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RESUMEN

El estudio busco determinar la relacion entre los procedimientos normativos
de atencién al nifio y adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA-
Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022.
Igualmente, fue un estudio basico, que conté con el disefio transversal,
correlacional, al igual que no experimental, conformando la muestra por 75 usuarios
evaluados con la encuesta. Del mismo modo, los resultados establecieron que el
62.7% califico los procedimientos normativos de atencion al nifio y adolescente en
nivel medio, ademés, el 61.3% valoré en nivel medio la satisfaccion de los
servicios, asimismo, se identifico que la dimension legal y la dimensién interés
superior del nifio y adolescente se relacionaron significativamente con la
satisfaccion de los servicios a través de una sigma<0.050, asi como una relacion
positiva muy fuerte de 0.826 y 0.891 respectivamente, ademas, la dimension
institucional se relaciono significativamente con la satisfaccion de los servicios
mediante la sigma<0.050 y con el valor de 0.914 mostraron una relacion positiva
perfecta. Concluyendo que, los procedimientos normativos de atencion al nifio y
adolescente se relacionaron significativamente con la satisfaccion de los servicios
con la sigma <0.050, igualmente evidenciaron una relacion positiva perfecta de
0.941.

Palabras clave: empatia, procedimientos normativos, seguridad,

institucional, satisfaccion.



ABSTRACT

The study sought to determine the relationship between the regulatory
procedures for child and adolescent care and satisfaction with DEMUNA-
Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022
services. It was also a basic study, with a cross-sectional, correlational and non-
experimental design, with a sample of 75 users evaluated with the survey. Similarly,
the results established that 62.7% rated the regulatory procedures for the care of
children and adolescents at a medium level, and 61.3% rated the satisfaction with
the services at a medium level. 050, as well as a very strong positive relationship of
0.826 and 0.891 respectively, in addition, the institutional dimension was
significantly related to service satisfaction through sigma<0.050 and with the value
of 0.914 showed a perfect positive relationship. Concluding that, the normative
procedures of child and adolescent care were significantly related to service
satisfaction with sigma<0.050, likewise evidenced a perfect positive relationship of
0.941.

Key words: empathy, normative procedures, safety, institutional,

satisfaction.



INTRODUCCION

Desde un apartado internacional, la realidad evidencia la necesidad que en
los Estados, asi como comunidades, brinden proteccién, al igual que una mayor
consideracién a la Convencion de los Derechos que protegen a los menores, con la
finalidad de desarrollar un conjunto de medidas que los salvaguarden de
procedimientos que quebranten la integridad de estos debido a su vulnerabilidad
ante escenarios a los que son expuestos en el ambito familiar, en la comunidad o en

el entorno que los rodea (Torres, 2022).

En el contexto nacional, la entidad que busca proteger los derechos de los
menores es la DEMUNA, no obstante, la problematica ante esta institucién radica
en las deficiencias sobre las atenciones brindadas, por lo mismo que los usuarios
consideran que sus necesidades no son totalmente satisfechas, produciendo de esta
forma la insatisfaccion debido a la deficiente calidad profesional de los

colaboradores que trabajan en dicha institucion (Chavez, 2022).

En cuanto a la realidad institucional, se evidencia que en el Municipio
Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, la DEMUNA esté siendo sujeto a
constantes criticas debido a la calidad sobre las atenciones brindadas en cuanto ello
se ve reflejado en la insatisfaccion de los usuarios, siendo consecuencia de que los
procedimientos normativos de atencion no son cumplidos totalmente. Por ende, se
contd con la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la relacion entre los
procedimientos normativos de atencién al nifio y adolescente y la satisfaccion de
los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa - Tacna- 2022?

Ante lo expresado previamente, el presente estudio se orientd a revelar la
forma en la que los procedimientos normativos de atencion al nifio y adolescente
tienden a incidir respecto a la satisfaccion de los servicios que perciben los usuarios
asistidos en la DEMUNA en la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, localizado en Tacna, reflejando las posibles deficiencias

existentes en miras de promover mejoras en las atenciones brindadas.
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Por consiguiente, para el cumplimiento de los fines de la investigacion, esta

conto con la siguiente estructuracion de capitulos:

Capitulo 1, se detalla el problema que dio origen al desarrollo y permitio el

enfoque del estudio.

En el Capitulo Il, evidencia el contenido tedrico tomado en consideracion
para fundamentar la problematica presentada y alcanzar mayor entendimiento

respecto a esta.

En torno al Capitulo 11, se evidencia la metodologia desarrollada, sefialando

los métodos, asi como técnicas consideradas para la realizacion del estudio.

En el Capitulo IV, se exponen los resultados, ofreciendo su analisis de
manera conjunta con una comparativa ante los hallazgos evidenciados por otros

investigadores.

Finalmente, en el Capitulo V, se detallan las conclusiones, conjuntamente

con las sugerencias derivadas de los resultados obtenidos.

Ademas, se presentan las referencias bibliograficas, asi como el apartado
anexos que evidencia informacion adicional considerada en la realizacion de la

investigacion.

xii



CAPITULO I:
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Descripcion de la realidad problematica

En el contexto internacional, los NNA (Nifios, Nifias y Adolescentes) estan
integrados dentro de los conjuntos con significativa vulnerabilidad dada a los
escenarios expuestos en su ambiente familiar, comunidad y entorno que los rodea.
Por ende, se requiere que los estados, comunidades y la familia en si, ofrezcan
proteccién y consideracion esencial respecto a la atencion en relacion a la
Convencion de los Derechos que protegen a los NNA a modo internacional,
haciendo menciéon que “Los Estados que integran esta convencion se hallan
comprometidos a garantizar que los NNA estén protegidos formando apropiadas
medidas para impedir todo procedimiento o manera de que quebrante la integridad
del menor (Torres, 2022).

En América Latina, segun estudios ha considerado un pais por sus evidentes
problemas como es el caso de Paraguay, el cual se halla asociado a los derechos que
tienen los NNA, el cual se orienta en buscar una defensa en la cual prevalezca y
avale el interés de los NNA buscando formar una nueva entidad con autonomia que
se enfoque en la defensa de los derechos de los NNA dado que la defensoria no sélo
se encamina en preservar los derechos de estos donde comprende mas componentes
en sus diversos contextos ya sean estos sociales como culturales; no obstante, una
entidad autdnoma busca orientar y garantizar un servicio adecuado con eficiencia

respecto a su atencion (Ravetllat y Sanabria, 2019).
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En el &mbito nacional, actualmente podemos percibir que la satisfaccion del
usuario en cuanto a la calidad de la atencion ofrecido por la DEMUNA de
Cajamarca, esta viene presentando varias criticas, dado que usuario considera que
sus necesidades no vienen siendo satisfechas. Esto deriva no s6lo por los
presupuestos asociativos, sino por la deficiente calidad profesional de los
funcionarios que laboran en tal institucién. A nivel nacional en el Perd
aproximadamente hay 843 DEMUNAS entres estas las provinciales al igual que las
distritales, en las cuales se han atendido cerca de 400,000 casos hacia infantes y
adolescentes, no obstante, no todos estos casos han recibido una atencion eficaz
(Chévez, 2022).

Asimismo, en el pais, segun estudios indicaron que se viene evidenciando
una serie de problemas respecto a los procedimientos y medidas de atencién a los
menores de edad, dado que estos no vienen siendo protegidos totalmente en cuanto
a sus derechos esenciales, los cuales que estdn amparados por nuestra Constitucion,
siendo fundamental que se instituyen mecanismos normativos, politicas juridicas
y/o sociales, la mismas que accedan un desarrollo integral mediante redes de
integracion, en la mira de hacer respetar en los menores sus derechos. Ademas, se
hall6 que, hay varias problematicas en cuanto a la satisfaccién, calidad de atencion
y deficiente profesionalismo por parte de los funcionarios de tales instituciones, los
mismos que limitan una solucién y una adecuada satisfaccion en los usuarios
(Guzman, 2019).

Del mismo modo, hoy en dia los NNA representan el grupo méas endeble a
nivel nacional, frente a ello es tarea crucial por parte del estado custodiar los
derechos en cualquier escenario en que se hallen, esto significa que, su obligacion
se basa en ofrecer una adecuada calidad respecto al servicio, a fin de satisfacer las
necesidades a nivel nacional de los usuarios. Sin embargo, segun un estudio en la
DEMUNA del Callo se hallo que, se viene evidenciando una limitada capacidad
respecto a la atencion al usuario dado a la falta de difusion en cuanto a los servicios
ofrecidos, asimismo, en tiempos de COVID-19 existié inadecuada atencion al

usuario y poca proteccion a los NNA (Rojas y Zufiiga, 2021).
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En el ambiente local, en el Municipio Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, ubicado en Tacna se observo que, la DEMUNA no viene ofreciendo una
atencion de calidad respecto a los servicios que esta tiene establecido, donde ello se
viene evidenciado mediante la poca satisfaccion de los usuarios posteriormente de
ser atendidos, ademas se hallé que, los procedimiento normativos de atencion a los
NNA no vienen siendo cumplidos segun lo estipulado. Ante lo mencionado
anteriormente, es que en la indagacion se pretende examinar los procedimientos
normativos de atencion al nifio y adolescente y su relacion con la satisfaccion de

los servicios ofrecidos por la DEMUNA examinada.
1.2.  Definicion del problema
1.2.1. Problema general

¢ Cual es la relacion entre los procedimientos normativos de atencidn al nifio
y adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022?

1.2.2. Problemas especificos

¢Cudl es la relacién entre la dimension legal y la satisfaccidn de los servicios
DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa-
Tacna- 20227

¢Cudl es la relacion entre la dimension institucional y la satisfaccion de los
servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa- Tacha- 2022?

¢Cual es la relacion entre la dimension interés superior del nifio y
adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022?

15



1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre los procedimientos normativos de atencion al
nifio y adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad

Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022
1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la relaciéon entre la dimension legal y la satisfaccion de los
servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa- Tacna- 2022

Identificar la relacién entre la dimension institucional y la satisfaccion de
los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa- Tacna- 2022

Identificar la relacion entre la dimension interés superior del nifio y
adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022
1.4. Justificacion y limitaciones de la investigacion

El estudio en cuestion abord6 una problematica relevante, explorando la
dindmica entre los protocolos normativos para la atencion de los menores y el grado
de contento que estos servicios generan en los usuarios que acuden a la Defensoria
Municipal del Nifio y Adolescente (DEMUNA) en la Municipalidad Distrital
Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, Tacna. La justificacion social residio en la
importancia de evaluar y entender como los procedimientos instaurados por las
instituciones influyen directamente en la experiencia de los beneficiarios de los
programas. Esto fue esencial para garantizar que los servicios prestados cumplan
con las expectativas y necesidades de la poblacion objetivo, propiciando asi un
impacto positivo sobre la comunidad e induciendo la mejora continua de dichos

Servicios.

Desde una perspectiva practica, la indagaciéon fue fundamental, ya que

permitio detectar posibles falencias o areas de mejora en los procedimientos de

16



atencion. Al identificar los componentes que méas contribuyen a la satisfaccion de
los servicios ofrecidos por la DEMUNA, se pudieron orientar de mejor manera los
esfuerzos para optimizar y asegurar la eficacia de las intervenciones que se
realizaron en pro del bienestar de la poblacion infantil y adolescente. Este analisis
correlacional brind6 asi una hoja de ruta para la implementacion de reformas
basadas en evidencia, que busquen potenciar la calidad de las respuestas

institucionales frente a las necesidades de este grupo social.

En lo que respecta a la justificacion teorica, este estudio contribuyo al
enriquecimiento del corpus de conocimientos existentes sobre los servicios de
proteccién y atencion a la infancia y adolescencia. Al establecer la relacion entre
los procedimientos estandarizados y la satisfaccion de los usuarios, se proporciond
una base empirica para la comprensién de como las normativas inciden en los
resultados de los servicios sociales. Dicha correlacion pudo ofrecer al conocimiento
cientifico una nueva perspectiva que incité el cuestionamiento y la discusion teorica

en torno a las mejores practicas en el ambito de la asistencia social.

Por ultimo, la justificacién metodoldgica subyaci6 en la elecciéon de un
disefio correlacional y el empleo de cuestionarios como instrumentos de recoleccién
de datos, los cuales fueron ideales para capturar la percepcién de los usuarios de la
DEMUNA de manera estructurada y sistematica. Esta metodologia se fundamento
en su habilidad para discernir la magnitud y direccion de la asociacion entre las
variables de interés, ofreciendo una vision clara de la interaccion entre los
procedimientos normativos y la satisfaccién con los servicios recibidos y asi

facilitar la interpretacion de como uno de estos elementos puede influir en el otro.

La importancia del presente estudio radico en su potencial para traducir
resultados académicos en mejoras tangibles en el sector social. Al revelar la
correlacion entre los procesos normativos y la contentura de los servicios de
DEMUNA, se destacO la trascendencia de los estandares de atencion para la
satisfaccion del usuario. Esto reafirmo la necesidad de implementar politicas que
no solo atiendan a la norma, sino que también reflejen las expectativas y
valoraciones reales de la comunidad, especialmente de aquellos en situacion de

vulnerabilidad.
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Respecto a las limitaciones propias de la investigacion, estas incumbieron
a la poca informacion proveniente de fuentes confiables que se asocie con la
tematica expuesta en el estudio, de modo que, fue limitado el contenido empleado
para el andlisis de los resultados estadisticos conseguidos, asi como para desarrollar
una comparacion respecto a los resultados frente a los hallazgos de otros
investigadores.

1.5. Variables y operacionalizacion
1.5.1. Variables

Variable independiente: Procedimientos normativos de atencion al nifio y

adolescente

Definicion conceptual: La variable corresponde a un conjunto de
normativas que permiten orientar las atenciones brindadas en miras de ofrecer

calidad sobre estas y en funcion de las necesidades de los usuarios (Ramos, 2022).

Definicion operacional: La variable por medio de un cuestionario busco
analizar a las dimensiones legal, institucional, asi como la dimension interés

superior del nifio y adolescente.
Variable dependiente: Satisfaccion de los servicios

Definicion conceptual: La variable corresponde a la valoracién que
realizan los usuarios en cuanto a los servicios que han recibido, estableciendo su
perspectiva sobre el cumplimiento o no de sus expectativas y necesidades (Rojas y
Zuiiiga, 2021).

Definicion operacional: La variable por medio de un cuestionario busco

evaluar a la dimension empatia, al igual que la dimensién seguridad y fiabilidad.

18



1.5.2. Operacionalizacion

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables

Escal de

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicén Instrumento
Legal Nacional Ordinal
. . . . Internacional i
Variable La variable corresponde a un conjunto  La variable por medio de un Fiscalia de familia bI:'lovz—
independiente: de normativas que permiten orientar cuestionario busco analizar a Unidad de J2 5)
Procedimientos las atenciones brindadas en miras de las dimensiones legal, Institucional Foteccion Nivel Cuestionario
normativos de ofrecer calidad sobre estas y en funcién institucional, asi como Ia Ie)s ecial medio
atenciéon al nifioy  de las necesidades de los usuarios dimension interés superior del , - PECle
o Interés superior  Capacidad (26-50)
adolescente (Ramos, 2022). nifio y adolescente. o . .
del nifio y operativa Nivel alto
adolescente DEMUNA (51-75)
Capacidad de  Ordinal
. atencion ;
La variable corresponde a la valoracion . . Empatia Atencion vael
. . ) La variable por medio de un bajo (1-
Variable que realizan los usuarios en cuanto a . . , ersonalizada
. .. . cuestionario busco evaluar a p 25)
dependiente: los servicios que han recibido, . -, . . . . . .
. o, . . la dimensién empatia, al igual . Cortesia Nivel Cuestionario
Satisfaccion de los  estableciendo su perspectiva sobre el . ., . Seguridad - .
e . ) que la dimension seguridad y Confidencialidad medio
servicios cumplimiento o no de sus expectativas fiabilidad - (26-50)
y necesidades (Rojas y Zuiiiga, 2021). ' o Atencion el al
Fiabilidad adecuada Nivel alto
Predisposicion (51-75)
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1.6.  Hipdtesis de la investigacion
1.6.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre los procedimientos normativos de
atencion al nifio y adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA-

Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022
1.6.2. Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la dimension legal y la satisfaccion de los
servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa- Tacna- 2022

Existe relacion significativa entre la dimensién institucional y la
satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa- Tacna- 2022

Existe relacion significativa entre la dimension interés superior del nifio y
adolescente y la satisfaccion de los servicios DEMUNA- Municipalidad Distrital

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Alvarez y Sanchez (2022), Ecuador, fij6 como objetivo examinar la
recuperacion internacional de infantes y adolescentes ecuatorianos y la carencia de
un procedimiento normativo y judicial para sustanciar. Para ello se efectu6 una
indagacion cualitativa, explicativa, analitica, no experimental, la muestra formada
por fuentes documentales y se considerd el analisis documental para recabar datos.
Los resultados exhibieron que, la sustraccion internacional (SI) de los infantes y
adolescente se funda en el traslado ilicito y en la retencidn ilicita; ademas que en el
pais no existe legislacion especifica al Cod. del nifio y adolescente. Por ello es que
la indagacion concluyo que, hay carencia de normativa interna e incumplimiento de
términos determinados en el Convenio sobre los aspectos Civiles de la Sl de
Menores.

Navarro (2022), Urcuqui, definié como objetivo examinar las medidas de
proteccion como componentes para evitar los indices de maltrato en infantes y
adolescentes en los procesos normativos gestionados en la junta cantonal de
protecciéon de derechos. Se efectué una metodologia explicativa, cualitativa, no
experimental, analitica, basica, la muestra formada por 6 profesionales del canton
y por medio de la entrevista fue que se recabd informacion. Los resultados
ostentaron que, no se cuenta con profesionales idoneos para ofrecer una atencion
de calidad a los menores, hay incumplimiento de los preceptos de proteccién en los

derechos y normativas a los menores. Por ello fue que se concluy6 que, las medidas
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de proteccién no vienen contando con un cumplimiento eficaz hacia los procesos

normativos, dado a la falta de profesionales técnicos.

Alvarez et al., (2020), Cuenca, establecid como objetivo examinar el
procedimiento normativo del apremio personal (AP) por pensiones alimentarias en
asociacion con el interés superior de los infantes y adolescentes. Se efectué una
metodologia explicativa, analitica, cualitativa, no experimental, la muestra formada
por fuentes documentales y mediante el analisis documental fue que se recabo
informacion. Los resultados exhibieron que, en lo referido a la eficacia de la
normativa un nivel eficaz de 12%, regularmente eficaz de 75% e ineficaz de 13%,
ademas se hallo que, el empleo del AP no tiende a satisfacer al ISN y este viene a
ser un precepto constitucional que requiere estar por encima de las normativas. Por
ello se concluyé que, los procedimientos normativos requieren de una mejor

eficacia en cada uno de sus intereses hacia el menor.
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Chumbe (2021), San Martin estableci6 como objetivo examinar la
asociacion de atencion frente a la calidad del servicio de la DEMUNA en un
municipio. Para ello se efectu6 un estudio explicativo, no experimental,
correlacional, la muestra integrada por 35 usuarias y para la obtencién de datos se
considerd un cuestionario. Los resultados exhibieron que, en lo referido al nivel de
atencion del servicio, el 42.9% dijo que es inadecuado, el 45.7% regular y el 8.5%
adecuado; mientras que, respecto a la calidad, el 25.7% que es inadecuado y el
65.7% que es regular. Por ello es que la indagacion concluy6 que, entre las variables
examinadas si hubo asociacién demostrativa tras un valor correlacional de 0.827 y

un a sigma de 0.000.

Cruzado (2022), Callao, se definio como objetivo examinar la aplicacion de
los instrumentos de gestidn (IG) respecto a los servicios de atencion integral en un
DEMUNA. Paraello se efectu6 una indagacion cualitativa, explicativa, sistematica,
no experimental, la muestra estuvo integrada por 6 colaboradores de la DEMUNA,
en donde se alcanzo los datos a través de una entrevista. Los resultados ostentaron
que, la aplicacion del ROF si viene cumpliendo con su servicio de atencion integral,

ademas el Plan de Trabajo de la institucion, viene acatando con el desarrollo y
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fortalecimiento respecto a las capacidades de los infantes y adolescentes. Por ello
es que se concluy6 que, los IG vienen aplicandose de forma 6ptima en cuanto a los

servicios de atencion.

Winchez (2021), Lima, se fijé como objetivo examinar la asociacion entre
la gestion administrativa (GA) frente a la calidad de servicio (CS) que ofrece la
DEMUNA de un municipio. Se efectué una metodologia correlacional, explicativa,
transeccional, no experimental, cuantitativa, la muestra formada por 100 usuarios,
a partir de un cuestionario de recab6 datos. Los resultados ostentaron que, en lo
referido al nivel de la GA, el 21.4% dijo que es mala, el 55.3% que es regular y el
23.3% que es buena; mientras que, respecto a la CS, el 14.6% dijo que es mala, el
58.3% que es regular y el 27.2% que es buena. Por ello es que la indagacién
concluyd que, entre las variables examinadas si hubo asociacion equivalente a una

correlacion de 0.422 y una sigma de 0.000.

Fernandez (2019), Yurimaguas, definié como objetivo examinar los factores
limitantes de la oferta respecto a los servicios frente a la satisfaccion del usuario en
la DEMUNA de un municipio. Se efectudé una metodologia explicativa,
correlacional, no experimental, analitica, cuantitativa, la muestra estuvo formada
por 74 usuarios, en donde se recabd datos por medio de un cuestionario. Los
resultados presentaron que, entre las dimensiones: administrativos, capacitacion al
personal y logistica se relacion6 inversamente con la satisfaccion al usuario, dado
que estuvo como valores correlaciones un -0.667; -0.649 y -0.670
proporcionalmente. Por ello es que se concluyd que, entre las variables hubo una
asociacion inversa, dado que se alcanz6 una correlacion de -0.726 y una sigma
menor de 0.050.

2.1.3. Antecedentes a nivel local

Se desarroll6 una busqueda en la localidad de Tacna en diversos repositorios
de las universidades, no obstante, no se hallaron indagaciones que se vinculen con

el tema presentado y sean de aporte en la investigacion.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Procedimientos normativos de atencién al nifio y adolescente

Los procedimientos normativos de atencion a menores se refieren a las
directrices y regulaciones establecidas para garantizar una proteccion integral de
sus derechos (Zima, 2023). Estos protocolos estan disefiados para promover el
interés superior del nifio, asegurando que reciba un trato adecuado y atencién
especializada en cualquier contexto, ya sea en la esfera de la asistencia social, la
salud o en el &mbito educativo. De esta forma, las entidades competentes cuentan
con lineamientos claros para actuar de manera efectiva y en conformidad con las

disposiciones legales vigentes (Alvarez y Sanchez, 2022).

Adicionalmente, estas reglamentaciones estipulan los mecanismos de
supervision y las sanciones correspondientes a fin de hacer cumplir los estandares
de atencién (Hauge et al., 2023). Tienen una especial relevancia en situaciones de
vulnerabilidad, tales como en casos de maltrato o abandono, donde se articulan las
acciones de distintas instituciones para salvaguardar la seguridad y el desarrollo de
los afectados. A través de este entramado normativo, se busca garantizar que todo
proceso relativo a los derechos del nifio sea abordado con la diligencia y la seriedad
que merece (Alvarez et al., 2020).

Por ultimo, estos protocolos no solo velan por una respuesta inmediata y
adecuada ante situaciones de emergencia, sino que también proponen un marco de
accion preventiva (Every y Sutherland, 2023). Ello incluye programas de formacion
para los responsables de aplicar los mencionados procedimientos, asi como el
fomento de una cultura de respeto y priorizacion del bienestar infantil y adolescente
dentro de la sociedad. De esta manera, se fortalece el tejido social, asegurando que
las nuevas generaciones crezcan en un entorno que respeta y promueve sus derechos
fundamentales (Chavez, 2022).

2.2.1.1. Dimension 1: Legal

La dimension legal en los procedimientos normativos focalizada en los
menores de edad abarca un conjunto de disposiciones y reglamentos que objetivan

proteger sus derechos fundamentales. En este espectro, la atencion juridica prestada
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a infantes y adolescentes se estructura alrededor de principios internacionales y
nacionales (Cabezas et al., 2023). Dichos estatutos aseguran que las respuestas
legales y los sistemas judiciales se adapten a sus necesidades especificas. Esto
implica un tratamiento diferenciado y prioritario dentro del marco legal, donde sus
voces Yy circunstancias personales deben ser evaluadas con el escripulo

correspondiente (Chumbe, 2021).

A su vez, estas medidas promueven un ambiente propicio para su desarrollo
integral, garantizando que las intervenciones de las autoridades sean realizadas con
el respeto irrestricto a su dignidad y derechos inherentes (Agnafors et al, 2023).
Como consecuencia, cada decision o politica implementada debe ser revisada
meticulosamente, considerando el bienestar del nifio y el adolescente como lo
primordial. Se promueve, por tanto, la implementacion de procesos que sean
transparentes, accesibles y ajustados a los estandares de proteccion que la sociedad

demanda para esta poblacion vulnerable (Cruzado, 2022).

Finalmente, el tejido normativo destinado a proteger a jovenes y
preadolescentes insta a las instancias gubernamentales a ofrecer servicios de apoyo
que abarquen desde la asistencia social hasta la representacion legal especializada
(Korsgaard et al, 2023). Esto significa que el Estado debe proveer los mecanismos
para que cada nifio y adolescente reciba la tutela y la orientacion juridica necesaria
para hacer valer sus derechos e intereses legitimos. Se busca, de este modo,
equiparlos con las herramientas adecuadas para encarar los retos que se presenten,
sustentandose en un marco que les permita desenvolverse en un ambiente seguro y

propicio para su desarrollo (Fernandez, 2019).
2.2.1.2. Dimensién 2: Institucional

La dimension institucional en los procedimientos normativos enfocados en
la proteccion de menores abarca el marco estructural y organizativo encargado de
la implementacién y fiscalizacion de las politicas dirigidas a la juventud (Solva et
al., 2023). Se refiere a como las entidades gubernamentales, tanto a nivel nacional
como local, se organizan para asegurar que se cumplan los derechos de de los

menores. Este esquema hace hincapié en la formacion de protocolos claros y
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eficientes para atender cualquier caso que involucre la integridad o el bienestar de
esta poblacién vulnerable (Guzmén, 2019).

Adicionalmente, las entidades encargadas del amparo juvenil deben
asegurar la continua actualizacion y revision de estas normativas para adaptarse a
los cambiantes desafios sociales y las necesidades especificas de los menores
(Toulany et al., 2023). Por consiguiente, la estructura institucional tiene la
responsabilidad de propiciar una formacidn y capacitacion constante de su personal,
para garantizar respuestas adecuadas e inmediatas ante situaciones de riesgo o
vulnerabilidad en las que se puedan encontrar los menores (Navarro, 2022).

Finalmente, al contemplar el sistema de cuidado y proteccion, es crucial
considerar el establecimiento de mecanismos intersectoriales que promuevan la
colaboracion entre diferentes Organos del estado, organizaciones no
gubernamentales y la sociedad civil (Tanner, 2023). Esto facilita la creacion de
redes de apoyo eficaces que pueden actuar de manera coordinada para prevenir y
responder a situaciones que afecten negativamente a los méas jovenes. La
transversalidad de estas acciones resulta esencial para fortalecer el marco de
seguridad y bienestar dedicado a los menores dentro del contexto normativo

peruano (Ravetllat y Sanabria, 2019).
2.2.1.3. Dimensidn 3: Interés superior del nifio y adolescente

Esta dimensién estd encaminada a garantizar una atencion integral que
priorice el bienestar y el desarrollo pleno de los menores en el dmbito juridico
(Lassen et al., 2023). Este enfoque se refleja en la implementacion de politicas
publicas y la aplicacion de la normativa, las cuales deben ajustarse siempre a lo que
mejor cumpla con las necesidades y derechos de la infancia y adolescencia. Tal
abordaje implica una constante evaluacion y ajuste legislativo para adaptarse a las
cambiantes circunstancias que puedan afectar a este grupo vulnerable (Rojas y
Zuiiga, 2021).

Adicionalmente, este enfoque exige que, durante la ejecucion de cualquier
procedimiento legal o administrativo, las autoridades competentes ponderen las

consecuencias de sus decisiones en la vida de los menores implicados (Cockcoft et

26



al., 2023). Esto implica un analisis detallado de cada caso, considerando el contexto
familiar, social y personal de los menores, siempre buscando su mayor beneficio y
protegiendo sus derechos fundamentales, como la salud, educacién y el sano
desarrollo (Torres, 2022).

Finalmente, este mandato se traduce en la obligacion de ofrecer un marco
de proteccidn que trasciende lo juridico, involucrando aspectos sociales y culturales
que inciden directamente en el crecimiento de la nifiez y la adolescencia (Sumari et
al., 2023). Los organismos encargados de velar por la proteccion de los derechos de
estos grupos deben trabajar conjuntamente para crear entornos seguros y propicios
para su optimo desarrollo, siempre bajo la premisa de que sus intereses deben ser la

prioridad en cualquier entorno y circunstancia (Winchez, 2021).
2.2.14. Teoria de la variable de estudio

En la préctica juridica peruana, la teoria general del interés superior del nifio,
respaldada por el autor y jurista brasilefio Paulo Lins e Silva, establece que todas
las decisiones y acciones emprendidas por entidades publicas o privadas deben
garantizar la promocion y proteccion de los derechos de los menores. Este principio
normativo, plenamente integrado en la legislacion nacional, rige los procedimientos
administrativos y judiciales, siempre buscando que se priorice el bienestar de los
menores en consonancia con la Convencion sobre los Derechos del Nifio (Bravo y
Yupanqui, 2022).

2.2.2. Satisfaccién de los servicios

La satisfaccion de los servicios proporcionados por las Defensorias
Municipales del Nifio y del Adolescente (DEMUNA) representa el nivel de
cumplimiento de las expectativas de los usuarios respecto a la atencion recibida
(Beal et al., 2023). Estos organismos, encargados de proteger y promover los
derechos de la poblacion infantil y adolescente, se evaltan en virtud de la
efectividad, eficiencia y calidad en la resolucién de los casos reportados. La
percepcion favorable de sus beneficiarios es indicativa de una gestion adecuada y
un desempefio comprometido con los principios de la Convencién sobre los
Derechos del Nifio (Alvarez y Sanchez, 2022).
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Adicionalmente, la valoracion positiva de la comunidad en relacion con las
DEMUNA evidencia una comunicacion efectiva y un manejo transparente de los
procedimientos. La implementacion de buenas practicas, la formacion continua del
personal y el acceso sin trabas a los servicios son aspectos claves que contribuyen
al reconocimiento de estas entidades. La implementacién de mecanismos de
retroalimentacion y la adaptabilidad frente a las necesidades cambiantes también
son factores que influyen directamente en el nivel de reconocimiento por parte del

publico usuario (Alvarez et al., 2020).

Finalmente, la congruencia entre las expectativas ciudadanas y la
experiencia adquirida durante el proceso de atencion es un factor determinante en
la percepcidn de satisfaccion. Los esfuerzos por parte de estas instituciones para
proporcionar soluciones pertinentes y oportunas ante las problematicas de los
menores es un reflejo del compromiso con el resguardo de sus derechos. Los
indicadores de satisfaccion se convierten, por tanto, en una herramienta valiosa para
el mejoramiento continuo de las DEMUNA, y en Gltima instancia, garantizan una
respuesta efectiva hacia la proteccion de la nifiez y adolescencia en la sociedad
(Chévez, 2022).

2.2.2.1. Dimensién 1: Empatia

La capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los usuarios ha
devenido en un indicador crucial para la medicion de la calidad en la prestacién de
los servicios por parte de las Defensorias Municipales del Nifio y del Adolescente
(DEMUNA). Esta comprension emocional, que permite a los funcionarios
sintonizar con las preocupaciones y necesidades de los asistentes, contribuye
significativamente a mejorar la percepcién sobre la eficiencia y calor humano

ofrecidos por estas instituciones (Chumbe, 2021).

Por otro lado, el establecimiento de una relacién basada en la consideracion
de las emociones Y situaciones particulares de cada individuo ha demostrado ser
fundamental en el proceso de solucion de conflictos que manejan las DEMUNAS.
La habilidad para ponerse en la posicion del otro y actuar acorde a esa comprension

facilita la generacion de soluciones justas y satisfactorias para todas las partes
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involucradas, consolidando asi un sistema de apoyo mas efectivo y cercano a la

realidad social del entorno (Cruzado, 2022).

Finalmente, la incorporacién de procedimientos que reflejen esta cualidad
humana en la operatividad diaria de dichas entidades ha llevado a un incremento en
la confianza y en la valoracion positiva de la comunidad hacia el servicio. La
escucha activa y la respuesta empatica no solo alivian la carga emocional de los
beneficiarios, sino que ademas potencian la resiliencia comunitaria ante situaciones
adversas, destacando el rol vital de las DEMUNA’s como pilares de apoyo en la

estructura social (Fernandez, 2019).
2.2.2.2. Dimensién 2: Seguridad

La seguridad en la satisfaccién de los servicios de una DEMUNA refiere al
conjunto de medidas y procedimientos adoptados para asegurar que los usuarios
reciban una atencion eficaz y diligente dentro de estas instancias. La efectividad de
este mecanismo recae en la capacidad para proteger los derechos de nifios, nifias y
adolescentes en el proceso de promocion y defensa de sus derechos fundamentales.
Asimismo, se establece un entorno de confianza y resguardo, garantizando la
confidencialidad y el trato adecuado conforme a los estandares de proteccion
infantil y juvenil (Guzman, 2019).

Adicionalmente, es esencial hacer hincapié en la probidad administrativa
del personal operativo dentro de la institucion, lo que asegura que las intervenciones
sean realizadas con la méaxima integridad y profesionalismo. Los protocolos de
actuacion deben estar alineados con la normativa legal vigente, permitiendo abordar
adecuadamente las situaciones de riesgo y brindando soluciones oportunas que
coadyuven en el restablecimiento de los derechos vulnerados. Estas acciones
fortalecen el sentimiento de proteccion entre los beneficiarios del servicio (Navarro,
2022).

Por ultimo, la evaluacion periddica de la calidad del servicio prestado por
estas entidades es crucial para identificar areas de mejora y promover asi la
excelencia en la atencion. Instrumentos como encuestas de satisfaccion, auditorias

y seguimiento de casos, son vitales para medir la efectividad de las medidas de
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seguridad implementadas y garantizar la consecucion de un ambiente seguro y
propicio para el desarrollo integral de los menores atendidos. La retroalimentacion
obtenida se convierte en un pilar clave para la evolucién continua de las préacticas

en vigencia (Ravetllat y Sanabria, 2019).
2.2.2.3. Dimensién 3: Fiabilidad

La consistencia en la prestacion de los servicios por parte de las Defensorias
Municipales del Nifio y del Adolescente (DEMUNA) es determinante para generar
una percepcion positiva en la ciudadania. Esto se refiere a la capacidad de estas
entidades de ofrecer asistencia de manera confiable, manteniendo un estandar alto
de atencion en cada interaccién con el usuario. La congruencia entre los servicios
brindados y las expectativas del publico es esencial para edificar un vinculo de
confianza y seguridad en la poblacién beneficiaria (Rojas y Zufiga, 2021).

Ademas, la mejora continua es un aspecto crucial en el cumplimiento
efectivo de las responsabilidades de las DEMUNAs. La implementacion de
protocolos de atencion y la formacion constante del personal contribuyen a la
consolidacion de un servicio fiable. La retroalimentacion de los usuarios se revela
como un instrumento vital para identificar areas de oportunidad y asegurar que los

servicios ofrecidos se alineen con las necesidades de los menores (Torres, 2022).

Finalmente, la evaluacion sistematica de los procesos internos de las
DEMUNAs provee datos fundamentales para el fortalecimiento de la confiabilidad
en su oferta de servicios. Esta evaluacion debe ser objetiva y periddica, permitiendo
asi detectar desafios tempranamente y promoviendo medidas correctivas que
coadyuven a la satisfaccion integral de los usuarios. La transparencia en la gestion
y larendicion de cuentas son elementos que complementan y potencian la confianza
en estos organismos dedicados a la defensa de los derechos de los menores
(Winchez, 2021).

2.2.2.4, Teoria de la variable de estudio

La concepcidén de la satisfaccion usuaria frente a las labores de las
DEMUNA'’s puede estudiarse desde la perspectiva de la teoria de los Derechos
Colectivos, acuiiada por el jurista peruano Marcial Rubio. Esta teoria sostiene que
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ciertos derechos, a diferencia de los individuales, son ejercidos y benefician a un
colectivo en su conjunto. La DEMUNA’s no solo tutela los intereses particulares
de menores, sino que, al intervenir, promulga el bienestar de la comunidad,
asegurando que los servicios prestados resulten en un mejor ambiente social,
publico y familiar, en consonancia con el principio de interés superior del nifio
(Sauca, 2019).

2.3.  Marco conceptual

Autonomia progresiva: Concepto que reconoce el derecho de menores a
ejercer gradualmente un mayor control sobre sus propias vidas y decisiones, en

concordancia con su desarrollo y madurez (Ravetllat y Sanabria, 2019).

Consentimiento informado en menores: Procedimiento que garantiza que
los menores, segun su nivel de comprension, reciban toda la informacidn necesaria
para las decisiones conscientes sobre acciones que afecten su vida y bienestar
(Rojas y Zufiga, 2021).

Evaluacion de servicios: Proceso a través del cual se revisa y mide la
calidad y efectividad de los programas y servicios destinados a la infancia y
adolescencia, con el propésito de mejorarlos constantemente y adaptarlos a las

necesidades de los menores (Navarro, 2022).

Guarda y custodia: Términos legales que describen la responsabilidad de
cuidar y proveer un ambiente seguro y propicio para el desarrollo de un menor, lo
cual puede ser conferido a padres u otros adultos autorizados por la ley (Winchez,
2021).

Instituciones de acogida: Refiere a los establecimientos que proveen
residencia temporal o permanente a los menores que no pueden vivir con sus

familias, ofreciendo proteccion y atencion necesaria a su situacion (Torres, 2022).

Interés superior del nifio: Principio juridico que prioriza el bienestar y las
necesidades de los menores en todas las decisiones y politicas que les afectan,
asegurandose de que sus derechos y su desarrollo sean la maxima preocupacion en

cualquier procedimiento legal o administrativo (Alvarez et al., 2020).
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Intervencién psicosocial: Estrategia de apoyo que busca mejorar el
bienestar emocional y social de menores, a través de la atencion de profesionales

especializados en su interaccion con la comunidad y su entorno (Fernandez, 2019).

Marco normativo de infancia y adolescencia: Este concepto alude al
conjunto de leyes y reglamentos especificos que se aplican en Per( para garantizar
los derechos de las poblaciones mas jovenes, concretamente aquellos que se hallan

entre la nifiez y la juventud (Alvarez y Sanchez, 2022).

Medidas de proteccion especial: Se refiere a las acciones juridicas y
administrativas enfocadas en los menores que se encuentran en situaciones de
riesgo o vulnerabilidad, buscando restablecer sus derechos y proporcionarles un

entorno seguro (Chumbe, 2021).

Politicas publicas de infancia: Seccidn del ordenamiento legal que engloba
las directrices y estrategias del gobierno para promover y proteger los derechos de
los nifios y adolescentes, asegurando su desarrollo integral en sociedad (Sauca,
2019).

Procedimientos de atencion al menor: Conjunto de protocolos y acciones
sistematicas implementadas por las autoridades competentes para atender las
necesidades de los menores, asegurando su cuidado y proteccién adecuados
(Chéavez, 2022).

Proteccion integral del menor: Se refiere a las acciones y medidas
legislativas que el Estado peruano adopta asegurando el bienestar y desarrollo de
nifios y adolescentes, abarcando ambitos como salud, educacion y seguridad, con
especial consideracion a su condicion de sujetos en desarrollo (Bravo y Yupanqui,
2022).

Red de apoyo social: Refiere a la estructura compuesta por distintas
entidades y organizaciones, tanto gubernamentales como no gubernamentales, cuyo
proposito es ofrecer asistencia y recursos a los menores de edad para favorecer su

bienestar y proteccion (Bravo y Yupanqui, 2022).
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Satisfaccion del interesado: Indicador que mide el grado de contento y
cumplimiento referente a las expectativas que tienen los menores respecto a los

procedimientos y servicios que se les proporcionan (Cruzado, 2022).

Tutela de menores: Accion legal mediante la cual un adulto es designado
para cuidar de un nifio o adolescente, asumiendo responsabilidades parentales en
ausencia de los padres naturales o cuando estos estan imposibilitados de cumplir

con sus funciones (Guzman, 2019).
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CAPITULO 11l
METODO

3.1. Tipo de investigacion

Se tuvo un estudio béasico, en cuanto se buscd no soélo la determinacion de
la relacion de los elementos analizados, sino también con la informacion
recolectada se brind6 la oportunidad de ampliar los conocimientos respecto a la
realidad expuesta por las variables. Cohen y Gémez (2019), mencionan que estas
indagaciones buscan ampliar los conocimientos de los lectores respecto a la

problematica analizada.
3.2.  Disefio de investigacion

El disefio fue transversal, no experimental y correlacional, en cuanto se
aplico en una sola oportunidad el elemento que facilito el recojo de datos, ademas,
la realidad presentada por los elementos evaluados no fue alterada, y el fin del
estudio se orientd a establecer el grado de incidencia de las variables (Cohen y
Gobmez, 2019).

Se evalu6 a la muestra (M) buscando consignar el grado de incidencia de las
variables (O1, O2). Igualmente, dicho analisis permitid determinar la relacion

demostrada por las variables (R).
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3.3.  Poblacién y muestra

Poblacion: La poblacion se vio conformada por 75 usuarios que fueron
asistidos en la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipay que
tengan conocimientos respecto a los procedimientos normativos de atencién de la
DEMUNA. Cohen y Gémez (2019), afirman que la poblacion es conformada por
la cantidad de individuos que brindan su perspectiva en miras de analizar cierta

problematica.

Muestra: la muestra correspondidé a la no probabilistica censal, siendo
integrada por los 75 usuarios, sin haber incurrido a la estadistica para estimar el
elemento muestral de la investigacion. Cohen y Gomez (2019), informan que esta
muestra no emplea la estadistica para establecer la totalidad de individuos que
participa en el desarrollo de una investigacion, por lo mismo que la poblacién es

inferior a los cien participantes.

Muestreo: se conté con el muestreo intencional, debido a que el
investigador expuso los criterios considerados para la determinacion de personas
que brindan su perspectiva en el andlisis de cierta problematica, garantizando con
ello la obtencién de datos de calidad. Cohen y Gomez (2019), manifiestan que este
muestreo incurre en un proceso de seleccion de participantes del estudio mediante
criterios de inclusion, buscando demostrar la calidad de la informacion recolectada

por estos.
Criterios de inclusion

Usuarios con conocimientos respecto a los procedimientos normativos
empleados para la atencién en la DEMUNA, asi como aquellos usuarios con
disponibilidad para participar en la aplicacion del instrumento que permitio el

recojo de informacion.
Criterios de exclusion

Usuarios que no hayan sido asistidos en la Municipalidad Distrital Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa y que no muestren interés de colaborar en la

investigacion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: se optd por la encuesta, Cohen y Gémez (2019), indica que este
mecanismo contribuye a la recoleccion de informacion que permite caracterizar a
cierto contexto en estudio por medio de la exposicion de un conjunto de

interrogantes.

Instrumento: se aplicé el cuestionario, el cual expuso 15 preguntas para la
valoracion de cada variable, siendo estas analizadas a través de la escala ordinal.
Cohen y Gdémez (2019), mencionan que el cuestionario expone interrogantes
encaminadas a analizar cierta problematica de un contexto de estudio, lo cual es

factible por medio de la recoleccién de la perspectiva del elemento muestral.

Validacion: Cohen y Gomez (2019), manifiestan que las fichas técnicas
representan una forma de validacién, donde se exponen a los expertos o
profesionales que son considerados para la creacion de los instrumentos que ayudan
en el recojo de datos de una investigacion. Por lo cual, se expuso la validez de los
instrumentos con la presentacion de fichas técnicas (Anexo 5), las cuales
evidenciaron aquellos autores que se tomaron en consideracion para el desarrollo

de los instrumentos.

Confiabilidad: Cohen y Gomez (2019), revelan que la fiabilidad en cuanto
a los instrumentos para recabar los datos, queda determinada con el uso de la
estadistica y con la presentacion de valores numéricos. Por lo cual, en este estudio
se calculd el Alfa de Cronbach (Anexo 4) el cual revel6 la fiabilidad del instrumento
desarrollado para el recojo de datos, en cuanto se alcanzaron valoraciones de Alfa

de Cronbach mayores a 0.70.

Tabla 2
Confiabilidad
Variable Valor Condicion
Variable 1 0.860
Variable 2 0.902 Confiable
Ambas variables 0.928

Nota: Procesado en SPSS V26.00
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3.5.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los resultados fueron expuestos con la estadistica inferencial, la misma que
con las valoraciones de correlacion, asi como el valor de significancia se demostro
el grado de incidencia de los elementos analizados, de tal forma que una sigma
menor a 0.050 contribuy6 en la validacion de la hipotesis del estudio, mientras que,
con el empleo de la estadistica descriptiva se pudo establecer la caracterizacion de
los elementos evaluados por medio de los porcentajes, de forma conjunta con las
frecuencias alcanzadas, quedando los datos procesados con el Excel y SPSS V
26.00.
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CAPITULO IV:
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados por variables

Tabla 3
Andlisis de la variable “Procedimientos normativos de atencién al nifio y

adolescente”

F %
Nivel bajo 10 13,3
Nivel medio 47 62,7
Nivel alto 18 24,0
Total 75 100,0

Nota: Procesado en SPSS V26.00

En cuanto al analisis de los procedimientos normativos de atencién al nifio
y adolescente, de la totalidad de usuarios, el 62.7% lo califico en tendencia media,
ademas, el 24.0% afirmé que se encontrd en nivel alto y para el 13.3% se hallé en
bajo nivel, debido a que examinando el procedimiento normativo en si mismo, se
detecta un auto reforzamiento continuo, en el cual cada revision y optimizacion de
los protocolos obedece al objetivo de incrementar la eficacia en la respuesta y
atencion, estableciendo una préactica reflexiva que asegura la adecuacion y

actualizacion constante frente a las dindmicas sociales.
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Figura 1
Analisis de las dimensiones de la variable “Procedimientos normativos de

atencion al nifio y adolescente ”

B Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

61.3%

56.0%

52.0%

32.0%

24.0%
28.0%

16.0%
14.7%
16.0%

LEGAL INSTITUCIONAL INTERES SUPERIORDEL NINO Y
ADOLESCENTE

Nota: Procesado en SPSS V26.00

En cuanto a la dimension legal, ésta alcanzé una valoracién de nivel medio
con una representatividad del 52.0%, asimismo, mostré bajo nivel mediante una
representatividad del 32.0%, ademas, se encontr6 que el 61.3% califico la
dimension institucional en nivel medio y el 24.0% en nivel alto, mientras que, la
dimension interés superior del nifio y adolescente fue valorada en tendencia media
por el 56.0% y en nivel alto por el 28.0%, siendo estos resultados la consecuencia
de que desde la perspectiva legal, dicha metodologia se configura en consonancia
con las legislaciones vigentes, enfocandose en la proteccion y garantia de derechos
fundamentales de la poblacion joven, articulandose con marcos juridicos y normas
que dictaminan la operatividad en estos contextos. Bajo el prisma institucional, las
maniobras adelantadas en este mecanismo se integran con la estructura y
funcionamiento de distintas  organizaciones gubernamentales 'y no
gubernamentales, forjando un andamiaje de soporte y atencion que responde a las
necesidades intrinsecas y emergentes de este sector demogréfico. El interés superior
del nifio y adolescente se halla incrustado en el ndcleo del sistema de atencion,

prevaleciendo como principio rector y articulador en la toma de decisiones y
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delineamiento de politicas publicas, a fin de promover su desarrollo pleno en un

entorno seguro y propicio.

Tabla 4

Andalisis de la variable “Satisfaccion de los servicios”

F %
Nivel bajo 10 13,3
Nivel medio 46 61,3
Nivel alto 19 253
Total 75 100,0

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Respecto al andlisis de la satisfaccion de los servicios, el 61.3% afirmé que
se encontrd en nivel medio, para el 25.3% en nivel alto, ademas, el 13.3% sostuvo
que predomind en bajo nivel, en cuanto la satisfaccion de los servicios de la
DEMUNA evalGa en si misma la integracion efectiva de todas las facetas de su
funcionamiento, desde el trato humano hasta la resolucion eficaz de casos,

remarcando que cada aspecto es un eslabon decisivo para la percepcion global del
servicio.

Figura 2

Andlisis de las dimensiones de la variable “Satisfaccion de los servicios”

B Nivel bajo  ®Nivel medio Nivel alto

60.0%
56.0%
60.0%

28.0%
29.3%
26.7%

14.7%
13.3%

12.0%

EMPATIA SEGURIDAD FIABILIDAD

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Referente a la dimension empatia, el 60.0% indico que se encontrd en nivel

medio y para el 28.0% predomind en nivel alto, igualmente, respecto a la dimension
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seguridad el 56.0% sefial6 que se hallé en nivel medio y el 29.3% en nivel alto,
asimismo, para el 60.0% la dimension fiabilidad mantuvo un nivel medio y para el
26.7% nivel alto, en cuanto la satisfaccion de los servicios ofrecidos por la
DEMUNA tiene una estrecha vinculacion con la empatia, ya que la capacidad de
comprender y conectar con las necesidades y situaciones emocionales de los
usuarios establece un puente esencial hacia la prestacién de un servicio que
responda de manera efectiva y sensible a los problemas planteados. En el caso de
la seguridad, esta relacion es palpable en la confianza que los usuarios depositan en
la institucion; una actuacion consistente y protegida de la confidencialidad asegura
que los intereses de los menores estdn salvaguardados, lo cual se refleja
directamente en su grado de satisfaccion. Respecto a la fiabilidad, la
correspondencia entre los servicios ofrecidos y la percepcion de conformidad con
los compromisos establecidos por la DEMUNA es crucial, pues la consistencia en
el cumplimiento de sus funciones promueve una imagen de una entidad confiable,

repercutiendo positivamente en la valoracion por parte de sus beneficiarios.
4.2.  Contrastacion de hipotesis
Prueba de normalidad

Tabla 5
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro- Wilk

Estadistico Gl  Sig  Estadistico Gl  Sig

Procedimientos normativos de

., i ,330 75,000 ,765 75  ,000
atencion al nifio y adolescente

Legal ,273 75,000 ,795 75  ,000

Institucional ,320 75  ,000 ,773 75  ,000

Interés superior del nifio ,292 75  ,000 ,790 75,000

Satisfaccion de los servicios ,324 75,000 , 770 75  ,000

Empatia ,322 75,000 , 769 75,000

Seguridad ,296 75,000 787 75,000

Fiabilidad ,318 75  ,000 774 75  ,000

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Se calcularon las pruebas de normalidad, dando lectura al coeficiente
Kolmogorov Smirnov, por lo mismo que el elemento muestral de la indagacion fue

integrado por més de cincuenta personas, donde este coeficiente al haber
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evidenciado valores de sigma inferiores a 0.050 se ofrecid la posibilidad de estimar
el coeficiente Rho de Spearman en miras de poder consignar el grado de incidencia

de los elementos evaluados.
Prueba de correlacion
Objetivo general

Tabla 6
Relacion entre variable “Procedimientos normativos de atencion al nifio y

adolescente” y variable “Satisfaccion de los servicios”

Satisfaccion de los servicios

Procedimientos Correlacion 0.941
norl”rrlatlvos’ 96 Sigma 0.000
atencion al nifio y
adolescente N 75

Nota: Procesado en SPSS V26.00

En cuanto al calculo de la relacion de los procedimientos normativos de
atencion al nifio y adolescente frente a la satisfaccion de los servicios se demostro
una relacion significativa de las variables con la sigma =0.000, ademés, con se
identifico una asociacion positiva perfecta con el valor de 0.941 y una relacién

directa y proporcional.
Objetivo especifico 1

Tabla 7

Relacion entre dimension “Legal ” y variable “Satisfaccion de los servicios”

Satisfaccion de los servicios

Correlacion 0.826
Legal Sigma 0.000
N 75

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Respecto a la estimacion de la relacion de la dimension legal frente a la
satisfaccion de los servicios se demostrd una relacion significativa de estos
elementos con la sigma =0.000, ademas, con se identificd una asociacion positiva

muy fuerte con el valor de 0.826 y una relacion directa y proporcional.
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Objetivo especifico 2

Tabla 8

Relacion entre dimension “Institucional ” y variable “Satisfaccion de los

servicios”
Satisfaccion de los servicios
Correlacion 0914
Institucional Sigma 0.000
N 75

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Respecto a la estimacion de la relacion de la dimension institucional frente
a la satisfaccion de los servicios se demostré una relacion significativa de estos
elementos con la sigma =0.000, igualmente, con se identificd una asociacion

positiva perfecta con el valor de 0.914 y una relacion directa y proporcional.
Objetivo especifico 3

Tabla 9
Relacion entre dimension “Interés superior del nifio y adolescente ” y variable

“Satisfaccion de los servicios”

Satisfaccion de los servicios

Correlacion 0.891
Interés superior del Sigma 0.000
nifio y adolescente
N 75

Nota: Procesado en SPSS V26.00

Referente a la estimacion de la relacion de la dimension interés superior del
nifio y adolescente frente a la satisfaccion de los servicios se demostré una relacion
significativa de estos elementos con la sigma =0.000, asimismo, con se identifico
una asociacion positiva muy fuerte con el valor de 0.891 y una relacion directa y
proporcional.

4.3. Discusion de resultados

Referente al objetivo general, se evidencié que los procedimientos

normativos de atencion al nifio y adolescente se relacionaron significativamente con
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la satisfaccion de los servicios con la sigma <0.050, y demostraron una relacién
positiva perfecta de 0.941, igualmente, los resultados consignaron que el 62.7%
califico en nivel medio los procedimientos normativos de atencion al nifio y
adolescente y el 61.3% valoré en nivel medio la satisfaccion de los servicios. En
aproximacion con ello, Alvarez y Sanchez (2022), sefialaron que las atenciones de
infantes y adolescentes evidencia carencias de aplicacion de normativas, asi como
de cumplimiento sobre los términos estipulados en el codigo del nifio y adolescente.
Por su lado, Navarro (2022), indic6 que la calidad sobre la atencion brindada a los
menores es deficiente por lo mismo que existe incumplimiento sobre los preceptos
referidos a la proteccion de sus derechos, al igual que las normativas. Por ende, se
demuestra la semejanza de lo revelado por los autores en vista de que concuerdan
en el hecho de que en la medida que existan procedimientos normativos para una
adecuada atencidn, ello conduce al mejoramiento de la satisfaccion sobre los
servicios brindados. Frente a ello, Zima (2023) revela que los procedimientos
normativos de atencidon a menores corresponden a regulaciones que permiten avalar
la proteccion integral de los derechos de estos. Mientras que, Beal et al. (2023)
indican que la satisfaccion de los servicios implica el cumplimiento de las

expectativas de los usuarios en funcion de las atenciones otorgadas.

En cuanto al objetivo especifico 1, se confirm6 que la dimension legal se
relaciond significativamente con la satisfaccion de los servicios con la sigma
<0.050, ademas, reflejaron una relacion positiva muy fuerte de 0.826. En similitud
con ello, Alvarez et al., (2020), sefialaron que los procedimientos normativos de las
pensiones alimentarias fueron valorados como regularmente eficaces en cuanto su
ineficiencia incurre en la afectacion del interés superior de los menores. Asimismo,
Chumbe (2021), sefial6 que las atenciones ofrecidas por la DEMUNA en conjunto
con la calidad de estas fueron valoradas en nivel regular debido a que requieren de
mejoras para alcanzar la satisfaccion de los usuarios. De modo que, se demostro la
aproximacion en lo revelado en vista de que para el logro de la satisfaccion sobre
los servicios que otorga la DEMUNA resulta imprescindible la consideracion de
estandares en la atencion. Ante ello, Cabezas et al. (2023) sostienen que la
dimensidn legal representa las disposiciones, asi como los reglamentos que buscan

la proteccion en cuanto a los derechos fundamentales. Igualmente, Alvarez et al.
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(2020) sostienen que la satisfaccion de los servicios representa la percepcién de los

usuarios en cuanto a las atenciones que se les brindan.

En lo referido al objetivo especifico 2, se determin0 que la dimension
institucional se relaciono significativamente con la satisfaccion de los servicios con
la sigma <0.050, de igual forma, se demostré una relacion positiva perfecta de
0.914. Al respecto, Chumbe (2021), indico que la atencion de la DEMUNA fue
calificada como regular por el 45.7% de usuarios y la calidad fue apreciada como
regular por el 65.7%, afirmando la necesidad de llevar a cabo mejoras para el logro
de la satisfaccion ante las necesidades o requerimientos de los usuarios. Igualmente,
Cruzado (2022), sefial6 que los servicios de atencion en la DEMUNA requieren de
instrumentos de gestion que permitan el cumplimiento de un servicio integral hacia
los usuarios. De tal forma que, se reflej6 la semejanza de lo previamente
manifestado en cuanto la satisfaccion de los usuarios en cuanto a los servicios que
otorga la DEMUNA requiere de protocolos de actuacién, al igual que estructuras
normativas para ofrecer una respuesta efectiva a las demandas de los usuarios.
Frente a ello, Solva et al. (2023) indican que la dimension institucional corresponde
a aquellos procedimientos que engloban un marco estructural, asi como

organizativo para la fiscalizacion e implementacion de politicas.

Respecto al objetivo especifico 3, se confirmé que la dimension interés
superior del nifio y adolescente se relaciond significativamente con la satisfaccion
de los servicios con la sigma <0.050, ademas, se evidencio una relacién positiva
muy fuerte de 0.891. Por su parte, Winchez (2021), sefialdé que tanto la gestion
administrativa como la calidad sobre los servicios brindados por la DEMUNA
fueron apreciadas en un nivel regular por el 55.3% y el 58.3% respectivamente,
demostrando la ineficacia de los servicios brindados. Asimismo, Fernandez (2019),
indico que, si bien los servicios de la DEMUNA se centran en brindar garantias al
interés superior del nifio y adolescente, no obstante, estos servicios demandan de
mayor capacitacion del personal, logistica y procesos administrativos para
satisfacer los requerimientos de los usuarios. De modo que, se refleja la semejanza
de lo expuesto en cuanto los servicios y atenciones que se brindan en los centros de
atencion que son especializados en garantizar los derechos de los menores requieren

de mejoras significativas en miras de conseguir la satisfaccion de los usuarios.
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Frente a ello, Lassen et al. (2023) sefialan que la dimension interés superior del nifio
y adolescente representa un principio rector que busca ofrecer atencion integral que
ahonde en el bienestar, asi como en el desarrollo de los menores. Mientras que, Beal
et al. (2023) afirman que la satisfaccion de los servicios implica el cumplimiento de

expectativas de los usuarios acorde a las atenciones que reciben.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En cuanto al objetivo general, existidé una clara relacion significativa con
una S = 0.000, entre los procedimientos normativos de atencion al nifio y
adolescente, y la satisfaccion de los servicios de la DEMUNA, en donde el valor de
incidencia fue de 0.941, dado que una ejecucién efectiva de dichos protocolos se
refleja en la percepcion positiva de los usuarios respecto a la calidad del servicio.
Esta relacion se evidencia en la precision y celeridad con la que se abordan las
inquietudes o problemas presentados, lo que, a su vez, se traduce en una mayor

confianza por parte de los beneficiarios hacia la entidad.

En cuanto al objetivo especifico 1, existié una clara relacién significativa
con una S = 0.000, entre la dimension legal y la satisfaccion de los servicios de la
DEMUNA, en donde el valor de incidencia fue de 0.826, debido a que, el respeto y
la promocion de estas normativas legales no solo aseguran la idoneidad de las
intervenciones sino también elevan la percepcion de justicia y de seguridad juridica
entre los usuarios, quienes esperan que sus casos sean tratados con la seriedad que

la ley estipula.

En cuanto al objetivo especifico 2, existio una clara relacion significativa
con una S = 0.000, entre la dimension institucional y la satisfaccién de los servicios
de la DEMUNA, en donde el valor de incidencia fue de 0.914, debido a que, el
disefio organizativo, las politicas internas y la asignacion de recursos determinan la
eficiencia y efectividad de la atencién dispensada. Una estructura bien organizada

y con personal capacitado favorablemente influye en la calidad percibida del
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servicio, como resultado de procesos &giles y de una atencion especializada que
responde adecuadamente a las necesidades de los menores.

En cuanto al objetivo especifico 3, existio una clara relacion significativa
con una S = 0.000, entre la dimensién del interés superior del nifio y adolescente, y
la satisfaccion de los servicios de la DEMUNA, en donde el valor de incidencia fue
de 0.891, debido a que, toda vez que las acciones y decisiones tomadas por la
institucion deben estar siempre orientadas a garantizar el bienestar y el desarrollo
integral de este grupo vulnerable. La adecuacion de los servicios a esta premisa
fundamental se traduce en préacticas que no solo cumplen con lo normativo y
procedimental, sino que también atienden las particularidades de cada caso,
asegurando que los derechos de los menores sean la prioridad en la respuesta

institucional.
5.2. Recomendaciones

Se recomienda al director de la DEMUNA, implementar una iniciativa de
mejora continua que involucre la revisién y actualizacion sistematica de los
procedimientos normativos, enfocandose en la inclusion de criterios de calidad
orientados a la percepcion y necesidades de los usuarios. Esto deberia
fundamentarse en estudios regulares de satisfaccion de servicios, metodologias de
escucha activa y una plataforma que permita recoger retroalimentacién directa de
los menores. El propdsito es optimizar la calidad del servicio ofrecido para elevar
la satisfaccion del usuario, promoviendo un enfoque centrado en los beneficiarios
finales de estos servicios, lo que a su vez potenciard un ambiente de confianza y

seguridad para los menores atendidos por la institucion.

En virtud de la relevancia de las dimensiones legales en la operatividad de
la DEMUNA, se sugiere al director de la institucion, trabajar en la creacion de una
estrategia de capacitacién continua y especializada para los operadores de los
servicios. Esta propuesta debe incluir un detallado plan de formacion en las areas
legales més criticas que afectan el bienestar de los menores, incorporando talleres
practicos, actualizacion en legislacion vigente y protocolos de accion. El objetivo

es fortalecer la competencia legal del personal, con lo cual se propiciaria una mejora
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en la calidad de la atencion y se elevaria la satisfaccion de los usuarios, garantizando
asi una proteccion efectiva de los derechos del menor.

Se recomienda a los colaboradores de la DEMUNA implementar un sistema
de retroalimentacion continua basado en encuestas de satisfaccion personalizadas y
foros de discusion con los usuarios. Este enfoque tendria el propdsito de profundizar
en la comprension de las necesidades especificas de los usuarios y adaptar los
servicios institucionales para incrementar la satisfaccion general. Las encuestas
deben disefiarse con items que evallen aspectos concretos de la atencion, mientras
que los foros podrian servir como espacios de didlogo para que los ciudadanos
expresen sus expectativas y perciban un canal directo de comunicacién con la
institucion.

Se recomienda a los colaboradores de la DEMUNA disefiar e implementar
programas de formacion centrados en el principio del interés superior del nifio y
adolescente. Tales programas deberian incluir talleres interactivos y sesiones de
capacitacion para el personal, con la finalidad de fortalecer su comprension y
capacidades de aplicacion de este principio en la prestacion de los servicios. De esta
manera, al incrementar la competencia del personal, se podria mejorar
significativamente la percepcion de la calidad de los servicios, reflejado en la
satisfaccion de los usuarios, y, ademas, garantizar la proteccion y promocion de los
derechos de los menores en el distrito.
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Anexo 1 Matriz de consistencia de la investigacion

ANEXOS

Problemas de investigacion

Objetivos de investigacion

Hipdtesis de investigacion

Variables

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipatesis general

Variable independiente

(Cual es la relacion entre los
procedimientos normativos de
atencion al nifio y adolescente y
la satisfaccion de los servicios

Determinar la relacion entre
los procedimientos normativos
de atenciébn al nifio y
adolescente y la satisfaccion

Existe relacion significativa
entre los procedimientos
normativos de atencion al nifio y
adolescente y la satisfaccion de

Procedimientos normativos de

Tipo de investigaciéon

DEMUNA- Municipalidad de los servicios DEMUNA- los  servicios =~ DEMUNA-  atencion al nifio y adolescente Tipo basica
Distrital  Coronel  Gregorio Municipalidad Distrital Municipalidad Distrital Coronel Diseiio de la
Albarracin Lanchipa- Tacna- Coronel Gregorio Albarracin  Gregorio Albarracin Lanchipa- investigacion:
20227 Lanchipa- Tacna- 2022 Tacna- 2022 Disefio no experimental,
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Dimensiones correlacional, transversal
J (Cudl es la relacion e Identificar la relacion o Existe relacion [ egal Poblacién y muestra
entre la dimension legal y la entre la dimension legal y la  significativa entre la dimension  [pstitucional Poblacion:
satisfaccion de los servicios  satisfaccion de los servicios legal y la satisfaccion de los Interés superior del nifio y 75 usuarios
DEMUNA- Municipalidad DEMUNA-  Municipalidad  servicios DEMUNA-  adolescente Muestra:
Distrital  Coronel  Gregorio Distrital Coronel Gregorio Municipalidad Distrital Coronel - - 75 usuarios
Albarracin Lanchipa- Tacna- Albarracin Lanchipa- Tacna- Gregorio Albarracin Lanchipa- Variable dependiente Tipo de muestra no
20227 2022 Tacna- 2022 probabilistica
o (Cudl es la relacion e Identificar la relacion o Existe relacion Satisfaccion de los servicios Intencional
entre la dimension institucional  entre la dimension  significativa entre la dimension Técnica de recoleccion
y la satisfaccion de los servicios  institucional y la satisfaccion  institucional y la satisfaccion de de datos
DEMUNA- Municipalidad de los servicios DEMUNA- los  servicios = DEMUNA- Dimensiones Encuesta
Distrital Coronel  Gregorio Municipalidad Distrital Municipalidad Distrital Coronel Instrumento
Albarracin Lanchipa- Tacna- Coronel Gregorio Albarracin  Gregorio Albarracin Lanchipa- Cuestionario
20227 Lanchipa- Tacna- 2022 Tacna- 2022 Empatia
. (Cudl es la relacion e Identificar la relacion Existe relacion ~ Seguridad
entre la dimension interés entre la dimension interés  significativa entre la dimension Fiabilidad
superior del nifio y adolescente  superior del niflo y interés superior del nifio y
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y la satisfaccion de los servicios
DEMUNA- Municipalidad
Distrital ~ Coronel  Gregorio
Albarracin Lanchipa- Tacna-
20227

adolescente y la satisfaccion
de los servicios DEMUNA-
Municipalidad Distrital
Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa- Tacna- 2022

adolescente y la satisfaccion de
los  servicios DEMUNA-
Municipalidad Distrital Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa-
Tacna- 2022
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