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Resumen 

La investigación definió como objetivo, determinar la existencia de relación 

significativa alta de las variables gestión pública y la satisfacción de usuarios de la 

Defensoría Municipal del Niño y Adolescente de La Banda de Shilcayo-2021, 

siendo del tipo básica, de diseño no experimental, descriptivo y correlacional, 

teniendo como población 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 gestión 

pública es regular con 84.0% de valoración, y sus dimensiones rol de promoción y 

rol preventivo asumen valores de regular de 84.0% y 86.0% respectivamente; y el 

nivel de satisfacción de los usuarios es regular con 82.0% de valoración, y sus 

dimensiones interpersonales y técnicas asumen valores de regular de 86.0% y 

82.0% respectivamente. Se concluye que, existe relación significativa alta de las 

variables gestión pública y la satisfacción de usuarios de la Defensoría 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: Gestión pública, usuarios, derechos del niño 



viii 

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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I. INTRODUCCIÓN

Estado como garante de derechos de niños y adolescentes en función a la

Constitución y las normas internacionales está obligado a implementar políticas

públicas que busquen la protección y promoción no sólo desde el punto de

vista de los derechos humanos, sino también como un enfoque de inclusión

social, por tanto es de relevancia conocer sus impactos desde el enfoque de

una gestión pública que acerque el servicio público al ciudadano el rol de la

DEMUNA, que significa Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente que

brinda el servicio de atención al menor, desde los gobiernos locales, que

actualmente se advierte que existe poco presupuesto y capacidad logística

para cumplir con su función y Gonzales (2018) esgrime que, es la poca

dotación presupuestal y logística para cumplimiento de sus funciones, aun

cuando se considera en un 75,2% que es importante proteger a la niñez en

especial frente a la violencia, y los casos de violencia en seno familiar tiene

como víctima directa o indirecta en más del 90% de los casos al menor, donde

la dificultad de implementar políticas públicas para la niñez no son temas

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

En este marco, en la esfera nacional, desde el año 1990 que se aprueba 

ratificar la Convención Internacional de los Derechos del Niño y por tanto 

conformante de la legislación nacional se han dado procesos para el desarrollo 

de la defensa del niño y los adolescentes como parte de los lineamientos de 

intervenciones en todos los estamentos de gobierno, y a los estamentos locales 

se les asignó mediante las DEMUNAS, donde la vulneración de derechos de 

los menores continúan a la fecha siendo un problema no resuelto, como son 

derechos de paternidad, agresiones físicas y sicológicas, pensión alimenticia, 

régimen de visitas, abusos contra su sexualidad, explotación laboral; y según 

Save Children (2015) el 86% de los niños en el ámbito nacional han padecido 

alguna vulneración de estos derechos, donde los índices en la selva rural llega 

al 92.0%, datos que son subestimados en las estadísticas oficiales, pues 

muchos de estos casos no se denuncian, siendo por tanto evidente la 

relevancia del estudio de la función de la DEMUNA para tener el conocimiento 

de la calidad prestacional que ofertan y la satisfacción de sus usuarios. 
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Es así, que las funciones de la DEMUNA, es intervenir en la atención 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 Dirección de Investigación Tutelar del 

MIMP, Ministerio Público y Poder Judicial. En la región San Martín, 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 Recepción, para luego ser derivados de acuerdo a la materia al 

Juzgado de Familia que puede ser: Alimentos, Conciliación, Tenencia, Régimen 

de Visitas, Filiación, Conciliación sobre normas de comportamientos y casos de 

Violencia Familiar, así como también pueden ser derivados a la Comisaría del 

distrito de La Banda de Shilcayo, sección Familia y /o Ministerio Público de su 

Jurisdicción. Así mismo, dicha institución cuenta con un coordinador, un 

asistente y tres psicólogos que se encuentran ejecutando su SECIGRA, 

condiciones que no le permiten tener una adecuada dotación logística para 

tener una suficiente capacidad de respuesta ante la demanda requerida. 

Según 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 año 2019 un total de 2 312 casos siendo más de la 

mitad de los casos alimentos y violencia familiar. Teniendo en cuenta que la 

intervención de la acotada institución, como servicio al niño 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 Dirección de Investigación Tutelar 

(DIT), Ministerio Público o Poder Judicial, el mismo que permite vigilar que los 

niños y adolescentes se reinserten en familias que faciliten su protección, todo 

ello, requiere el despliegue de acciones en el que se necesitan recursos 

económicos y que superan el presupuestos asignados actualmente en las 

DEMUNAS. 
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En el caso específico 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 omisión a la asistencia familiar, filiación, violencia física 

y sicológica, sin embargo, las condiciones donde los abogados y sicólogos 

desarrollan sus labores para brindar los servicios solicitados no son las 

adecuadas, tanto en número de profesionales, como en capacidad logística y 

operativa para hacer el seguimiento de los casos, los cuales en los escenarios 

actuales constituyen una condición que como política pública de Estado no 

cumple con los estándares internacionales de los programas sociales para la 

defensa de los niños, condiciones que afecta directamente a los niños y las 

madres que son las principales afectadas. 

En este escenario, se plantea el problema general ¿Cuál es la relación de la 

gestión pública y satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del 

Niño y Adolescente, La Banda de Shilcayo - 2020?; y como problemas 

específicos, a) ¿Cuál es el nivel de la gestión pública?; b) ¿Cuál es nivel de 

satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, 

La Banda de Shilcayo - 2020?; ¿Cuál es la relación de las dimensiones de la 

gestión pública y satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del 

Niño y Adolescentes, La Banda de Shilcayo- 2020?. 

Así, la investigación se justifica desde la conveniencia, porque las DEMUNAS 

siendo instancias de la estructura organizacional municipal, los resultados son 

convenientes para quienes participan de su gestión, porque tienen elementos 

para mejorar sus intervenciones a favor de los niños y niñas como población 

vulnerable, disminuyendo así los riesgos que sus derechos sean vulnerado. Por 

su relevancia social, las políticas sociales que impulsa el Estado a favor de los 

niños y niñas tiene una alta significancia social, debido a que cualquier 

afectación de sus derechos puede generar traumas en su proyecto de vida, por 

tanto evidenciarlos tiende a generar mayor compromiso de la ciudadanía y el 

Estado para su atención oportuna; desde la teoría se justifica porque contribuye 

a generar conocimiento de la gestión de la DEMUNA y su actuación en la 
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defensa de los niños y adolescentes y con ellos incrementar el conocimiento 

relacionados con las políticas públicas. 

Por su implicancia práctica el estudio planteado facilita conocer cómo se lleva a 

cabo la gestión de la DEMUNA y los criterios de satisfacción de los usuarios y a 

partir de ello ser fuente para el desarrollo de acciones de sensibilización, 

cambios de paradigmas y/o incorporación de comportamientos acordes con la 

defensa en favor de la niñez y el adolescente, Consecuentemente el aporte 

metodológico, la validación de los instrumentos y su aplicación nos permitió 

demostrar que es factible para el estudio de la gestión de las variable en 

estudio. 

Así el objetivo general de la investigación es, Determinar la relación de la 

gestión pública y Satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del 

Niño y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 y los objetivos específicos; 

a) Identificar el nivel de la gestión pública, b) Identificar el nivel de satisfacción

de los usuarios de Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, La Banda de 

Shilcayo-2020; c) Establecer la relación de las dimensiones de la gestión 

pública y satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020. 

La hipótesis general: Hi: Existe relación significativa de la pública; y como 

hipótesis específicas: a) El nivel de la gestión pública, es bueno; b) El nivel de 

satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, 

La Banda de Shilcayo- 2020, es bueno; c) Existe relación significativa de las 

dimensiones de la gestión pública y satisfacción de los usuarios de la 

Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Empezamos presentando los antecedentes de la investigación, así a nivel

internacional tenemos a Lagos & Luco (2021) tipo cualitativo, nivel descriptivo,

la con una población de 48 directivos de programas de protección 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 población exentos de todo de vulneración 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 niño como medio para cumplir

su trabajo, más no para la promoción de sus derechos, haciendo que su

accionar sea muchos veces legalistas y no vinculados al fomento de la

autoestima, el desarrollo integral del niño y su forma de integración con su

entorno.

Otra investigación en la planteada por Sola & Campos (2019), tipo cualitativo, 

de diseño fenomenológico, siendo la población los directores de los 

programas de defensa de derechos del niño, los participantes 18 directores, la 

técnica el focus group y el instrumento la guía de preguntas, concluye que 

una de las razones por las que los niños desempeñan un rol secundario es 

que las políticas 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 Convención de los Derechos del Niño. Otra de palpar es que las 

veedurías para el seguimiento de las políticas públicas a favor de los niños y 

los programas de acompañamiento 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, 

diseño no experimental, la técnica la observación y el instrumento el estudio 

de casos, la población y muestra 28 políticas públicas a favor de la infancia en 
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Bogotá, se concluye que, se indica que estas poco a poco van incorporando 

las nuevas consideraciones del abordaje del tema niño, es decir como sujeto 

de derechos, con inquietudes y anhelos desde los elementos de 

interculturalidad, género y condición social, sin embargo el alcance de estos 

lineamientos de intervención aún siguen siendo muy citadino, no engloba las 

periferias de la ciudad, donde realmente está el cinturón de pobreza y por lo 

general donde se aprecia niveles de mayor vulnerabilidad de los niños, por lo 

que existe una probabilidad alta que los resultados a nivel macro no sean 

efectivos por la baja cobertura que tienen. 

 

Una cuarta investigación es la ejecutada por Gaitán (2018), tipo básica, 

diseño no experimental, nivel descriptivo, la población 112 profesionales de 

programas a favor de la niñez de Bogotá, la muestra de 78 profesionales, 

siendo la encuesta y el cuestionario la técnica y el instrumento 

respectivamente, concluye que la concepción que los niños tienen los niños 

de sus derechos en su mayoría solo está ligado a derechos básicos 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 atención y garantías de los derechos del niño, necesitan tener 

un enfoque de “deconstrucción” del paradigma creado para explicitar los 

derechos de los niños para efectuar una “reconstrucción” de su esencia 

primigenia; y esta labor debería ser asignadas a los municipios como eslabón 

del Estado más próximo al ciudadano, centrando su accionar no solo a recibir 

denuncias, sino a ser un ente que promueva y prevenga la integridad de los 

niños y niñas. 

 

También tenemos a Graziano & Grinberg (2021) tipo cualitativo, nivel 

descriptivo, la población 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 

impactó en las entidades que ejecutan acciones de promoción y salvaguarda 

de derechos de los niños, evidenciándose en fueron reducidos la cantidad de 

trabajadores que ejecutaban estas labores, y las restricciones de movilidad y 
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el distanciamiento social ha impedido el contacto con ellos, lo que trajo como 

consecuencia que se incremente el número de casos de violencia no 

denunciados, dando lugar a una acumulación de reclamos y conflictos donde 

el más afectado siempre es y será el niño. 

A nivel nacional encontramos a Gargarela, (2017), tipo cualitativo, nivel 

descriptivo, diseño fenomenológico, la población 12 asesores judiciales de la 

Corte Suprema, la muestra con igual número, la técnica el grupo focal y el 

instrumento la guía del grupo focal, en donde una conclusión que arriba es 

que, las defensorías del niño que se han implementado en las 

municipalidades, solo tienen acciones reactivas a la vulneración del derecho, 

es decir sus metas y objetivos son cuantos casos se atienden, cuando en 

realidad la meta debería ser cuantos casos menos existen como producto de 

acciones preventivo promocionales de la defensa de los derechos, de la 

educación en las escuelas y la familia. 

También se ubica a Sokolich (2020) tipo básica, diseño no experimental, nivel 

explicativo, la población y muestra la normativa sobre los derechos del niño, la 

técnica la revisión documental y el registro de casos el instrumento, concluye 

que la dación del D.L. 1377 que reconoce que ante la presunción de 

paternidad tiene un elemento de favorecimiento al niño, en tanto no puede 

soslayarse la identidad, y esto va acorde con lo consagrado en artículo 8° de 

la Convención del Niño. El rol que asume las DEMUNAS para actuar como un 

ente conciliador en los temas de filiación 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 niños, razón por la que las políticas presupuestales deben ser 

más agresivas para asignar recursos a estas instancias a fin de tener una 

mejor calidad de sus intervenciones. 

Ahora detallamos el artículo científico de Aguilar, et. al (2018) tipo básico, 

diseño descriptivo, la unidad muestral las políticas públicas para la primera 

infancia desde el enfoque preventivo del derecho, la técnica la observación y 



8 

el instrumento la ficha de registro, concluye que, las disposiciones detalladas 

en la Constitución están alineados con los tratados y convenios 

internacionales, donde por ejemplo indica que corresponde en primer lugar a 

la familia brindar asistencia y protección a los niños y niñas, agregando que 

los derechos que le asiste a esta población tienen prevalencia sobre los 

demás. Las DEMUNAS, fueron creadas en el marco de generar conciencia 

ciudadana sobre los derechos del niño, y su rol principal no debe ser atender 

denuncias, que de hecho está bien, sino que debe centrarse a desarrollar una 

cultura de prevención del delito, es decir generar cambios de paradigmas para 

que el niño tenga la libertad de crecer en un ambiente de paz y dotado de 

derechos como la salud, educación. 

Otra es la investigación de García (2018) tipo cuantitativo, diseño no 

experimental, nivel descriptivo, teniendo como población 342 denuncias 

presentadas ante la DEMUNA en un distrito de Lima y la población igual a 78 

denuncias, las conclusiones indican que es la madre del niño 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 seguir, 

siendo estas personas mayoritariamente la madre y su perfil está 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 así lo tipificado en Código del Niño y del Adolescente 

de Perú y con lo mencionado con la Convención sobre los Derechos del Niño 

Ahora detallamos a Rodríguez (2018) tipo básica, diseño no experimental, 

nivel descriptivo, teniendo como población y muestra a 72 niños del programa 

de participación del niño de la DEMUNA de Carabayllo, la técnica la 

observación y el instrumento la guía de observación,donde concluye que, el 

trabajo desarrollado por la DEMUNA en Carabayllo, demuestra que su labor 

con los niños y niñas está centrado a generar aprendizajes una mejor 

autoestima, como son la expresión libre de ideas, la oralidad en público, 
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aprender a ayudar a otros niños, planteamiento de soluciones a la 

problemática en la comunidad o el colegio, desarrollo de habilidades 

artísticas, entre otras, experiencias que se contraponen al enfoque 

proteccionista adulto centrista, demostrando que los niños y niñas pueden 

ayudarse entre ellos e incluso a los adultos, constituyendo esto una labor de 

la DEMUNA bajo un concepto de participación con protagonismo de la 

infancia y adolescencia. 

Por último, presentamos a Palacios (2020) tipo básica, diseño descriptivo, 

nivel no experimental, la población 42 instrumentos de gestión que aplican las 

DEMUNA en su rol de protección integral de los derechos de la niñez en Lima 

Metropolitana, y la muestra de igual número, la técnica la revisión documental 

y el instrumento la ficha de revisión, en sus conclusiones detalla que se 

evidencia una correlación muy alta y de significancia positiva entre los 

instrumentos de gestión de las DEMUNA con el rol de protección de derechos 

de los niños y adolescentes. Las DEMUNA que tiene implementado un 

manual organizacional para el desarrollo de sus funciones, así como 

protocolos de intervención son aquellos que mejores resultados de su 

accionar tienen y por tanto un mejor desempeño a favor de los derechos del 

niño y adolescente. La satisfacción expresada por los usuarios logra valores 

de 96% en aquellas DEMUNA que cuentan con instrumentos de gestión, 

comparado con aquellos no los tienen que logran valores de satisfacción de 

66% en promedio. 

Ahora presentamos la base conceptual de las variables en estudio, variable 

Gestión de la DEMUNA, donde empezamos defiendo que la DEMUNA es un 

ente municipal creado con el objeto de brindar protección y promocionar los 

derechos de los niños y adolescentes en todo el territorio de la nación (Páez, 

2016) y por tanto la gestión está encaminada a cumplir su rol asignado por 

Ley a partir de implementar los procesos de la administración y los 

lineamientos de intervención plasmados en los diferentes planes y programas 

a favor de los niños (Chunga). Gestionar una entidad de defensa de derechos 

del niño debe estar orientada a contribuir a desarrollar políticas públicas que 
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den prioridad al principio protector del fin superior del niño, fundamentado en 

el marco del fortalecimiento de la gobernabilidad de las naciones (Contreras, 

Paulsen y Gómez, 2018) la cual se debe una vinculación estrecha con los 

programas de la sociedad civil y con la construcción de una cultura de 

derechos donde se involucre también a la familia (Duran, 2017). Otra 

acepción es la dada por Espinoza & Klausen (2017) que definen como 

aquellas intervenciones públicas de una entidad dotada de facultades para 

garantizar que los derechos de los niños no se vulneren y cuando esto ocurre 

ser fuente de acción para efectuar las denuncias ante los fueros de la justicia 

de la familia. 

Por su parte Guio, Gordon & Marlier (2017) añaden que las instituciones que 

velan por las garantías de los derechos de los niños 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 niños y los grupos vulnerables, y Lanford & Kirkebo 

(2019) que establece que su funcionabilidad busca que la colectividad en 

general interiorice que los niños como personas humanas tienen las mismas 

condiciones del derecho que se le otorga a los adultos, pero a su vez los 

niños adoptan un especial reconocimiento en función de estado y riesgos de 

vulnerabilidad y por tanto sus necesidades son diferentes en asistencia y 

atención, rol que debe ser asumido por las entidades de promoción 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 niños y los adolescentes. 

Las teorías que sustentan la gestión de la DEMUNA se mencionan en primer 

lugar a la teoría de la discriminación 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 

política pública le brinde una atención preferente. Otra es la teoría de la 
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continuidad de las política de Estado, donde Wernahm (2016) indica que una 

vez logrado la incorporación de un derecho esta no puede ser retirada, salvo 

por aquella que la mejore o demuestre mayor eficiencia, y en caso de las 

políticas hacia la niñez, al colocarlos como titulares de derechos le otorga una 

condición adicional del interés superior del niño como factor o lineamiento 

primordial para tomar decisiones, lo que implica que se desconozcan a los 

otros grupos sus derechos. Una tercera teoría es la asignación preferente de 

recursos, donde Ravellat (2017) indica que no puede existir una intervención 

preferente a favor de un grupo vulnerable, sino se priorizan las intervenciones 

mediante la asignación 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 niños. 

 

Las dimensiones que conforman la variable gestión de la DEMUNA están 

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 guía los derechos de los 

niños, con el propósito de logar que cumplan los estándares de calidad del 

derecho exigido por la Constitución, las leyes y los acuerdos internacionales 

(UNICEF, 2018). Siendo una instancia pública la DEMUNA, estas acciones 

según 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. Según el MMPV (2016) el rol 

promocional de la DEMUNA se mide por el impulso de campañas de difusión 

de derechos del niño, para lo cual puede emplear cualquier medio de 

comunicación local y debe tener un enfoque de interculturalidad, y 

segmentado hacia los públicos objetivos que pueden ser los niños, los 

adultos, comunicadores sociales, etc. Una segunda forma de medir es el 

desarrollo de diagnósticos de los derechos del niño, es decir conocer el 

estado de vulnerabilidad de los niños de la localidad y sobre establecer un 

mapa de riesgos y criterios de intervención diferenciada. 
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También corresponde medir las campañas 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 niños, sus 

alcances y los beneficios que ello trae. También se tiene la realización de 

campañas de paternidad responsable, las que se pueden efectuar en grupos 

o individualmente, especialmente para la comprensión del derecho a la

asistencia alimentaria que tiene el menor, los derechos de filiación, y la 

erradicación de la violencia en contra del menor, estos porque las principales 

denuncias que se abordan en las DEMUNAS están referidas a estos tres 

casos (MMPV (2016) 

El rol preventivo, que son las actuaciones destinadas a prevenir que las 

acciones de vulneración del derecho que tiene el niño una vez ocurrida cese, 

pero a la vez se impulsen acciones para que quienes han ocasionado el daño 

asimilen que su accionar está causando vulneración de un derecho inherente 

al niño, sea cual fuere su condición. (UNICEF, 2018). En ese sentido el MMPV 

(2016) indica que el rol preventivo de la DEMUNA se evalúa por las 

actuaciones en situaciones conflictivas de los derechos del niño, como puede 

ser el actuar ante la no matrícula del niño 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 

niño, como ocurre en los casos de filiación 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 satisfacción de usuarios, es definida por Duke (2015) como 

aquella estimación de naturaleza subjetiva mediante el cual se genera un 

grado de fiabilidad y confianza hacia un servicio, en que puede cambiar en 

función del escenario sobre el cual se está efectuando la estimación; sin 

embargo Liebel (2015) en los servicios públicos, donde algunas entidades 

tienen facultades exclusivas y por tanto la única alternativa del servicio, la 

satisfacción está definida sobre las estimaciones comparativas con otras 
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ofertas privadas similares con ofertas del servicio que están detallados en los 

planes de las entidades. Belchor (2018) indica que la satisfacción del usuario 

se configura a partir de una experiencia que se deriva de las expectativas, los 

factores sociales, culturales, sociológicos y de las formas como está 

organizada la institución para atender los casos donde se busca el acceso a 

la justicia o la defensa de los derechos de las personas. Rodríguez (2018). 

Hace mención que la satisfacción de los usuarios en los servicios asociados a 

la justicia tiene 4 componentes que son la valoración de la información; las 

expectativas personales de los usuarios; la variedad de otras experiencias en 

la utilización de servicios similares; y las comunicaciones externas de los 

stakeholders del servicio. 

 

Las teorías que fundamentan la satisfacción de los usuarios, así Berna, 

(2014), explica la teoría de las actuaciones personales, donde la relación 

usuario con aquellos que brindan el servicio está fundamentado en identificar 

procesos y comportamientos y a partir de ellos describir valoraciones sobre la 

superación de la expectativa de calidad esperada, es decir no sólo es un tema 

de orden técnico, sino de cómo se relaciona durante el proceso de atención. 

Otra teoría es la teoría del incidente crítico, donde Galdo (2016) fundamenta 

que la satisfacción sobre la resolución del problema motivo para solicitar el 

servicio, al que se denomina factor crítico, siendo una actividad humana 

verificable, el usuario está en capacidad y con suficiencia para efectuar 

inferencias o predicciones del servicio recibido, siendo por consiguiente el 

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

tercera teoría es la planteada por Temes y Mengibar (2014) es la teoría 

sicológica, que hace la interacción de los patrones culturales, sociológicos y 

estado de ánimo de quien recibe el servicio, no siendo igual por ejemplo la 

valoración 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 

interacción con la medicina tradicional, natural o alternativa. 

 

Las dimensiones que conforman la satisfacción del usuario según Torres y 

Galdo (2016) se pueden agrupar en factores interpersonales y técnicas. En lo 
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relacionado a los factores interpersonales, está 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 medición 

puede ser medido a través del trato que recibe el usuario durante la atención, 

en donde no exista ningún criterio de discriminación o condición que tienda a 

excluirlo de la atención. Un segundo atributo que se evalúa es la amabilidad 

de la atención, es decir la calidez de la atención, la misma que debe generar 

empatía con el usuario. Otro indicador es la comunicación comprensible e 

inclusiva, es decir el empleo de un lenguaje sin tecnicismos y teniendo 

criterios de inclusión. Otro es la confidencialidad de la información, 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 niño. 

La dimensión técnica, puede ser evaluada por la información de procesos 

legales a seguir, es decir una vez conocido el hecho por la entidad, la 

capacidad para informar al usuario los próximos pasos a seguir. Un segundo 

indicador es la capacidad para la deliberación de los problemas que se pone 

de conocimiento de la entidad, es decir el profesionalismo con que se actúa 

para dar solución al tema. También se evalúa el cumplimiento de los 

protocolos de atención, es decir lo que detallan las directivas de atención y su 

cumplimiento. Se tiene además el criterio de privacidad de los ambientes, es 

decir que permita que el diálogo usuario-servidor público sea entre ambos y 

que no participen terceras personas o 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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III. METODOLOGÍA:

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio: 

El estudio fue de tipo básica, según Concytec (2016), es aquella donde la 

investigación está orientada a la obtención de conocimiento nuevo de 

forma sistemática, siendo el objeto el incrementar el conocimiento de una 

realidad donde se desarrolla el estudio. 

Diseño de investigación 

Fue no experimental, descriptivo y correlacional, donde Saldaña (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 están detallados en la operacionalización 

de la variable. Es correlacional debido a que la afirmación de la hipótesis 

se efectuó empleando una prueba estadística de correlación. 

Siendo el esquema el siguiente: 

 O1 

M r 

02 

Dónde: 

M: Muestra 

O1: Gestión pública 

O2: Satisfacción del servicio 

R: Relación de variables de estudio. 
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3.2 Variables y Operacionalización: 

Variable independiente: Gestión pública. 

Variable independiente: Satisfacción del servicio. 

3.3 Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población: 

La población estuvo comprendida por 77 personas que solicitaron los 

servicios de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda de 

Shilcayo durante el año 2020, según información proporcionada por esta 

entidad. 

 Criterios de inclusión:

Se tuvo como criterio de inclusión aquellos casos que no fueron

abandonados y concluyeron con una determinación de la acción

efectuada por la DEMUNA.

 Criterios de exclusión:

Fueron excluidos aquellas personas que abandonaron el proceso

iniciado en la DEMUNA.

Unidad de análisis: 

Un ciudadano que solicitó los servicios de la DEMUNA. 

Muestra: 

La muestra fue calculada de forma probabilística y esta al aplicar la 

fórmula estadística a la población arroja un valor de 50 personas. 

Muestreo: 

Se aplicó el muestreo aleatorio simple. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

 

Técnica 

Se aplicó la técnica de la encuesta, la cual Little (2013) lo define como 

aquella que permite obtener información de atributos o cualidades de un 

fenómeno o población en estudio, los cuales se definen de forma previa, 

condición 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 Gestión 

pública, esta se elaboró 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 razón de 05 preguntas 

para la dimensión Rol promocional y 04 preguntas para la dimensión Rol 

preventivo. La escala de medición fue: 1=Muy malo, 2=Malo, 3=Regular, 

4=Bueno y 5=Muy bueno 

 

Para la variable Satisfacción del usuario esta se elaboró sobre la base de 

los contenidos expresados por Duke (2015) y contiene un total de 12 

preguntas, los que se distribuyeron a razón de 06 preguntas para 

dimensión interpersonal y 06 preguntas para la dimensión técnica. La 

escala de medición 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 opinión de aplicabilidad de los instrumentos 

valorando los criterios de pertinencia, relevancia y claridad de cada uno 

de los ítems que conforma los cuestionarios. Es válido el instrumento en 

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

 

Los resultados de las validaciones son: 
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Tabla 1. 

Juicio de expertos 

Variable N.º Especialista 
o experto 

Validez 

promedio 

Opinión del especialista 

Variable 1: 
Gestión 
Pública 

1 Metodólogo 4.5 De aplicación favorable 

2 Especialista 4.6 De aplicación favorable 

3  Especialista 4.5 De aplicación favorable 

Variable 2: 
Satisfacción de 

los usuarios 

1 Metodólogo 4.5 De aplicación favorable 

2 Especialista 4.6 De aplicación favorable 

3  Especialista 4.6 De aplicación favorable 

Fuente: Fichas de validación 

 

Confiabilidad 

Este se efectuó bajo el criterio del estadístico del alfa de Cronbach, el 

mismo que mide el grado de consistencia de los valores de una encuesta 

cuyas respuestas presentan una escala de más de 2 elementos. El 

resultado de este estadístico 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 continuación: 

 

Para la variable: Gestión Pública 

  

  

N % 

 

Casos 

Válidos 50 100,0 

Excluidos 0 0,0 

Total 50 100,0 

 

 

Estadísticas de confiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de componentes 

0,8912 8 
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Para la variable: Satisfacción de usuarios 

  

  

 N % 

 

Casos 

válidos 50 100,0 

Excluidos 0 0,0 

Total 50 100,0 

 

Estadísticas de confiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de componentes 

0,9014 12 

 

Teniendo valores del alfa de Cronbach para la variable Gestión pública de 

0,8912 y para la variable Satisfacción 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 solicitó el permiso a la institución, en este caso a la DEMUNA de La 

Banda de Shilcayo, y así 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 elaboró el 

informe de tesis y posteriormente su presentación a la universidad 

proceder a su sustentación. 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Los datos que procedieron de campo fueron tabulados en una tabla de 

doble entrada, empleando para ello el sistema informático SPSS V. 25, y 

según los objetivos que persigue la investigación estos fueron procesados 

para los objetivos descriptivos, calculándose la ocurrencia de los 

indicadores sobre la escala de Likert definida en los instrumentos, los que 

luego basados en la técnica de agrupación de frecuencias, se distribuirán 

estos valores en tres escalas que son malo, medio, bueno, cuyos 

resultados son expresados en tablas y gráficos de frecuencia según 

corresponda. 
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Para los objetivos de correlación, los datos tabulados se sometieron a una 

prueba de normalidad, empleando el estadístico de prueba de 

Kolmogorov – Smirnov, pues según 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 correspondió a una curva normal, 

determinándose que el estadístico de correlación a aplicar es el rho de 

Spearman. 

3.7 Aspecto ético 

La investigación se ha centrado en los principios éticos del informe 

Belmont, entre ellos de la Autonomía, al solicitar el consentimiento 

informado a los participantes, y la autorización escrita sobre su aceptación 

a dicho estudio de investigación. la Beneficencia, donde se procuró que 

los investigadores participen con la finalidad de aportar información, 

siendo así se brindó información, asegurando y garantizando a los 

participantes que la información 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 

investigación, 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 participación. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Identificar el nivel de la gestión Pública 

Tabla 1 

Nivel de la gestión pública de Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 

Dimensiones / Variable Niveles  Intervalo N° % 

Rol promocional 

Malo  4 - 9 5 10.0% 

Regular  9 - 14 42 84.0% 

Bueno  15-20 3 6.0% 

 Total 50 100.0% 

Rol Preventivo 

Malo  4 - 9 3 6.0% 

Regular  9 - 14 43 86.0% 

Bueno  15-20 4 8.0% 

 Total 50 100.0% 

Gestión pública 

Malo  8 - 18 4 8.0% 

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. 

 
Interpretación: 

En la tabla 1, se observa las apreciaciones de los usuarios de la 

Demuna respecto a la variable gestión pública 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 gestión 

pública que desarrolla la Demuna desarrollan de manera regular. 

Los valores de sus dimensiones se constatan para la dimensión 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 dimensión 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 gestión 

pública que desarrolla la Demuna desde sus dimensiones que lo 

conforman se ejecuta manera regular. 
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4.2. Nivel de satisfacción de los usuarios de Defensoría Municipal 

del Niño y Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 

Tabla 2 

Nivel de satisfacción de los usuarios de Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo N° % 

Interpersonales 

Malo 6 - 13 2 4.0% 

Regular 14 - 22 43 86.0% 

Bueno 23 - 30 5 10.0% 

Total 50 100.0% 

Técnicas 

Malo 6 - 13 5 10.0% 

Regular 14 - 22 41 82.0% 

Bueno 23 - 30 4 8.0% 

Total 50 100.0% 

Satisfacción del usuario 

Malo 12 - 28 4 8.0% 

Regular 28 - 44 41 82.0% 

Bueno 45 - 60 5 10.0% 

Total 50 100.0% 
Fuente: Encuestas a usuarios de la Demuna de La Banda de Shilcayo 

Interpretación: 

En la tabla 2, se observa las percepciones sobre la variable satisfacción 

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 satisfacción de los usuarios de la Demuna es calificada como 

regular. 

Los valores de sus dimensiones se constatan para la dimensión 

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 dimensión 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 satisfacción 
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de los usuarios de la Demuna desde sus dimensiones que lo conforman 

son valorados como regular. 

4.3. Relación de las dimensiones de la gestión Pública y 

satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020 

Tabla 3 

Relación de las dimensiones de la gestión pública y la satisfacción de los 

usuarios de la Defensoría Municipal del Nino y Adolescente, La Banda 

de Shilcayo, 2020. 

Satisfacción de 
usuario 

D1: Rol promocional 

R de Pearson 0,902 

Significancia bilateral 0,000 

N 50 

D2: Rol preventivo 
R de Pearson 0,928 
Significancia bilateral ,00 

N 50 
V2: Satisfacción 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 

Interpretación: 

En la tabla 3 se muestra la relación de las dimensiones de la gestión 

pública y la satisfacción de usuarios de la Defensoría 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 

estadísticamente, se definió aplicar la prueba de R de Pearson. 

El valor del estadístico de esta prueba es de 0.902 para la dimensión Rol 

promocional y de 0.928 para la dimensión Rol preventivo al ser 

comparados ambos con la variable satisfacción del usuario 

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

alto. 

4.4. Relación de la gestión Pública y Satisfacción de los usuarios de 

la Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, La Banda de 

Shilcayo-2020 

Tabla 4 

Relación de la gestión pública y la satisfacción de usuarios de la 

Defensoría Municipal del Niño y Adolescente. 

Gestión 
pública 

Satisfacción de 
usuarios 

Gestión 

Pública 

R de Pearson 1 0,908 

Significancia bilateral 0,000 

N 50 

R de Pearson 0,908 

Satisfacción 

De usuarios 

Significancia bilateral 0,000 

N 50 

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

En la tabla 4 se muestra la relación de las variables gestión pública y la 

satisfacción de usuarios de la Defensoría Municipal del Niño 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 

estadísticamente, se definió 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 correlación de tendencia positiva en un nivel muy 

alto. 
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Dispersión de los valores de las variables gestión pública y satisfacción 

de los usuarios 

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

Interpretación: 

La Figura 1 nos muestra que la dispersión de los puntos en la recta de 

correlación es bastante homogénea en función de su cercanía a la recta, 

sin embargo existe corroborando así la relación directa entre variables, a 

la vez los puntos presentan una aglomeración en las intersecciones 

cercanas a la puntuación media, lo que corrobora lo señalado en cuanto 

al nivel medio de ocurrencia de las variables. A su vez el coeficiente de 

determinación R2= 0.8244, que implica que un 8244% de los elementos 

que constituyen la satisfacción de usuarios, dependen de los 

componentes de la gestión pública, en este caso de lo referido a la 

Demuna de La Banda de Shilcayo. 

R2=0.8244 



26 

V. DISCUSIÓN

Los resultados de la relación entre las variables nos muestran la existencia 

de relación significativa de la gestión pública y la satisfacción de los usuarios 

de la Defensoría Municipal del Niño 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 relación 

tiene tendencia positiva y de una valoración muy alta, y esto complementado 

con el valor del R2=0.8244, lo que indica que la satisfacción del usuario es 

directamente proporcional a los resultados de la gestión pública en un 

82.44%, donde esta relación 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 gestión pública de la DEMUNA mejoraría en el cumplimiento de sus 

funciones el impacto sobre la satisfacción de los usuarios seria mucho mejor 

que el evidenciado en el presente estudio. y al haberse definido como 

hipótesis general, Hi: Existe relación significativa de la gestión pública y la 

satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y 

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

Teniendo esta condición de relación de las variables, se puede inferir que las 

acciones de la gestión pública al ser un mecanismo mediante el cual se 

implementan las políticas públicas, en este caso lo referido a la gestión que 

efectúa la Demuna como una entidad de promoción y defensa de los 

derechos del niño tendrá una incidencia directa en los criterios valorativos 

que determinan la satisfacción de los usuarios, pues son ellos quienes en 

primera instancia al ser los receptores del servicio los que emiten un juicio 

de valor, indicando así desde la perspectiva cuando bien se ejecutan las 

prestaciones, y en el caso de los niños al ser un población altamente 

vulnerable en sus derechos, el Estado le debe brindar una protección 

adecuada, afirmación 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 política pública le brinde una atención preferente. 

Así mismo, desde un enfoque teórico de la gestión de instituciones que velan 

por los derechos de los más vulnerables, lograr niveles de relación entre la 

gestión pública que ejecutan y la satisfacción de los usuarios que ocurre no 

por la adecuada ejecución de sus funciones sino porque ambas variables 

muestran la misma tendencia, no indica que cualquier intervención de 

priorizar las falencias observadas en la investigación, no sólo para tener 

niveles de satisfacción elevados, sino para consagrar al niño 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 niños como personas humanas 

tienen las mismas condiciones del derecho que se le otorga a los adultos, 

pero a su vez los niños adoptan un especial reconocimiento en función de 

estado y riesgos de vulnerabilidad y por tanto sus necesidades son 

diferentes en asistencia y atención, rol que debe ser asumido por las 

entidades de promoción que tiene el Estado 

En lo concerniente a los resultados del nivel de la gestión pública de la 

Defensoría 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 sólo para el 8%, lo que desde nuestra 

perspectiva que una población considere como regular un servicio está 

próximo a tener resultados óptimos, pues normalmente los servicios públicos 

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 más alto que el identificado por Guzmán (2019) 

que afirma que gestión de la DEMUNA de la Municipalidad Provincial El 

Dorado tiene una valoración del 67% como regular, debido principalmente a 

las carencias logísticas y de personal para efectuar su labor, y al haberse 

definido la hipótesis especifica 1, H1: El nivel de la gestión pública de la 

Defensoría Municipal del Nino y Adolescente, La Banda de Shilcayo- 2020, 
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es bueno; los resultados nos indican que es proposición es rechazada, 

determinando que está en un nivel regular. 

Las Demunas como una instancia de la gestión 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 

campañas para difundir los derechos de los niños, las actuaciones para 

resolver situaciones conflictivas o actuaciones de conciliación o de impulso 

de acciones procesales judiciales, si bien se ejecutan, estas no logran tener 

una valoración alta en ningún caso, esto por lo general asociado a carencias 

del tipo logístico, siendo esto complementado por lo dicho por Sola & 

Campos (2019) que afirman, que las veedurías para el seguimiento de las 

políticas públicas a favor de los niños y los programas de acompañamiento 

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 

actuación pública, implica no solo abordar el tema mediante la consecución 

de metas de eficacia de la intervención, es decir cuánto hago de lo 

programado, sino que esta debe ser cuánto logro equipar los derechos de 

los excluidos frente al total poblacional, y en este caso, cuanto se disminuye 

la prevalencia de vulneración de sus derechos, y que para estudio realizado 

al tener un valor de logro de las intervenciones de la gestión pública que 

efectúa la Demuna en un nivel regular, los objetivos de impacto de la 

intervención 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 

niños con la finalidad de equipar este desequilibrio y que la política pública le 

brinde una atención preferente, 
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Para los elementos del satisfacción los usuarios de la Defensoría Municipal 

del Niño 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 satisfacción expresada 

por los usuarios logra valores de 96% en aquellas DEMUNA que cuentan 

con instrumentos de gestión, comparado con aquellos no los tienen que 

logran valores de satisfacción 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 

satisfacción de quienes los reciben. 

En la gestión pública 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 intervención en función de los recursos 

disponibles, por consiguiente al tener valores de satisfacción 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 planificación o 

simplemente la programación presupuestal de los planes operativos no 

toman en cuenta la magnitud de este problema para una asignación mayor 

de recursos, afirmaciones que complementamos con la teoría es la 

asignación preferente de recursos, detallada Ravellat (2017) que indica que 

no puede existir una intervención preferente a favor de un grupo vulnerable 

sino se priorizan las intervenciones mediante la asignación 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 niños; 

en el caso específico de la DEMUNA esto no viene cumpliéndose.  

La satisfacción del usuario desde los componentes interpersonales que la 

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

de escucha, entre otros; así como los componentes técnicos como la 
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información brindada de procesos legales a seguir, la capacidad para 

deliberar los problemas o el cumplimiento de los protocolos de atención, a la 

luz de los resultados no se cumplen en niveles satisfactorios, y al haberse 

planteado la hipótesis específica 2, H2: El nivel de satisfacción de los 

usuarios de la Defensoría Municipal del Nino y Adolescente, La Banda de 

Shilcayo- 2020, es bueno, los resultados nos permiten rechazar esta 

proposición, afirmando que se encuentra en un nivel regular. 

En lo específico a las condiciones interpersonales aproximadamente 8 de 

cada 10 usuarios al indicar que esta está en un nivel regular, expresa que el 

personal de la Demuna, presenta ciertas falencias para ofertar una atención 

con calidez profesional, por tanto es un punto que como política de 

intervención 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 población exentos de todo de 

vulneración 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 niño como medio para cumplir su trabajo, 

más no para la promoción de sus derechos. 

Si bien se dice que los servicios públicos, muchas veces al no tener un costo 

por la prestación recibida, la población usuaria no valora plenamente la 

acción recibida, o muchas veces subestima lo recibido basado sobre otras 

experiencias negativas de otros servicios o si se compara con servicios 

positivos recibidos, y en este caso una condición técnica de la satisfacción 

en la calidad del servicio está referida a que se le brinde la solución al 

problema planteado, sin embargo esta condición no siempre depende en 

todos sus condicionantes solamente a la Demuna, sino de otros actores 

como la Fiscalía y el Poder Judicial, pudiendo afirmar que esta condición 

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 satisfacción sobre la resolución del problema motivo para solicitar el 

servicio, al que se denomina factor crítico, siendo una actividad humana 

verificable, el usuario está en capacidad y con suficiencia para efectuar 

inferencias o predicciones del servicio recibido, siendo por consiguiente el 

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

Para los valores de los resultados de la relación significativa de las 

dimensiones de la gestión pública y la satisfacción de los usuarios de la 

Defensoría Municipal del Niño y Adolescente ,La Banda de Shilcayo -2020, 

siendo esta de valoración 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 intervención necesita ser abordada de forma integral y no 

por compartimentos estancos, y habiéndose establecido la hipótesis 

específica 3, H3: Existe relación significativa de las dimensiones de la 

gestión pública y la satisfacción de los usuarios de la Defensoría Municipal 

del Niño y Adolescente, La Banda de Shilcayo, 2020, los resultados nos 

permiten aceptar esta aseveración de la hipótesis. 

El abordaje del tema de los derechos del niño, no solo implica que las 

políticas públicas estén definidas, sino que además 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 acción, que sientan 

que cada acto que vulnere a un niño se lo están haciendo a uno de los 

suyos, en donde se pase de los discursos y foros públicos, a la acción 

concreta, afirmaciones que complementamos con lo afirmado por Gonzales 

(2018) que dice, es la poca dotación presupuestal y logística para 

cumplimiento de sus funciones una limitante, aun cuando la población 

considera en un 75,2% que es importante proteger a la niñez en especial 

frente a la violencia. 
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VI. CONCLUSIONES

El estudio realizado concluye lo siguiente: 

6.1. Existe relación de las variables gestión pública y la satisfacción de 

usuarios de la Defensoría Municipal del Nino y Adolescente, La Banda 

de Shilcayo -2020, donde el valor R de Pearson es igual a 0.908 y el 

R2=0.8284, siendo significativa alta

6.2. El nivel de gestión pública que efectúa la Defensoría del Niño y del 

Adolescente de La Banda de Shilcayo es regular con 84.0% de 

valoración, y sus dimensiones rol de promoción y rol preventivo 

asumen valores de regular de 84.0% y 86.0% respectivamente 

6.3. El nivel de satisfacción de los usuarios de la Defensoría del Niño y del 

Adolescente, La Banda de Shilcayo es regular con 82.0% de 

valoración, y sus dimensiones interpersonales y técnicas asumen 

valores de regular de 86.0% y 82.0% respectivamente. 

6.4. Existe una relación directa de las dimensiones de la gestión pública y 

la satisfacción de usuarios de la Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020, donde los valores del R de 

Pearson son de 0.902 para la dimensión Rol promocional y de 0.928 

para la dimensión Rol preventivo, con un nivel de significancia igual 

0.00 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

El estudio realizado recomienda lo siguiente: 

 

7.1. A las autoridades de la municipalidad distrital de La Banda de 

Shilcayo, a implementar un plan de promoción de la acción 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. 

 

7.2. Al responsable de la Defensoría 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 intervención que permita visibilizar los logros 

alcanzados 

 

7.3. Al responsable de la Defensoría del Niño y del Adolescente de La 

Banda de Shilcayo a implementar un buzón de sugerencias que 

permita retroalimentar los procesos implementados en pro de alcanzar 

una satisfacción en cada acción que ejecutan. 

 

7.4. A las autoridades de la Municipalidad Distrital de La Banda de 

Shilcayo, a desarrollar campañas masivas entre sus vecinos de 

valoración y respeto de los derechos del niño, con participación de las 

organizaciones de la sociedad civil. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 

Problema general: 
 
¿Cuál es la relación de la gestión 
Pública y satisfacción de los 
usuarios en la Defensoría 
Municipal del Niño y Adolescente 
La Banda de Shilcayo- 2020? 
 
Problemas específicos: 

 
a) ¿Cuál es el nivel de la gestión 
Pública? 
b) ¿Cuál es nivel de satisfacción 
de los usuarios en la Defensoría 
Municipal del Niño y Adolescente, 
La Banda de Shilcayo- 2020? 
c) ¿Cuál es la relación de las 
dimensiones de la gestión pública 
y satisfacción de los usuarios en la 
defensoría Municipal del Niño y 
Adolescente, La Banda de 
Shilcayo-2020? 

Objetivo general: 
 
, Determinar la relación de la gestión 
Pública y satisfacción de los usuarios en 
la Defensoría Municipal del Niño y 
Adolescente La Banda de Shilcayo- 
2020. 
 
Objetivos específicos 

 
 a) Identificar el nivel de la gestión 
Pública. 
b) Identificar el nivel de satisfacción de 
los usuarios en la Defensoría Municipal 
del Niño y Adolescente, La Banda de 
Shilcayo- 2020. 
c) Establecer la relación de las 
dimensiones de la gestión Pública y 
satisfacción de los usuarios en la 
Defensoría Municipal del Niño y 
Adolescente La Banda de Shilcayo- 
2020. 
 

Hipótesis general: 
 
Hi: Existe relación significativa de la gestión 
Pública y satisfacción de los usuarios en la 
Defensoría Municipal del Niño y Adolescente La 
Banda de Shilcayo- 2020? 
 
 Hipótesis específicas 
 
a) El nivel de la gestión Pública, es bueno. 
b) El nivel de satisfacción de los usuarios en la 
Defensoría Municipal del Niño y Adolescente, La 
Banda de Shilcayo- 2020, es bueno. 
c) Existe relación significativa de las dimensiones 
de la gestión Pública y satisfacción de los 
usuarios en la Defensoría Municipal del Niño y 
Adolescente La Banda de Shilcayo- 2020. 

 
 
 
 
 
Técnica 
 
Encuesta 
 
 
 
 
 
 
Instrumentos 
 
Cuestionario de encuesta 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

 

 
 
Dónde: 
M=Muestra de la investigación 
OX=Gestión de DEMUNA 
OY= Satisfacción del usuario 
R=Relación 

 
Población 
77 personas 
 
Muestra 
50 personas.  
 

Variables Dimensiones 

Gestión de la 
DEMUNA 

 Rol promoción 

Rol preventivo 

Satisfacción de 
los usuarios 

Interpersonales 

Técnicas 
 



 

 
 

 
 
 

Operacionalización de las variables 
 

Variable Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Escala de 

Medición 

 
 
Gestión 
Pública 
 
 
 
 
 
 

Conjunto de 
procesos que 
desarrolla la 
DEMUNA con la 
finalidad de 
garantizar el 
cumplimiento de 
los derechos 
fundamentales 
de los niños y 
los 
adolescentes 
(MIMPV, 2012). 

Valoración de la 
gestión de la 
DEMUNA de la 
Municipalidad 
Distrital de La 
Banda de 
Shilcayo, desde 
el cumplimiento 
de su rol 
promocional y 
rol preventivo, 
medido 
mediante una 
encuesta desde 
la perspectiva 
de los usuarios. 

 
 
Rol promocional 

- Campañas para difundir derechos. 
- Aplicación de diagnósticos de los dere-
chos del niño. 
- Campañas promocionales del fortaleci-
miento de la familia. 
- Campañas de la paternidad responsable 
en relación a los niños y adolescentes. 

Ordinal 

  
 
 
 
Rol preventivo 

- Actuaciones en situaciones conflictivas 
de los derechos del niño y adolescente 

- Actuaciones de conciliaciones para pre-
venir abuso de derechos contra el niño y el 
adolescente. 
- Actuaciones de impulso a procesos ju-
diciales en relación a derechos de los ni-
ños y los adolescentes. 
- Impulso de ordenanzas municipales a 
favor del niño y del adolescente. 

Ordinal 

 
 
 



 

 
 

Variable Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Escala de 

Medición 

 
 
 
 
satisfacción 
de usuario 

Estimación de 
naturaleza 
subjetiva 
mediante el cual 
se genera un 
grado de 
fiabilidad y 
confianza hacia 
un servicio, en 
que puede 
cambiar en 
función del 
escenario sobre 
el cual se está 
efectuando la 
estimación; sin 
embargo (Duke, 
2015). 

Valoración de la 
satisfacción del 
usuario de los 
servicios que 
brinda la 
DEMUNA de la 
Municipalidad 
Distrital de La 
Banda de 
Shilcayo, desde 
los elementos 
interpersonales y 
técnicos del 
servicio 
brindado, 
medidos 
mediante una 
encuesta. 

 
Interpersonales 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 - Trato recibido. 
- Amabilidad de la atención. 
- Comunicación comprensible e inclusiva. 
- Confidencialidad de la información. 
- Interés por las necesidades de afecto y 

comprensión. 
- Capacidad de escucha y respuesta a in-

quietudes. 
 

 
Ordinal 

 
Técnicas 

- Información de procesos legales a se-
guir. 

- Capacidad para la deliberación de los 
problemas. 

- Cumplimiento de los protocolos de aten-
ción 

- Privacidad de los ambientes. 
- Desarrollo de acciones conciliatorias. 
- Impulso y seguimiento de casos en po-

der judicial. 

 
Ordinal 



 

 
 

 

 

Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Gestión Pública 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: 01 Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad conocer la gestión de la DEMUNA en la Municipalidad Distrital 

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

 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 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 contextualización. 

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

los ítems. 

Escala de conversión 

Muy malo 1 

Malo 2 

Regular 3 

Bueno 4 

Muy bueno 5 

 

Ítem Dimensión / Indicador 
Escala de medición 

1 2 3 4 5 

  Dimensión: Indicador           

1 

¿Cómo valora las campañas para difundir derechos 
de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La 
Banda de Shilcayo?           

2 

¿Cómo valora la aplicación de diagnósticos de los 
derechos del niño de la DEMUNA de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo?           

3 

¿Cómo valora las campañas promocionales del forta-
lecimiento de la familia de la DEMUNA de la Munici-
palidad Distrital de La Banda de Shilcayo?           

4 

¿Cómo valora las actuaciones en situaciones conflic-
tivas de los derechos del niño y adolescente de la 
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda 
de Shilcayo?           



 

 
 

  Dimensión: Rol preventivo           

5 

¿Cómo valora las actuaciones de conciliaciones para 
prevenir abuso de derechos contra el niño y el ado-
lescente de la DEMUNA de la Municipalidad Distrital 
de La Banda de Shilcayo?           

6 

¿Cómo valora las actuaciones de impulso a procesos 
judiciales en relación a derechos de los niños y los 
adolescentes de la DEMUNA de la Municipalidad Dis-
trital de La Banda de Shilcayo?           

7 

¿Cómo valora el impulso de ordenanzas municipales 
a favor del niño y del adolescente de la DEMUNA de 
la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo?           

8 

¿Cómo valora el cumplimiento de las ordenanzas 
municipales a favor del niño y del adolescente de la 
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda 
de Shilcayo?      

 

  



 

 
 

Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Satisfacción de los usuarios en la Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente, La Banda de Shilcayo-2020. 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: 01 Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad conocer la gestión de la DEMUNA en la Municipalidad Distrital 

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

 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 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 contextualización. 

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

los ítems. 

Escala de conversión 

Muy malo 1 

Malo 2 

Regular 3 

Bueno 4 

Muy bueno 5 

 

ítem Dimensión / Indicador 
Escala de medición 

1 2 3 4 5 

  Dimensión: Interpersonal           

1 
¿Cómo valora el trato recibido en la DEMUNA de la 
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo?           

2 
¿Cómo valora la amabilidad de la atención en la 
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda 
de Shilcayo?           

3 
¿Cómo valora la comunicación comprensible e inclu-
siva en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de 
La Banda de Shilcayo?           

4 
¿Cómo valora la confidencialidad de la información 
en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La 
Banda de Shilcayo?           

5 
¿Cómo valora el interés por las necesidades de afec-
to y comprensión en la DEMUNA de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo?           



 

 
 

6 
¿Cómo valora la capacidad de escucha y respuesta 
a inquietudes en la DEMUNA de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo?           

  Dimensión: Técnica           

7 
¿Cómo valora la información de procesos legales a 
seguir en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de 
La Banda de Shilcayo?           

8 
¿Cómo valora la capacidad para la deliberación de 
los problemas en la DEMUNA de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo?           

9 
¿Cómo valora el cumplimiento de los protocolos de 
atención en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital 
de La Banda de Shilcayo?           

10 
¿Cómo valora la privacidad de los ambientes en la 
DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La Banda 
de Shilcayo?           

11 
¿Cómo valora el desarrollo de acciones conciliatorias 
en la DEMUNA de la Municipalidad Distrital de La 
Banda de Shilcayo?           

12 
¿Cómo valora el impulso y seguimiento de casos en 
poder judicial en la DEMUNA de la Municipalidad 
Distrital de La Banda de Shilcayo?           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 

Constancia de autorización  



 

 
 

 



 

 
 

Base de datos 

 



 

 
 

Autorización de la institución 

 

 



 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 




