que cuentan con instrumentos de gestion,
comparado con aquellos no los tienen que logran valores de satisfacciéon de

66% en promedio.

Ahora presentamos la base conceptual de las variables en estudio, variable
Gestidén de la DEMUNA, donde empezamos defiendo que la DEMUNA es un
ente municipal creado con el objeto de brindar proteccion y promocionar los
derechos de los nifios y adolescentes en todo el territorio de la nacién (Paez,
2016) y por tanto la gestion estd encaminada a cumplir su rol asignado por
Ley a partir de implementar los procesos de la administracién y los
lineamientos de intervencion plasmados en los diferentes planes y programas
a favor de los nifios (Chunga). Gestionar una entidad de defensa de derechos
del nino debe estar orientada a contribuir a desarrollar politicas publicas que



den prioridad al principio protector del fin superior del nifio, fundamentado en
el marco del fortalecimiento de la gobernabilidad de las naciones (Contreras,
Paulsen y Gomez, 2018) la cual se debe una vinculacién estrecha con los
programas de la sociedad civil y con la construccidon de una cultura de
derechos donde se involucre también a la familia (Duran, 2017). Otra
acepcion es la dada por Espinoza & Klausen (2017) que definen como
aquellas intervenciones publicas de una entidad dotada de facultades para
garantizar que los derechos de los nifios no se vulneren y cuando esto ocurre
ser fuente de accion para efectuar las denuncias ante los fueros de la justicia

de la familia.

Por su parte Guio, Gordon & Marlier (2017) afiaden que las instituciones que
velan por las garantias de los derechos de los nifios y adolescentes, cimentan
su accionar en los principios y valores que consagra la Declaratoria Universal
de los Derechos Humanos y en los tratados y convenios que protegen a la
mujer, la familia, los nifios y los grupos vulnerables, y Lanford & Kirkebo
(2019) que establece que su funcionabilidad busca que la colectividad en
general interiorice que los nifios como personas humanas tienen las mismas
condiciones del derecho que se le otorga a los adultos, pero a su vez los
nifios adoptan un especial reconocimiento en funciéon de estado y riesgos de
vulnerabilidad y por tanto sus necesidades son diferentes en asistencia y
atencion, rol que debe ser asumido por las entidades de promocion que tiene
el Estado. Finalmente el concepto del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerable — MIMPV (2012) que define como, conjunto de procesos que
desarrolla la DEMUNA con la finalidad de garantizar el cumplimiento de los

derechos fundamentales de los nifios y los adolescentes.

Las teorias que sustentan la gestion de la DEMUNA se mencionan en primer
lugar a la teoria de la discriminacién positiva, donde Pereyra (2020) indica que
se sustenta en que el Estado ante condiciones de desequilibrio de los roles
entre grupos poblaciones, implementa acciones diferenciadas a favor de un
grupo determinado con la finalidad de equipar este desequilibrio y que la
politica publica le brinde una atencion preferente. Otra es la teoria de la
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continuidad de las politica de Estado, donde Wernahm (2016) indica que una
vez logrado la incorporacion de un derecho esta no puede ser retirada, salvo
por aquella que la mejore o demuestre mayor eficiencia, y en caso de las
politicas hacia la nifiez, al colocarlos como titulares de derechos le otorga una
condicion adicional del interés superior del nifio como factor o lineamiento
primordial para tomar decisiones, lo que implica que se desconozcan a los
otros grupos sus derechos. Una tercera teoria es la asignacion preferente de
recursos, donde Ravellat (2017) indica que no puede existir una intervencién
preferente a favor de un grupo vulnerable, sino se priorizan las intervenciones
mediante la asignacién de recursos que permita implementarlas y sobre ello
definir elementos de calidad y oportunidad de los programas sociales que se

ofertan a favor de los nifos.

Las dimensiones que conforman la variable gestion de la DEMUNA estan
sustentadas en las funciones que tiene y se las agrupa en rol promocional y
rol preventivo. El rol promocional es el desarrollo de intervenciones
planificadas y organizadas que se orientan al cambio de los enfoques del
pensar y actuar de los ciudadanos teniendo como eje guia los derechos de los
nifos, con el proposito de logar que cumplan los estandares de calidad del
derecho exigido por la Constitucion, las leyes y los acuerdos internacionales
(UNICEF, 2018). Siendo una instancia publica la DEMUNA, estas acciones
segun Save Children (2016) para que tengan una verdadera eficacia debe
formar parte de los planes operativos de la entidad, en donde se fijan metas,
pero a la vez se asignan los recursos. Segun el MMPV (2016) el rol
promocional de la DEMUNA se mide por el impulso de campanas de difusion
de derechos del nifio, para lo cual puede emplear cualquier medio de
comunicacién local y debe tener un enfoque de interculturalidad, y
segmentado hacia los publicos objetivos que pueden ser los nifos, los
adultos, comunicadores sociales, etc. Una segunda forma de medir es el
desarrollo de diagnésticos de los derechos del nifio, es decir conocer el
estado de vulnerabilidad de los niflos de la localidad y sobre establecer un

mapa de riesgos y criterios de intervencion diferenciada.

11



También corresponde medir las campafas promocionales del fortalecimiento
de la familia, en donde se debe buscar que quienes integran la familia sobre
la base de los lazos que los une, reconozcan los derechos de los nifios, sus
alcances y los beneficios que ello trae. También se tiene la realizaciéon de
campanas de paternidad responsable, las que se pueden efectuar en grupos
o individualmente, especialmente para la comprension del derecho a la
asistencia alimentaria que tiene el menor, los derechos de filiacion, y la
erradicacion de la violencia en contra del menor, estos porque las principales
denuncias que se abordan en las DEMUNAS estan referidas a estos tres
casos (MMPV (2016)

El rol preventivo, que son las actuaciones destinadas a prevenir que las
acciones de vulneracion del derecho que tiene el nifio una vez ocurrida cese,
pero a la vez se impulsen acciones para que quienes han ocasionado el dafio
asimilen que su accionar esta causando vulneracion de un derecho inherente
al nifio, sea cual fuere su condicion. (UNICEF, 2018). En ese sentido el MMPV
(2016) indica que el rol preventivo de la DEMUNA se evalua por las
actuaciones en situaciones conflictivas de los derechos del nifio, como puede
ser el actuar ante la no matricula del nifio en la escuela, o ante el trabajo
infantil o la existencia de violencia en la familia, y partir de ello generar las
actuaciones de conciliaciones para prevenir el abuso de derechos contra el
nifo, como ocurre en los casos de filiacion por ejemplo; o desarrollar
actuaciones de impulso a procesos judiciales cuando se toma conocimiento
de un hecho que puede ser considerado como delito, como ocurre en el caso

de la violencia familiar.

Para la variable satisfaccion de usuarios, es definida por Duke (2015) como
aquella estimacidn de naturaleza subjetiva mediante el cual se genera un
grado de fiabilidad y confianza hacia un servicio, en que puede cambiar en
funcién del escenario sobre el cual se estd efectuando la estimacién; sin
embargo Liebel (2015) en los servicios publicos, donde algunas entidades
tienen facultades exclusivas y por tanto la Unica alternativa del servicio, la

satisfaccion esta definida sobre las estimaciones comparativas con otras
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ofertas privadas similares con ofertas del servicio que estan detallados en los
planes de las entidades. Belchor (2018) indica que la satisfaccion del usuario
se configura a partir de una experiencia que se deriva de las expectativas, los
factores sociales, culturales, sociolégicos y de las formas como esta
organizada la institucion para atender los casos donde se busca el acceso a
la justicia o la defensa de los derechos de las personas. Rodriguez (2018).
Hace mencién que la satisfaccion de los usuarios en los servicios asociados a
la justicia tiene 4 componentes que son la valoracion de la informacion; las
expectativas personales de los usuarios; la variedad de otras experiencias en
la utilizacion de servicios similares; y las comunicaciones externas de los

stakeholders del servicio.

Las teorias que fundamentan la satisfaccion de los usuarios, asi Berna,
(2014), explica la teoria de las actuaciones personales, donde la relacion
usuario con aquellos que brindan el servicio esta fundamentado en identificar
procesos y comportamientos y a partir de ellos describir valoraciones sobre la
superacion de la expectativa de calidad esperada, es decir no solo es un tema
de orden técnico, sino de cdmo se relaciona durante el proceso de atencion.
Otra teoria es la teoria del incidente critico, donde Galdo (2016) fundamenta
que la satisfaccion sobre la resolucion del problema motivo para solicitar el
servicio, al que se denomina factor critico, siendo una actividad humana
verificable, el usuario estd en capacidad y con suficiencia para efectuar
inferencias o predicciones del servicio recibido, siendo por consiguiente el
incidente critico el factor que perjudica o favorece la finalidad del servicio. Una
tercera teoria es la planteada por Temes y Mengibar (2014) es la teoria
sicologica, que hace la interaccidon de los patrones culturales, sociologicos y
estado de animo de quien recibe el servicio, no siendo igual por ejemplo la
valoracion de un servicio de salud de parte de una persona que siempre ha
vivido en la esfera de la medicina occidental con aquella que ha tenido

interaccion con la medicina tradicional, natural o alternativa.

Las dimensiones que conforman la satisfacciéon del usuario segun Torres y

Galdo (2016) se pueden agrupar en factores interpersonales y técnicas. En lo
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relacionado a los factores interpersonales, esta referido a todos los elementos
que lleva a cabo la persona quien brinda el servicio que son valorados de
acuerdo a la forma de interrelacionarse con el usuario. La forma de medicion
puede ser medido a través del trato que recibe el usuario durante la atencion,
en donde no exista ningun criterio de discriminacion o condicion que tienda a
excluirlo de la atencion. Un segundo atributo que se evalua es la amabilidad
de la atencidn, es decir la calidez de la atencion, la misma que debe generar
empatia con el usuario. Otro indicador es la comunicacién comprensible e
inclusiva, es decir el empleo de un lenguaje sin tecnicismos y teniendo
criterios de inclusién. Otro es la confidencialidad de la informacién, es decir
que el tema tratado no sea divulgado o fuente de conversaciones en otras

instancias que puedan perjudicar los valores y la integridad del nifio.

La dimension técnica, puede ser evaluada por la informacion de procesos
legales a seguir, es decir una vez conocido el hecho por la entidad, la
capacidad para informar al usuario los proximos pasos a seguir. Un segundo
indicador es la capacidad para la deliberacién de los problemas que se pone
de conocimiento de la entidad, es decir el profesionalismo con que se actua
para dar solucion al tema. También se evalua el cumplimiento de los
protocolos de atencion, es decir o que detallan las directivas de atencion y su
cumplimiento. Se tiene ademas el criterio de privacidad de los ambientes, es
decir que permita que el didlogo usuario-servidor publico sea entre ambos y
que no participen terceras personas 0 sea escuchada por otras personas.
Finalmente se tiene la capacidad para desarrollar las acciones conciliatorias
cuando estas proceden de acuerdo a ley o el impulso y seguimiento de casos

en el poder judicial cuando se trata de delitos.
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II.LMETODOLOGIA:
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio:

El estudio fue de tipo basica, segun Concytec (2016), es aquella donde la
investigacion esta orientada a la obtencion de conocimiento nuevo de
forma sistematica, siendo el objeto el incrementar el conocimiento de una

realidad donde se desarrolla el estudio.

Disefio de investigacion

Fue no experimental, descriptivo y correlacional, donde Saldafia (2015)
explica que esto se debe a que no se manipularon las variables, es decir
los hechos fueron observados tal cual como ocurrieron en la realidad. Es
descriptivo, debido a que las variables se describieron sobre cada uno de
los atributos o indicadores que estan detallados en la operacionalizacion
de la variable. Es correlacional debido a que la afirmacién de la hipotesis
se efectué empleando una prueba estadistica de correlacion.

Siendo el esquema el siguiente:

]
\r

Dénde:

M: Muestra
O1: Gestion publica
0O2: Satisfaccion del servicio

R: Relaciéon de variables de estudio.
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3.2 Variables y Operacionalizacién:

Variable independiente: Gestion publica.

Variable independiente: Satisfaccion del servicio.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion:

La poblacion estuvo comprendida por 77 personas que solicitaron los
servicios de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo durante el afo 2020, segun informacién proporcionada por esta
entidad.

e Criterios de inclusién:
Se tuvo como criterio de inclusién aquellos casos que no fueron
abandonados y concluyeron con una determinacion de la accion
efectuada por la DEMUNA.

e Criterios de exclusién:
Fueron excluidos aquellas personas que abandonaron el proceso
iniciado en la DEMUNA.

Unidad de analisis:

Un ciudadano que solicito los servicios de la DEMUNA.
Muestra:
La muestra fue calculada de forma probabilistica y esta al aplicar la

férmula estadistica a la poblacion arroja un valor de 50 personas.

Muestreo:

Se aplico el muestreo aleatorio simple.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica

Se aplicé la técnica de la encuesta, la cual Little (2013) lo define como
aquella que permite obtener informacion de atributos o cualidades de un
fendmeno o poblacidon en estudio, los cuales se definen de forma previa,

condicion que delimita el instrumento.

Instrumento
En nuestro caso fue el cuestionario, para lo cual se elaboraron dos

cuestionarios una para cada variable, donde para la variable Gestion
publica, esta se elabord sobre la base de los contenidos expresados por
el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2016), conteniendo
un total de 9 preguntas, los que se distribuyeron a razon de 05 preguntas
para la dimension Rol promocional y 04 preguntas para la dimension Rol
preventivo. La escala de medicion fue: 1=Muy malo, 2=Malo, 3=Regular,

4=Bueno y 5=Muy bueno

Para la variable Satisfaccion del usuario esta se elabor6 sobre la base de
los contenidos expresados por Duke (2015) y contiene un total de 12
preguntas, los que se distribuyeron a razén de 06 preguntas para
dimension interpersonal y 06 preguntas para la dimensidon técnica. La
escala de mediciéon fue: 1=Muy malo, 2=Malo, 3=Regular, 4=Bueno y

5=Muy bueno

Validez

La validez estuvo expresada por el Juicio de Expertos, donde tres
profesionales brindaron opinion de aplicabilidad de los instrumentos
valorando los criterios de pertinencia, relevancia y claridad de cada uno
de los items que conforma los cuestionarios. Es valido el instrumento en

la medida que los tres expertos indiquen su conformidad de la aplicacion.

Los resultados de las validaciones son:
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Tabla 1.

Juicio de expertos

Variable N.°  Especialista Validez Opinion del especialista
0 experto .
promedio
Variable 1: 1  Metodologo 4.5 De aplicacion favorable
Ggst!on 2 Especialista 4.6 De aplicacion favorable
Publica

3 Especialista 4.5 De aplicacion favorable

Variable 2: 1 Metodélogo 4.5 De aplicacion favorable

S?tlsfaccm_n de 2 Especialista 4.6 De aplicacion favorable
0S usuarios

3 Especialista 4.6 De aplicacion favorable

Fuente: Fichas de validacion

Confiabilidad

Este se efectud bajo el criterio del estadistico del alfa de Cronbach, el
mismo que mide el grado de consistencia de los valores de una encuesta
cuyas respuestas presentan una escala de mas de 2 elementos. El
resultado de este estadistico oscila entre 0 y 1, y se esperaba un valor
igual o mayor a 0.7 para considerar la confiabilidad de los datos de las

encuestas. Los resultados se expresan a continuacion:

Para la variable: Gestion Publica

N %
Validos 50 100,0

Casos Excluidos 0 0,0
Total 50 100,0

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N° de componentes
0,8912 8
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Para la variable: Satisfaccion de usuarios

N %
validos 50 100,0

Casos Excluidos 0 0,0
Total 50 100,0

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de Cronbach N° de componentes
0,9014 12

Teniendo valores del alfa de Cronbach para la variable Gestion publica de
0,8912 y para la variable Satisfaccién de usuarios de 0.9014, los cuales
son mayores a 0.7 en ambos casos, se concluye que la confiabilidad de

los instrumentos es alta.

3.5 Procedimiento
Se solicité el permiso a la institucidon, en este caso a la DEMUNA de La
Banda de Shilcayo, y asi poder ubicar a cada una de las personas de la
muestra para aplicar el cuestionario, para lo cual se efectuaron visitas de
campo para llevar el trabajo. Luego se procesaron los datos, se elaboro el
informe de tesis y posteriormente su presentacion a la universidad

proceder a su sustentacion.

3.6 Método de analisis de datos
Los datos que procedieron de campo fueron tabulados en una tabla de
doble entrada, empleando para ello el sistema informatico SPSS V. 25, y
segun los objetivos que persigue la investigacion estos fueron procesados
para los objetivos descriptivos, calculandose la ocurrencia de los
indicadores sobre la escala de Likert definida en los instrumentos, los que
luego basados en la técnica de agrupacion de frecuencias, se distribuiran
estos valores en tres escalas que son malo, medio, bueno, cuyos
resultados son expresados en tablas y graficos de frecuencia segun

corresponda.
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Para los objetivos de correlacion, los datos tabulados se sometieron a una
prueba de normalidad, empleando el estadistico de prueba de
Kolmogorov — Smirnov, pues segun lo indicado por Little (2013) esta se
aplica para datos que vienen de muestras iguales o mayores a 50
personas, en donde la prueba no correspondié a una curva normal,
determinandose que el estadistico de correlacion a aplicar es el rho de

Spearman.

3.7 Aspecto ético

La investigacidon se ha centrado en los principios éticos del informe
Belmont, entre ellos de la Autonomia, al solicitar el consentimiento
informado a los participantes, y la autorizacién escrita sobre su aceptacion
a dicho estudio de investigacion. la Beneficencia, donde se procuré que
los investigadores participen con la finalidad de aportar informacion,
siendo asi se brindd informacién, asegurando y garantizando a los
participantes que la informacion que proporcionen no sea utilizada en su
contra o usarla contraria a los fines académicos. Respeto a la dignidad
humana, en el entendido a decidir voluntariamente si participaban en la
investigacion, sin el riesgo de represalias o a un trato prejuiciado.
Justicia, los participantes recibieron un trato con justicia, equitativo y a la

privacidad, antes, durante y después de su participacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Identificar el nivel de la gestién Publica

Tabla 1

Nivel de la gestion publica de Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo N° %
Malo 4-9 5 10.0%
. Regular 9-14 42 84.0%
Rol promocional
Bueno 15-20 3 6.0%
50 100.0%
Malo 4-9 3 6.0%
- 0,
Rol Preventivo Regular 9-14 43 86.0%
Bueno 15-20 4 8.0%
50 100.0%
Malo 8-18 4 8.0%
- 0,
Gestion pablica Regular 19-29 42 84.0%
Bueno 30 -40 4 8.0%
Total 50 100.0%

Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo.

Interpretacion:

En la tabla 1, se observa las apreciaciones de los usuarios de la
Demuna respecto a la variable gestiéon publica y sus dimensiones,
constatando que en promedio para la variable, el 84.0% de los
encuestados (42) califican como regular, un 8.0% (04) afirman que es
mala e igual valor obtiene bueno. Es decir, las acciones de la gestion
publica que desarrolla la Demuna desarrollan de manera regular.

Los valores de sus dimensiones se constatan para la dimensiéon Rol
promocional que en promedio el 84.0% de los encuestados (42) califican
como regular, un 10.0% (04) afirman que es mala y un 6.0% (03) como
bueno; para la dimension Rol preventivo en promedio el 86.0% de los
encuestados (43) califican como regular, un 6.0% (03) afirman que es
mala y un 8.0% (04) como bueno; es decir, las acciones de la gestidon
publica que desarrolla la Demuna desde sus dimensiones que lo

conforman se ejecuta manera regular.
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4.2. Nivel de satisfaccion de los usuarios de Defensoria Municipal
del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios de Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo N° %
Malo 6-13 2 4.0%
Regular 14 -22 43 86.0%
Interpersonales
Bueno 23-30 5 10.0%
Total 50 100.0%
Malo 6-13 5 10.0%
- Regular 14 - 22 41 82.0%
Técnicas
Bueno 23 -30 4 8.0%
Total 50 100.0%
Malo 12 - 28 4 8.0%
- 0,
Satisfaccion del usuario Regular 26 =44 41 62.0%
Bueno 45 - 60 5 10.0%
Total 50 100.0%

Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo

Interpretacion:

En la tabla 2, se observa las percepciones sobre la variable satisfaccion
de los usuarios y sus dimensiones, constatando que en promedio para la
variable el 82.0% de los encuestados (41) califican como regular, un
8.0% (04) afirman que es mala y un 10% (5) lo califican como bueno. Es
decir, la satisfaccion de los usuarios de la Demuna es calificada como
regular.

Los valores de sus dimensiones se constatan para la dimension
Interpersonales que en promedio el 86.0% de los encuestados (43)
califican como regular, un 4.0% (02) afirman que es mala y un 10.0%
(05) como bueno; para la dimension Rol preventivo en promedio el
82.0% de los encuestados (41) califican como regular, un 10.0% (05)

afirman que es mala y un 8.0% (04) como bueno; es decir, la satisfaccion
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de los usuarios de la Demuna desde sus dimensiones que lo conforman

son valorados como regular.

4.3. Relacion de las dimensiones de la gestion Publica y
satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del Niho y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020

Tabla 3

Relacion de las dimensiones de la gestion publica y la satisfaccion de los
usuarios de la Defensoria Municipal del Nino y Adolescente, La Banda
de Shilcayo, 2020.

Satisfaccion de

usuario
R de Pearson 0,902
D1: Rol promocional Significancia bilateral 0,000
N 50
R de Pearson 0,928
D2: Rol preventivo Significancia bilateral ,00
N 50
V2: Satisfaccion del usuario R de Pearson 1.0
Significancia bilateral 0,000
N 50

Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo

Interpretacion:

En la tabla 3 se muestra la relacion de las dimensiones de la gestion
publica y la satisfaccion de usuarios de la Defensoria Municipal del Nino
y Adolescente de La Banda de Shilcayo, 2021, donde de forma previa al
haberse identificado que los valores de la muestra recogida con el
cuestionario corresponden a una curva normal, es decir los puntos
equidistantes de la media de ambas variables son similares
estadisticamente, se definié aplicar la prueba de R de Pearson.

El valor del estadistico de esta prueba es de 0.902 para la dimension Rol
promocional y de 0.928 para la dimensién Rol preventivo al ser
comparados ambos con la variable satisfaccion del usuario

respectivamente, con una significancia bilateral de 0.000, lo que nos
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indica que existe una correlacion de tendencia positiva en un nivel muy

alto.

4.4. Relacion de la gestion Publica y Satisfacciéon de los usuarios de
la Defensoria Municipal del Nifno y Adolescente, La Banda de
Shilcayo-2020

Tabla 4
Relacion de la gestion publica y la satisfaccion de usuarios de la

Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente.

Gestion Satisfaccion de
publica usuarios
Gestion R de Pearson 1 0,908
Publica Significancia bilateral 0,000
N 50
R de Pearson 0,908
Satisfaccion Significancia bilateral 0,000
De usuarios N 50

Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo

En la tabla 4 se muestra la relacidon de las variables gestion publica y la
satisfaccion de usuarios de la Defensoria Municipal del Nifo y
Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020, donde de forma previa al
haberse identificado que los valores de la muestra recogida con el
cuestionario corresponden a una curva normal, es decir los puntos
equidistantes de la media de ambas variables son similares
estadisticamente, se definié aplicar la prueba de R de Pearson, donde el
valor es igual 0.908, con una significancia bilateral de 0.000, lo que nos
indica que existe una correlacion de tendencia positiva en un nivel muy

alto.
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Satisfaccion de usuarios

Dispersion de los valores de las variables gestion publica y satisfaccion

de los usuarios

Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo

Interpretacion:

La Figura 1 nos muestra que la dispersion de los puntos en la recta de
correlacidon es bastante homogénea en funcién de su cercania a la recta,
sin embargo existe corroborando asi la relacion directa entre variables, a
la vez los puntos presentan una aglomeracion en las intersecciones
cercanas a la puntuacion media, lo que corrobora lo senalado en cuanto
al nivel medio de ocurrencia de las variables. A su vez el coeficiente de
determinacion R?= 0.8244, que implica que un 8244% de los elementos
que constituyen la satisfaccion de usuarios, dependen de los
componentes de la gestion publica, en este caso de lo referido a la

Demuna de La Banda de Shilcayo.
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V. DISCUSION

Los resultados de la relacion entre las variables nos muestran la existencia
de relacién significativa de la gestion publica y la satisfaccidén de los usuarios
de la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo,
2020, habiendo sido determinada mediante el R de Pearson cuyo valor
calculado fue de 0.908, lo que nos conlleva a determinar que la relacién
tiene tendencia positiva y de una valoracion muy alta, y esto complementado
con el valor del R?=0.8244, lo que indica que la satisfaccién del usuario es
directamente proporcional a los resultados de la gestion publica en un
82.44%, donde esta relacion no necesariamente ocurre porque ambas
variables tengan un nivel de logro elevados, sino que estos presentan
valores similares en todas las escalas evaluadas, por tanto si lo elementos
de la gestion publica de la DEMUNA mejoraria en el cumplimiento de sus
funciones el impacto sobre la satisfaccion de los usuarios seria mucho mejor
que el evidenciado en el presente estudio. y al haberse definido como
hipotesis general, H;: Existe relacion significativa de la gestion publica y la
satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal del Nifio vy

Adolescente, La Banda de Shilcayo, 2020, esta proposiciéon es aceptada.

Teniendo esta condicidn de relacion de las variables, se puede inferir que las
acciones de la gestion publica al ser un mecanismo mediante el cual se
implementan las politicas publicas, en este caso lo referido a la gestion que
efectia la Demuna como una entidad de promocién y defensa de los
derechos del nifio tendra una incidencia directa en los criterios valorativos
que determinan la satisfaccion de los usuarios, pues son ellos quienes en
primera instancia al ser los receptores del servicio los que emiten un juicio
de valor, indicando asi desde la perspectiva cuando bien se ejecutan las
prestaciones, y en el caso de los nifios al ser un poblacién altamente
vulnerable en sus derechos, el Estado le debe brindar una proteccién
adecuada, afirmacién que se complementa con lo afirmado por Pereyra
(2020) quien sustenta, que el Estado ante condiciones de desequilibrio de

los roles entre grupos poblaciones, implementa acciones diferencias a favor
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de un grupo determinado con la finalidad de equipar este desequilibrio y que

la politica publica le brinde una atencién preferente.

Asi mismo, desde un enfoque tedrico de la gestion de instituciones que velan
por los derechos de los mas vulnerables, lograr niveles de relacién entre la
gestion publica que ejecutan y la satisfaccién de los usuarios que ocurre no
por la adecuada ejecucién de sus funciones sino porque ambas variables
muestran la misma tendencia, no indica que cualquier intervencion de
priorizar las falencias observadas en la investigacion, no solo para tener
niveles de satisfaccidon elevados, sino para consagrar al nifio como sujeto de
derechos, el mismo que se complementa con lo afirmado por Lanford &
Kirkebo (2019) que establece que su funcionabilidad busca que la
colectividad en general interiorice que los nifios como personas humanas
tienen las mismas condiciones del derecho que se le otorga a los adultos,
pero a su vez los nifios adoptan un especial reconocimiento en funcién de
estado y riesgos de vulnerabilidad y por tanto sus necesidades son
diferentes en asistencia y atencidén, rol que debe ser asumido por las

entidades de promocién que tiene el Estado

En lo concerniente a los resultados del nivel de la gestion publica de la
Defensoria Municipal del Nino y Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020,
los resultados muestran que desde la perspectiva de los usuarios lo valoran
en nivel regular en un 84%, y bueno sélo para el 8%, lo que desde nuestra
perspectiva que una poblacion considere como regular un servicio esta
proximo a tener resultados optimos, pues normalmente los servicios publicos
siempre al ser comparados con otros servicios en el campo privado, o
porque al no cobrarse una tarifa por el servicio no se valora en su verdadera
magnitud, siendo este valor mas alto que el identificado por Guzman (2019)
que afirma que gestion de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial El
Dorado tiene una valoracion del 67% como regular, debido principalmente a
las carencias logisticas y de personal para efectuar su labor, y al haberse
definido la hipétesis especifica 1, Hq: El nivel de la gestion publica de la
Defensoria Municipal del Nino y Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020,
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es bueno; los resultados nos indican que es proposicion es rechazada,

determinando que esta en un nivel regular.

Las Demunas como una instancia de la gestion municipal, al tener
resultados para su rol promocional de 84% como regular y un escaso 8%
como bueno, y para su rol preventivo un valor de 86% como regular y
también un escaso 8% como malo, nos indican que los factores como las
campanas para difundir los derechos de los nifos, las actuaciones para
resolver situaciones conflictivas o actuaciones de conciliacién o de impulso
de acciones procesales judiciales, si bien se ejecutan, estas no logran tener
una valoracion alta en ningun caso, esto por lo general asociado a carencias
del tipo logistico, siendo esto complementado por lo dicho por Sola &
Campos (2019) que afirman, que las veedurias para el seguimiento de las
politicas publicas a favor de los nifios y los programas de acompafiamiento
para prevenir la violencia contra este grupo poblacional, solo representa el

0.04% del total de los programas sociales que tiene el Estado

El abordar los temas de poblaciones vulnerables desde la perspectiva de la
actuacion publica, implica no solo abordar el tema mediante la consecucién
de metas de eficacia de la intervencion, es decir cuanto hago de lo
programado, sino que esta debe ser cuanto logro equipar los derechos de
los excluidos frente al total poblacional, y en este caso, cuanto se disminuye
la prevalencia de vulneracion de sus derechos, y que para estudio realizado
al tener un valor de logro de las intervenciones de la gestién publica que
efectia la Demuna en un nivel regular, los objetivos de impacto de la
intervencion no se vienen cumpliendo a cabalidad, siendo esto
complementado por Pereyra (2020) que indica que, el rol de las Demunas se
sustenta en que el Estado ante condiciones de desequilibrio de los roles
entre grupos poblaciones, implementa acciones diferenciadas a favor de los
nifios con la finalidad de equipar este desequilibrio y que la politica publica le

brinde una atencion preferente,
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Para los elementos del satisfaccion los usuarios de la Defensoria Municipal
del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020, los resultados muestran
que desde la perspectiva de quienes acudieron a solicitar los servicios de
esta dependencia municipal, lo valoran en un nivel regular con 82%, y un
escaso 10% lo valora como bueno y un 8% como malo, valores que difieren
de lo observado por Palacios (2020) quien dice, la satisfaccion expresada
por los usuarios logra valores de 96% en aquellas DEMUNA que cuentan
con instrumentos de gestidon, comparado con aquellos no los tienen que
logran valores de satisfaccion de 66% en promedio, es decir los elementos
procedimentales y organizacionales para dotar de los elementos para su
operatividad garantizan en gran parte la calidad de los servicios y la

satisfaccion de quienes los reciben.

En la gestion publica se parte de una premisa, que la actuaciones se
implementan siempre que tenga asignado un presupuesto, y que este debe
tener un correlato con los planes operativos y estratégicos, en donde se
definen las prioridades de intervencion en funcibn de los recursos
disponibles, por consiguiente al tener valores de satisfaccion de los usuarios
de regular en aproximadamente 8 de cada 10 usuarios en la DEMUNA de La
Banda de Shilcayo, es que no se cumplen los elementos de la planificacion o
simplemente la programacion presupuestal de los planes operativos no
toman en cuenta la magnitud de este problema para una asignacién mayor
de recursos, afirmaciones que complementamos con la teoria es la
asignacion preferente de recursos, detallada Ravellat (2017) que indica que
no puede existir una intervencion preferente a favor de un grupo vulnerable
sino se priorizan las intervenciones mediante la asignacion de recursos que
permita implementarlas y sobre ello definir elementos de calidad y
oportunidad de los programas sociales que se ofertan a favor de los nifos;

en el caso especifico de la DEMUNA esto no viene cumpliéndose.
La satisfaccion del usuario desde los componentes interpersonales que la

conforman, como el trato recibido, la amabilidad de la atencién, la capacidad

de escucha, entre otros; asi como los componentes técnicos como la
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informacion brindada de procesos legales a seguir, la capacidad para
deliberar los problemas o el cumplimiento de los protocolos de atencidn, a la
luz de los resultados no se cumplen en niveles satisfactorios, y al haberse
planteado la hipotesis especifica 2, Hy: El nivel de satisfaccion de los
usuarios de la Defensoria Municipal del Nino y Adolescente, La Banda de
Shilcayo- 2020, es bueno, los resultados nos permiten rechazar esta

proposicién, afirmando que se encuentra en un nivel regular.

En lo especifico a las condiciones interpersonales aproximadamente 8 de
cada 10 usuarios al indicar que esta esta en un nivel regular, expresa que el
personal de la Demuna, presenta ciertas falencias para ofertar una atencion
con calidez profesional, por tanto es un punto que como politica de
intervencidn de la entidad debe ser mejorada, siendo estas consideraciones
muy similares a lo expresado por Lagos & Luco (2021) que dice, los
profesionales que participan de los programas destinados a la infancia
reconocen la importancia de tener a esta poblacion exentos de todo de
vulneracion de sus derechos, pero los resultados indican que
mayoritariamente tienen un perfil que no es consciente del rol que han
asumido, donde las competencias actitudinales que en ellos se aprecia es
del adulto céntrico, poniendo el nino como medio para cumplir su trabajo,

mas no para la promocion de sus derechos.

Si bien se dice que los servicios publicos, muchas veces al no tener un costo
por la prestacién recibida, la poblacion usuaria no valora plenamente la
accion recibida, o muchas veces subestima lo recibido basado sobre otras
experiencias negativas de otros servicios 0 si se compara con Sservicios
positivos recibidos, y en este caso una condicion técnica de la satisfaccion
en la calidad del servicio esta referida a que se le brinde la solucion al
problema planteado, sin embargo esta condicidn no siempre depende en
todos sus condicionantes solamente a la Demuna, sino de otros actores
como la Fiscalia y el Poder Judicial, pudiendo afirmar que esta condicién
hace muchas veces que no se tengan valoraciones altas de los servicios

recibidos, siendo esto complementa con Torres y Galdo (2016) quien dice,
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que la satisfaccién sobre la resolucion del problema motivo para solicitar el
servicio, al que se denomina factor critico, siendo una actividad humana
verificable, el usuario esta en capacidad y con suficiencia para efectuar
inferencias o predicciones del servicio recibido, siendo por consiguiente el

incidente critico el factor que perjudica o favorece la finalidad del servicio.

Para los valores de los resultados de la relacion significativa de las
dimensiones de la gestion publica y la satisfaccién de los usuarios de la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente ,La Banda de Shilcayo -2020,
siendo esta de valoracion directa alta, nos demuestra que las variables al ser
analizadas la correspondencia de reciprocidad de sus resultados de forma
separada para cada una de sus dimensiones muestran la misma tendencia,
por tanto cualquier intervencion necesita ser abordada de forma integral y no
por compartimentos estancos, y habiéndose establecido la hipétesis
especifica 3, Hi: Existe relacion significativa de las dimensiones de la
gestion publica y la satisfaccion de los usuarios de la Defensoria Municipal
del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo, 2020, los resultados nos

permiten aceptar esta aseveracion de la hipoétesis.

El abordaje del tema de los derechos del nifio, no solo implica que las
politicas publicas estén definidas, sino que ademas se necesita que estas
estén dotadas de presupuestos acordes con las necesidades, a la que se
debe sumar el contar con personal comprometido con la accion, que sientan
que cada acto que vulnere a un nifio se lo estan haciendo a uno de los
suyos, en donde se pase de los discursos y foros publicos, a la accion
concreta, afirmaciones que complementamos con lo afirmado por Gonzales
(2018) que dice, es la poca dotacion presupuestal y logistica para
cumplimiento de sus funciones una limitante, aun cuando la poblacion
considera en un 75,2% que es importante proteger a la nifiez en especial

frente a la violencia.
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VI. CONCLUSIONES

El estudio realizado concluye lo siguiente:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion de las variables gestién publica y la satisfaccion de
usuarios de la Defensoria Municipal del Nino y Adolescente, La Banda
de Shilcayo -2020, donde el valor R de Pearson es igual a 0.908 y el
R?=0.8284, siendo significativa alta

El nivel de gestidn publica que efectua la Defensoria del Nifio y del
Adolescente de La Banda de Shilcayo es regular con 84.0% de
valoracion, y sus dimensiones rol de promocidén y rol preventivo

asumen valores de regular de 84.0% y 86.0% respectivamente

El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Defensoria del Nifio y del
Adolescente, La Banda de Shilcayo es regular con 82.0% de
valoracion, y sus dimensiones interpersonales y técnicas asumen

valores de regular de 86.0% y 82.0% respectivamente.

Existe una relacion directa de las dimensiones de la gestion publica y
la satisfaccion de usuarios de la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020, donde los valores del R de
Pearson son de 0.902 para la dimensién Rol promocional y de 0.928
para la dimensién Rol preventivo, con un nivel de significancia igual
0.00
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VIl. RECOMENDACIONES

El estudio realizado recomienda lo siguiente:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A las autoridades de la municipalidad distrital de La Banda de
Shilcayo, a implementar un plan de promocion de la accion de la
DEMUNA, fundamentada en el rol municipal para prevenir sus
derechos como parte de la gobernanza social, como parte de los

programas presupuestales que ejecuta.

Al responsable de la Defensoria Municipal del Nino y Adolescente de
La Banda de Shilcayo, a establecer un plan de monitoreo y
seguimiento de las acciones que realiza, priorizando indicadores de
eficiencia de la intervencidn que permita visibilizar los logros

alcanzados

Al responsable de la Defensoria del Nifio y del Adolescente de La
Banda de Shilcayo a implementar un buzén de sugerencias que
permita retroalimentar los procesos implementados en pro de alcanzar

una satisfaccion en cada accién que ejecutan.

A las autoridades de la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo, a desarrollar campafias masivas entre sus vecinos de
valoracion y respeto de los derechos del nifio, con participacion de las

organizaciones de la sociedad civil.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del problema

Objetivos

Hipétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢, Cual es la relaciéon de la gestion
Pdblica y satisfaccion de los
usuarios en la  Defensoria
Municipal del Nifo y Adolescente
La Banda de Shilcayo- 20207

Problemas especificos:

a) ¢Cual es el nivel de la gestién
Publica?

b) ¢Cual es nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Defensoria
Municipal del Nifo y Adolescente,
La Banda de Shilcayo- 20207

c) ¢Cual es la relacion de las
dimensiones de la gestién publica
y satisfaccion de los usuarios en la
defensoria Municipal del Nifo y
Adolescente, La Banda de
Shilcayo-20207?

Objetivo general:

, Determinar la relacién de la gestion
Publica y satisfaccién de los usuarios en
la Defensoria Municipal del Nifio vy
Adolescente La Banda de Shilcayo-
2020.

Objetivos especificos

a) lIdentificar el nivel de la gestion
Publica.

b) Identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en la Defensoria Municipal
del Nifo y Adolescente, La Banda de
Shilcayo- 2020.

c) Establecer la relacion de las
dimensiones de la gestion Publica y
satisfaccion de los wusuarios en la
Defensoria  Municipal del Nifio vy
Adolescente La Banda de Shilcayo-

2020.

Hipétesis general:

Hi: Existe relacion significativa de la gestidn
Publica y satisfaccion de los usuarios en la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente La
Banda de Shilcayo- 20207

Hipétesis especificas

a) El nivel de la gestion Publica, es bueno.

b) El nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La
Banda de Shilcayo- 2020, es bueno.

c) Existe relacion significativa de las dimensiones
de la gestiébn Publica y satisfaccion de los
usuarios en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente La Banda de Shilcayo- 2020.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

0,(V.I)

t
M '
4

Oy(V.D)

Doénde:

M=Muestra de la investigacion
OX=Gestion de DEMUNA
QY= Satisfaccion del usuario
R=Relacion

Poblacién
77 personas

Muestra
50 personas.

Variables Dimensiones

Gestion de la Rol promocion

DEMUNA

Rol preventivo

Satisfaccion de
los usuarios

Interpersonales
Técnicas

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario de encuesta




Operacionalizacion de las variables

Variable Definiciéon Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Conjunto de Valoracion de la - Campanas para difundir derechos. Ordinal
procesos que gestion de la - Aplicacién de diagnésticos de los dere-
Gestion desarrolla la DEMUNAde la | Rol promocional chos del nifio.
Publica DEMUNA con la | Municipalidad - Campanas promocionales del fortaleci-
finalidad de Distrital de La miento de la familia.
garantizar el Banda de - Campainas de la paternidad responsable
cumplimiento de | Shilcayo, desde en relacion a los nifilos y adolescentes.
los derechos el cumplimiento - Actuaciones en situaciones conflictivas Ordinal

fundamentales
de los nifios y
los
adolescentes
(MIMPV, 2012).

de su rol
promocional y
rol preventivo,
medido
mediante una
encuesta desde
la perspectiva
de los usuarios.

Rol preventivo

de los derechos del nifio y adolescente

- Actuaciones de conciliaciones para pre-
venir abuso de derechos contra el nifio y el
adolescente.

- Actuaciones de impulso a procesos ju-
diciales en relacion a derechos de los ni-
nos y los adolescentes.

- Impulso de ordenanzas municipales a
favor del nifo y del adolescente.




Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Estimacion de Valoracion de la - Trato recibido.
naturaleza satisfaccion del |[Interpersonales - Amabilidad de la atencion. Ordinal
subjetiva usuario de los - Comunicacion comprensible e inclusiva.
mediante el cual | servicios que - Confidencialidad de la informacién.
satisfaccion |se genera un brinda la - Interés por las necesidades de afecto y
de usuario grado de DEMUNA de la comprension.
fiabilidad y Municipalidad - Capacidad de escucha y respuesta a in-
confianza hacia | Distrital de La quietudes.
un servicio, en Banda de
que puede Shilcayo, desde - Informacion de procesos legales a se-
cam.bllar en !os elementos  Tgcnicas quir. Ordinal
funcion del interpersonales y - Capacidad para la deliberacion de los
escenario sobre | técnicos del problemas.
el cual se esta | servicio - Cumplimiento de los protocolos de aten-
efectuando la brindado, cién
estimacion; sin | medidos - Privacidad de los ambientes.
embargo (Duke, | mediante una - Desarrollo de acciones conciliatorias.
2015). encuesta.

- Impulso y seguimiento de casos en po-

der judicial.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario: Gestion Publica

Datos generales:

N° de cuestionario: 01 Fecha de recoleccion: ...... /... [oeiiinnn.

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la gestion de la DEMUNA en la Municipalidad Distrital

de La Banda de Shilcayo y la satisfacciéon de los usuarios.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos

los items.

Escala de conversion

Muy malo
Malo

Regular

Bueno

A B W N =

Muy bueno

Escala de medicién
1 2 3 4 5

item Dimension / Indicador

Dimension: Indicador

¢ Como valora las campafias para difundir derechos
de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La

1 |Banda de Shilcayo?

¢ Como valora la aplicaciéon de diagnosticos de los
derechos del nifio de la DEMUNA de la Municipalidad
2 |Distrital de La Banda de Shilcayo?

¢ Coémo valora las campafias promocionales del forta-
lecimiento de la familia de la DEMUNA de la Munici-
3 | palidad Distrital de La Banda de Shilcayo?

¢, Cémo valora las actuaciones en situaciones conflic-
tivas de los derechos del nifio y adolescente de la
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda

4 |de Shilcayo?




Dimension: Rol preventivo

¢,Coémo valora las actuaciones de conciliaciones para
prevenir abuso de derechos contra el nifio y el ado-
lescente de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital
de La Banda de Shilcayo?

¢,Coémo valora las actuaciones de impulso a procesos
judiciales en relacion a derechos de los nifios y los
adolescentes de la DEMUNA de la Municipalidad Dis-
trital de La Banda de Shilcayo?

¢ Cémo valora el impulso de ordenanzas municipales
a favor del nifio y del adolescente de la DEMUNA de
la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo?

¢,Coémo valora el cumplimiento de las ordenanzas
municipales a favor del nifio y del adolescente de la
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda
de Shilcayo?




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Satisfaccion de los usuarios en la Defensoria Municipal del Nifio y
Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020.

Datos generales:

N° de cuestionario: 01 Fecha de recoleccion: ...... l...... [oein.n.

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la gestién de la DEMUNA en la Municipalidad Distrital

de La Banda de Shilcayo y la satisfaccion de los usuarios.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos

los items.

Escala de conversion

Muy malo
Malo

Regular

Bueno

gl B W N =~

Muy bueno

Escala de medicién
1 2 3 4 5

item Dimensién / Indicador

Dimension: Interpersonal

¢, Como valora el trato recibido en la DEMUNA de la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo?

¢, Cémo valora la amabilidad de la atencién en la
2 | DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda
de Shilcayo?

¢ Cbémo valora la comunicacién comprensible e inclu-
3 |siva en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de
La Banda de Shilcayo?

¢, Coémo valora la confidencialidad de la informacién
4 | enla DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo?

¢, Como valora el interés por las necesidades de afec-
5 |toy comprension en la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo?




¢, Como valora la capacidad de escucha y respuesta
a inquietudes en la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo?

Dimensién: Técnica

¢,Como valora la informacion de procesos legales a
seguir en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de
La Banda de Shilcayo?

¢ Como valora la capacidad para la deliberacion de
los problemas en la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo?

¢Como valora el cumplimiento de los protocolos de
atencion en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital
de La Banda de Shilcayo?

10

¢ Como valora la privacidad de los ambientes en la
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda
de Shilcayo?

11

¢, Como valora el desarrollo de acciones conciliatorias
en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo?

12

¢,Cémo valora el impulso y seguimiento de casos en
poder judicial en la DEMUNA de la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo?
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Banda de Shilcayo 29 de octubre de 2021

Mg. Abel Rodriguez Quipusco

Asunto: Evaluacién de cuestionario y Fuente de Datos

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy
elaborando mi tesis titulada: "Gestion Publica y Satisfaccion de los usuarios en
la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2021”,
a fin de optar el grado de: Maestro en Gestion Publica,

Ante tal situacién, para efectos del tratamiento de la informacién en nuestra
investigacion con enfoque cuantitativo se ha desarrollado dos instrumentos: La
Guia de Andlisis de fuente documental y Guia de cuestionario, por tal razén
SOLICITO, tenga a bien realizar la validacion de los instrumentos de investigacion
antes mencionado que adjunto, para cubrir con el requisito de "Juicio de expertos"

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para
renovar mi aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

B S
&mﬁr;ra Panduro Hoyos
DNI No 06795945
Adjunto:

- Titulo de la investigacion
Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos gene-
rales y espscificos, hipotesis general y especificos, metodologia, poblagion y
muesira).
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Abel Ramirez Quipusco
Institucion donde labora : Ministerio Publico

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Maestro en Derecho Penal y Procesal Penal
. Cuestionario de Gestién Publica

Autor (s) del instrumento (s) : Panduro Hoyos Sara Aurora
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién Administrativa

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores,

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipgtesis y
variable de estudio: Gestion Administrativa

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

Ejecutar la aplicacion del documento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6

Tarapoto, 29 de octubre del 2021
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INFORME DE OPINI(:)N SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Abel Ramirez Quipusco
Institucion donde labora : Ministerio Publico
Especialidad - Maestro en Derecho Penal y Procesal Penal
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion de los Usuarios en la Defensoria
Municipal del nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo -2021.
Autor (s) del instrumento (s): Sara Aurora Panduro Hoyos
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES A5 525130 45
CLARIDAD Los iterps estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion Administrativa
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacién.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
B SURCIERCIA  calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién Administrativa
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestién
Administrativa
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™ sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Ejecutar la Aplicacion del documento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6

Tarapoto, 29 da ociusre del 2021
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Banda de Shilcayo 29 de octubre de 2021
Mg. Jaime Salvador Rodriguez Rodas

Asunto: Evaluacion de cuestionario y Fuente de Datos

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy
elaborando mi tesis titulada: "Gestion Publica y Satisfaccion de los usuarios en
la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2021”,
a fin de optar el grado de: Maestro en Gestion Publica.

Ante tal situacién, para efectos del tratamiento de la informacién en nuestra
investigacion con enfoque cuantitativo se ha desarrollado dos instrumentos: La
Guia de Analisis de fuente documental y Guia de cuestionario, por tal razén
SOLICITO, tenga a bien realizar la validacion de los instrumentos de investigacion
antes mencionado que adjunto, para cubrir con el requisito de "Juicio de expertos".

Esperando tener la acogida a esta peticién, hago propicia la oportunidad para
renovar mi aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

& DNI No 06795945
Adjunto:

- Titulo de la investigacién
- Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos gene-
rales y especificos, hipétesis general y especificos, metodologia, poblacion y
muestra).
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% I; UNIVERSIDAD CLSAR VALLLIG

INFORME'DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Jaime Salvador Rodriguez Rodas
Institucion donde labora : Ministerio Publico

Especialidad : Maestro en Derecho con mencion en Derecho Penal y Procesal
Penal
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Gestién Pblica

Autor (s) del instrumento (s): Sara Aurora Panduro Hoyos
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]3]4]|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten %

recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

inherente a la variable: Gestion Administrativa

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

4 definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de g X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestion Administrativa
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Administrativa
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con Ja escala valorativa X
PERTINENGIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’: sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Ejecutar la aplicacion del documento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5

Tarapoto, 01 de noviembre del 2021
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h?” UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Jaime Salvador Rodriguez Rodas
Institucion donde labora : Ministerio Pablico

Especialidad

Instrumento de evaluacién

: Maestro en Derecho con mencion en Derecho Penal y Procesal Penal

Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2021
Autor (s) del instrumento (s): Sara Aurora Panduro Hoyos
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionario de Satisfaccion de los usuarios en la Defensoria

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado vy libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestién Administrativa

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimenslones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién Administrativa

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Ejecutar la aplicacion del instrumento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6

Tarapoto. 01 de Noviembre del 2021




@u | UNIVERSIDAD Ctsan VAtitio

Banda de Shilcayo 29 de octubre de 2021

Mg. Victor Fernando Panduro Hoyos

Asunto: Evaluacién de cuestionario y Fuente de Datos

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy
elaborando mi tesis titulada: "Gestién Publica y Satisfaccion de los usuarios en
la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2021”,
a fin de optar el grado de: Maestro en Gestion Publica.

Ante tal situacion, para efectos del tratamiento de la informacién en nuestra
investigacion con enfoque cuantitativo se ha desarrollado dos instrumentos: La
Guia de Analisis de fuente documental y Guia de cuestionario, por tal razén
SOLICITO, tenga a bien realizar la validacion de los instrumentos de investigacion
antes mencionado que adjunto, para cubrir con el requisito de "Juicio de expertos"

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para
renovar mi aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

S
(=% l’ i
SN

__-Sara Aurora Papduro Hoyos

S

DNI No 06795945
Adjunto:

- Titulo de la investigacion
- Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos gene-
rales y especificos, hipotesis general y especificos, metodologia, poblacién y
muestra). f




@ UNIVERSIDAD CULSAR VALLLIO

INFORME DE OPIN[ON SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Victor Fernando Panduro Hoyos
Institucion donde labora : I.E No 0243 “José Alexander Rengifo Gonzales"-Aucararca
Especialidad : Magister en Gestion Publica.

Instrumento de evaluacion - Cuestionario de Gestion Publica
Autor (s) del instrumento (s): Sara Aurora Panduro Hoyos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1121|345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre X
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas

OBJETIVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y

operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: Gestion Administrativa

Los items del instrumento reflejan organicidad |dgica entre Ia X

definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestion Administrativa
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion
Administrativa
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con Ia escala valorativa X
PERTINENGIA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente” sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Ejecutar la aplicacion del documento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5

Tarapoto, 02 de noviembre del 2021




@Il UNIVERSIDAD Cisan Vaiitio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Victor Fernando Panduro Hoyos
Institucion donde labora : I.E No 0243 “José Alexander Rengifo Gonzales"-Aucararca
Especialidad . Magister en Gestion Publica,

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccién de los usuarios en l1a Defensoria Municipal

del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo - 2021
Autor (s) del instrumento (s): Sara Aurora Panduro Hoyos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion Administrativa

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién Administrativa

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion
Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™ sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD

)

Ejecutar la aplicacién del documento

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5

> Hovos

Tarapoto, 02 de noviembre del 2021




Constancia de autorizacion

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 anos de

i\‘\‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Independencia”

Banda de Shilcayo, 19 de octubre de 2021

CARTA N° 001-2021

CARTA N”° 0071-2021
Seior:
Ing. José Augusto Del Aguila Garcia

Alcalde Distrital de la Municipalidad del Distrito de la Banda de Shilcayo.

Jr. Yurimaguas Nro 340-Distrito de la Banda de Shilcayo - San Martin

ASUNTO: Solicita autorizacion para aplicar investigacion y publicacion de la identidad
en los resultados del estudio

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y a su vez
hacer de su conocimiento que, SOy la Abogada. Sara Aurora Panduro Hoyos,
identificada con DNI 06795945 y con domicilio en el Jirén lero de Mayo Nro 950
Distrito de Morales Provincia y Departamento de San Martin, estudiante del Il ciclo,
aula “A5” del programa de estudio de Maestra en Gestion Publica de la Unidad de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Estoy realizando mi investigacion titulada: ~Gestion de Defensoria Municipal del
Nino y Adolescente -Demuna y Satisfaccion usuarios, Banda de Shilcayo 2020
”, bajo el asesoramiento de la Dra. Marina Cajan Villanueva. para ello, necesita
aplicar los instrumentos de su investigacion. En tal sentido, solicito autorizacion para
que aplique mi investigacién en la Defensoria Municipal del Nifio, Nifia y Adolescente
~“DEMUNA~, institucién que usted dirige, también solicito autorizacién de su

Institucién para publicar su identidad en los resultados de las investigaciones que se

tendra cuando termine la tesis; asf mismo, me brinde las facilidades adicionales que
necesite.

Cabe mencionar que, la autorizacién para que apliqgue mi investigacion lo debe
redactar bajo el tipo documento que considere. En el caso de la autorizacion de su

organizacién para publicar su identidad en los resultados de las investigaciones, 10
debe hacer firmando el formato oficial que solicita la UCV (adjunto al presente).

Conocedora de su gesto de apoyo, no dudo que la presente tenga la aceptacion
esperada.

GCIPALICADR PISTRITAL ',75

A BANDA DE SHILCAYD

Atentamente

Maestrante de Posgrado de la UCH=Tarapoto

DN N7 06795945

Adiunte 1o de {35 doadaignnes 42 Le Sranar (Folr



"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres".
“Afio del Bicentenario del Perti: 200 Afios de Independencia”

La Banda de Shilcayo, 18 de octubre del 2021.

Oficio N° 04-2021-SAPH-DEMUNA

SENORA :Ps. Carla Amor del A guila Guerrero.

JEFA DE LA DIVISION DEMUNA-SIAN-OMAPED- DEL DISTRITO DE LA BANDA DE
SHILCAYO.

Asunto : Solicita informacién, respecto a los casos registrado durante el periodo 2020.

Tengo el agrado de dirigirme o Usted, o fin de scludarle coordidimente y
en mi condicion de discente de Post Grado - Maestria en Gestion Plblica de la
Universidad Privada * Céser Vallejo" me encuentro desarrollendo el proyecto de tesis
titulado * GESTION DE LA DEMUNA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL
DISTRITO DE LA BANDA DE SHILCAYO PERIODO 2020, el mismo que para cumplir con
mis objetivos generales y especificos en necesario contar con informacién especifica
respecto a los siguientes documentos que respaldardm el proyecto en mencién , por lo
que SOLICITO a usted y de ser el caso ordene a quien correspondd, se me permita
acceder en forma documentada la contidad de casos registrados durcmte el ano 2020,
es decir entre derivados al Juzgado de Familia, cdimentos, conciliacién, tenencia,
régimen de visita, filiacién, Conciliacién sobre normas de comportamientos, casos de

violencia familiar. Siendo dicha informacién muy importomte para la presente
investigacion.

Es propicia la oportunidad para expresarle 1os sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente:

Y
DNI N° 06795945, o
Discente .;@ \
-Maestria en Gestion Piblica. & 7

OFICINA 2
DEMUNA ’_

DISTRITO FISCAL DE SAN MARTIN |
FISCALIA PROVINCIAL MIXT4 DE LA SANDA DE SHILZAYD - '+ Saata Mariy N 212 ~ L3 Bands
Carren elzctrdnica do masa d2 parsas / fpmbsh@gmall,cam



Base de datos

Variable: Satisfaccion del usario

Interpersonal

N° [ p1|pzlrP3|pa]ps|pe|pP7|pPs| P | P2] P3| Pa|prs|ps|r7|rs]|prolrioriijpi]

Variable: Gestion piiblica

Técnica

Rol Preventivo

Rol promocional

10

11

12
13

3

14|12 2|3
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

3

1

26 | 2
27

28

29

312|3

30
31

32
33
34
35

3.2 4 4
3|12|14)4

4

3 2 4 4
3(12|4)4

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

2

1

46 2
47

48

49

3 4 4 4 4

50
51

52
53

3

54|12 |3]|3



Autorizacion de la institucion

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacion: [RUC: 20 ]G 765 92 99
Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo

Nombre del Titular o Representante legal:
Nombres y Apellidos: DNI:

a8 e A1l €I60
JoSe Fea r/'i qut_VYeqq B¢ ST oL s
\ J =

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ 1. no autorizo [ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Gestion de Defensoria Municipal del'Nino y Adolescente -Demuna y Satisfaccion
usuarios, Banda de Shilcayo 2020”

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica
Autor: Nombres y Apellidos : Panduro Hoyos Sara Aurora

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que

los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.
Firma: ‘ ’\\A

(Titular o Representante legal de la Institucién)

Lugar y Fecha:

() Codigo de Etica en Investigacion de fa Universidad César Vallejo -Articulo 79, literal “ § * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevo a cabo el estudio, salvo el
caso en gue hava un acuerdo formal con el garente o director de la organizacion, para aue se difunda la identidad de Iz institucién. Por
ello, tanto en los proyactos da invastigacién como en los infotmes o tasis, no sa deberd incluir la denominacion de Ia organizacion, pero
5iserd nacasario dascribir sus caracteristicas.




~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacion: | RUC: 20142659299
Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo

Nombre del Titular o Representante legal: Gerente Municipal

Nombres y Apellidos: DNI:
01157608
José Reétegui Vega

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion Plblica y Satisfaccién de los usuarios en la Defensoria
Municipal del Nifio y Adolescente, La Banda de Shilcayo -2020

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestién Pablica

Autor: Nombres y Apellidos

Panduro Hoyos Sara Aurora

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que ser4 de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

IS




UN GOBIERNO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Jr.Yurima N°340 - Telf. 52 2568

AL SERVICIO
LOS BARRIOS

Adelacte..,

LaBanda de Shilcayo, ' © = e 00

de fecha 11 de julio del 2019;

VISTO:

En Sesion Ordinaria de fecha 11 de Julio 2019, habiéndose tratado el Informe N° 280 -2019-
., GM/MDBSH de fecha 09 de Julio del afio 2019; referente a la aprobacion del Reglamento de
" Organizacion y Funciones de la Municipalidad de La Banda de Shilcayo; y,

S/

/ tado, conforme a su tipo, competencias y funciones, a efectos de que se organicen de la mejor

975827 maneraa fin de responder a las necesidades piblicas en beneficio de la ciudadania;

o\, Que, las municipalidades son los 6rganos del gobiemo local, promotores del desarrollo econémico y
\: social, con personeria de derecho piblico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines; y

gozan de autonomia politica, economica y administrativa en los asuntos de su competencia; conforme

alo previsto en la Constitucion Politica del Estado y los articulos pertinentes de la Ley 27972-Ley

Organica de Municipalidades;

Que, de conformidad con lo establecido por el articulo 26° de la Ley N° 27972 -Ley Orgénica de
Municipalidades, la administracion municipal adopta una estructura gerencial, sustentandose en
principios de programacion, direccion, ejecucion y control concurrente y posterior. Se rige por los
mandatos de legalidad, economia, transparencia, simplicidad, eficacia, eficiencia, participacion y
seguridad ciudadana, y por los contenidos en la Ley N° 27444 Ley de Procedimiento Administrativo
General;

Manicipalided Oisbitel de La Banda do Shicaye: . Yenimagaas ¥ 40 T 042 52 2568 £~mai: mdbsh61@qmail com




UN GOSIZRNG

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Jr.Yurimaguas N°340 - Teif. 52 2568

AL SERVICIO
OE

Adelacts
R

Ve mayor jerarquia en la estructura legislativa municipal; por medio de las cuales se aprueba la
0 mzacnon interna, la regulacion, administracion y supervision de los servicios pablicos y las
mabnas en las que la municipalidad tiene competencia;

Que, mediante Ordenanza N° 010-2018-MDBSH de fecha 21 de Mayo del afio 2018, el ex Alcalde de

Eslwctura Organica propuesta en la citada Ordenanza. asi como el Reglamento de Organizacion y
N Funcnones no tiene fecha de aprobacion; por consiguiente se consideran Nulos de Pleno Derecho la
aprobacabn de los mencionados documentos;

A ARTICULO PRIMERO: APROBAR el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF), de la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo que consta de seis (06) Titulos, ciento sesenta y tres
(163) Articulos, Cuatro (04) Disposiciones Complementarias, tres (03) Disposiciones Transitorias, dos
(02) Disposiciones Finales, los mismos que forman parte integrante de la presente ordenanza.

ARTICULO SEGUNDOQ: /"5t ganicad I a
Banda de Shilcayo, conforme al siguiente detalle:

ORGANOS DE GOBIERNO DE LA MUNICIPALIDAD
1. Concejo Municipal
2. Alcaldia

Miunicipalidad Oishital de L-a Banda do Shieaye: Jo. Yonimaguas W 340 T 042 52 2568 &~mail: mabsh61@gmailcom




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Jr.Yuﬁmaguas N°340 - Telf. 52 2568

ORGANO CONSULTIVOS DE LA MUNICIPALIDAD
1. Comisiones Permanentes de Regidores

RG DE COORDINACION Y CONCERTACION

. Comité de Coordinacion Local Distrital

. Comité de Vigilancia Ciudadana

. Comité de Defensa Civil

. Comité de Seguridad Ciudadana

. Comité de Administracion del Programa Vaso de Leche
. Comité de Delegados Vecinales y Comunales

. Comité de Participacion Juvenil

Comité de Gestion Ambiental
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ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL
1. Oficina de Control Interno

DE DEF
1. Oficina de Procuraduria Pablica

ORG DIRECCION MUNICIPAL
1. Gerencia Municipal

ORGANOS DE ASESORAMIENTO

1. Oficina de Asesoria Juridica
2. Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Unidad de Presupuesto y Racionalizacion
Unidad de Planeamiento y Estadistica
Unidad de Programacion Multianual de Inversiones (OPMI).

UN GOBIERNO

OR,
AL SERVICIO
DE

Adelarte,
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO b S

- AL SERVICIO
Jr.Yurimaguas N°340 - Telf. 52 2568
Rdelocte, .,

ORGANOS DE APOYO DE LA MUNICIPALIDAD
1. Oficina de Secretaria General
Unidad de Asistencia al Concejo Municipal
Unidad de Atencion al Ciudadano
Unidad de Tramite Documentario y Archivo
Unidad de Imagen Institucional y Relaciones Piblicas
Unidad de Informética y sistemas.

2. Oficina de Cooperacién Internacional

3. Gerencia de Administracion y Finanzas
Oficina de Abastecimientos y Almacenes
Oficina de Recursos Humanos
Oficina de Contabiidad y Patrimonio
Oficina de Tesoreria y Caja.

. Gerencia de Administracion Tributaria

Oficina de Registro y Orientacién al Contribuyente
Unidad de Cobranza Tributaria

Unidad de Fiscalizacion Tributaria

Unidad de Ejecucion Coactiva

ORGANOS DE LINEA DE LA MURICIPALIDAD
1. Gerencia de Desarrollo Econémico y Ambiente
Division de Limpieza Publica, Parques y Jardines
Division de Mercados
Division de Ambiente y Fiscalizacion
Division de Desarrollo Econémico, Turismo, Proyectos Productivos y Ambientales
Division de Promocion de la Inversion Privada y Comercio.
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Jr.Yuﬂmaguas N°340 - Telf. 52 2568

. Gerencia de Desarrolio Urbano y Catastro
Division de Planeamiento y Control Urbano
Division de Catastro y Titulacion

Division de Habilitaciones Urbanas y Edificaciones.

. Gerencia de Obras.

Divisién de Estudio de Pre inversién y Ejecucion de Obras
Division de Area Técnica Municipal de Agua y Saneamiento.
Division de Maquinaria

. Gerencia de Seguridad Ciudadana, Transito y Fiscalizacion.
Division de Seguridad Ciudadana, Serenazgo y Policia Municipal.
Division de Transito, Transporte y Seguridad Vial
Division de Defensa Civil y Gestion de Riesgo de Desastre.
Division de Fiscalizacion
Division de Registro Civil
Division del Programa del Vaso de Leche y ULE.
ISion de | . OMAPED y CIAM
Division de Participacion Juvenil
Division de Educacion, Cultura, Deporte y Recreacion
Division de la Mujer, Promocion de la Salud y Poblaciones Vulnerables.

0 DESCONCENT DELA
Municipalidad de Centro Poblado “Las Palmas’
Agencias Municipales
Juntas Vecinales y Comunales.
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UN GOSIERNO

o7
AL SERVICIO
of

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
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P LOS BARR0S ¢
Adelurte,

=3 y en forma anual.

: DISPONER la publicacion del texto aprobatorio de la presente Ordenanza
unicipal en la pagina Web de la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo y en el diario de
mayor circulacion en la regién y en el portal del Estado Peruano, por parte de la Secretaria de Gobiemo
Digital, de la Presidencia del Concejo de Ministros; dejando sin efecto todas las disposiciones
municipales que se opongan a la presente.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
N\ LABANDADE SHILCAYO

S o hugikiohel Aguila Garcia
ALCALDF
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