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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación es de diseño no experimental y de tipo descriptivo 

correlacional. Se planteó el objetivo de determinar la correlación entre el cumplimiento 

de la pensión de alimentos y los factores psicosociales: Bienestar psicológico, relación 

familiar y satisfacción del servicio institucional, en padres que asistieron a una 

audiencia de conciliación en las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores. El grupo 

de sujetos encuestados, ha constado de 40 padres de familia (N=40), con una edad 

promedio de 31,8 y una desviación estándar de 8,87. El 50% ha cursado, al menos, 

algún grado de la educación básica regular y el 50 % han cursado estudios superiores. 

Además, todos los padres encuestados reportaron tener empleo. Resultados: Al 

relacionar el cumplimiento de la pensión de alimentos, con el bienestar psicológico no 

se ha hallado una asociación estadísticamente significativa, a un nivel de confianza de 

95%. (ɢ2= 1,667; p= .948). Al asociar el cumplimiento de la pensión de alimentos, con 

satisfacción del servicio institucional, tampoco se ha hallado una asociación 

estadísticamente significativa (ɢ2= 4,041; p= .671). Por último, sí se ha hallado una 

asociación estadísticamente significativa entre cumplimiento de la pensión de 

alimentos y la relación familiar (ɢ2= 6,848; p= .040). Conclusión: Se ha comprobado 

parcialmente la hipótesis general de investigación; solo se ha hallado una asociación 

estadísticamente significativa entre; cumplimiento de la pensión de alimentos y 

relación familiar.  

Palabras clave: DEMUNA, conciliación extrajudicial, alimento, bienestar psicológico, 

satisfacción de servicio institucional, relación familiar.  
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ABSTRACT 

 

This research work is non-experimental and of descriptive and correlational type. The 

objective was to test the correlation between the fulfillment of the food pension and the 

psychosocial factors: psychological well-being, family relationship and satisfaction of the 

institutional service, in parents who attended a conciliation hearing in the DEMUNA of 

Mariano Melgar and Miraflores. The group of subjects surveyed has consisted of 40 

parents (N=40), with an average age of 31.8 and a standard deviation of 8.87. The 50% 

have completed at least some degree of regular basic education and 50% have completed 

higher education. In addition, all parents surveyed reported having employment. Results: 

In linking the compliance of the food pension, whit the psychological well-being has not 

been found a statistically significant association, at a confidence level of 95%. (ɢ2= 

1,667; p= .948). When the compliance of the food pension, with satisfaction of 

institutional service, a statistically significant association has also not been found, or a 

statistically significant association (ɢ2= 4,041; p= .671). Finally, if a statistically 

significant association has been found between the fulfilment of the maintenance pension 

and the family relationship (ɢ2= 6,848; p= .040). Conclusion: The general research 

hypothesis has been partially tested; only a statistically significant association has been 

found between them; compliance with the food pension and family relationship.  

Keywords: DEMUNA, extrajudicial conciliation, food, psychological welfare, 

institutional service satisfaction, family relationship
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INTRODUCCIÓN  

 

     La familia se constituye como el primer grupo socializador más importante, 

porque a través de ella cada persona es introducida a su cultura, así mismo provee de 

los medios materiales y afectivos necesarios para la subsistencia y el desarrollo pleno 

de cada uno de sus miembros. Pero, como toda estructura social, la familia no es ajena 

a los cambios que se presentan en los diferentes niveles de la organización social. Así, 

el INEI (2017a) reporta que; el 53% de los hogares, representan el modelo de familia 

nuclear. Mientras que otras composiciones familiares se representan porcentualmente 

así; extendido (20,6 %), unipersonal (16,8 %), y compuesto y sin núcleo (8,7 %) 

(p.360).  

     Así mismo, «a nivel nacional se inscribieron 15 mil 931 divorcios [además] 

la tendencia creciente de divorcios inscritos en el Perú, se debe fundamentalmente a la 

existencia del Divorcio Municipal o Notarial se establece en la Ley 29227» (INEI, 

2017b, p.28). Sin considerar la situación más frecuente en el país, la convivencia que, 

según reporta el INEI (2017a); el 26,7% de encuestados indica su estado civil como 

conviviente1 (p. 55). Es decir, existen muchos más casos de separaciones no registradas 

en el Perú debido a la situación de convivencia. 

      Esto genera una situación de vulnerabilidad para los hijos menores de edad, 

que viven ante el posible e inminente abandono moral y material de algunos de sus 

                                                 

1 El INEI (2017a) ha reportado un aumento de 10% de la condición de convivencia desde 1993 al 2017 mientras 

que, en el mismo período, el estado civil de casado ha tenido una disminución del 10%.  
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progenitores, generalmente el varón. Es así que el Comité Estadístico Interinstitucional 

de la Criminalidad [CEIC] informa que en el año 2017 se han registrado 10080 

detenidos por el delito de omisión a la asistencia familiar (p.104). Esto en virtud de la 

naturaleza de la relación familiar, esta no se extingue con la separación de la pareja, 

pero sí atraviesa cambios significativos en la organización familiar. Esto se ve 

reflejado en nuestro ordenamiento jurídico; el Código Civil (2015) reconoce en «la 

patria potestad los padres tienen el deber y el derecho de cuidar de la persona y bienes 

de sus hijos menores» (Art. 418). De igual forma se refiere en el Código del niño y del 

adolescente, el «derecho de vivir crecer y desarrollarse en el seno de su familia» 

(Art.8).  

De tal manera esta investigación se realizó en la DEMUNA, que atiende las 

conciliaciones extrajudiciales en materia de alimento, tenencia y régimen de visita. 

Teniendo como objetivo fundamental la indagación de la situación personal y familiar 

del padre alimentante y así comprobar la relación con su responsabilidad alimentaria.  

Formulándonos las siguientes preguntas: ¿Se relaciona el cumplimiento de la pensión 

de alimentos con la relación familiar?, ¿el cumplimiento de la pensión de alimentos se 

relaciona con la satisfacción del servicio institucional? Y ¿el cumplimiento de la 

pensión de alimentos se relaciona con el bienestar psicológico? 

A continuación, se detalla el contenido del proyecto de investigación. 

En el Capítulo I se presenta el Planteamiento del estudio, donde se abordan los 

aspectos metodológicos como el Planteamiento del problema, Objetivos, Hipótesis, 

Justificación, Antecedentes, Limitaciones del estudio, Definición de términos y 

Variables e indicadores.  
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     En el Capítulo II se abordan los aspectos teóricos relacionados a la pensión 

de alimentos y los factores psicosociales. Se tratan primeramente conceptos, 

características y su relación con determinados factores psicosociales. 

      En el Capítulo III se aborda el Marco Metodológico, en donde se 

desarrollan el Tipo y diseño de la investigación, sujetos, materiales e instrumentos que 

se usaron y el procedimiento que se siguió durante la investigación. 

En el capítulo IV, se muestran los resultados obtenidos, los cuales fueron 

hallados mediante el análisis de paquete estadístico SPSS versión 25.0 y con la prueba 

estadística de Chi-cuadrado de Pearson cuyos datos se ven reflejados en las tablas con 

sus respectivas interpretaciones.  

Finalmente, en el capítulo V, se plasma la discusión, donde analizamos los 

resultados de nuestra investigación, en contraste con los encontrados en otras 

investigaciones realizadas, del mismo modo se presentan las conclusiones a las que 

hemos llegado y las recomendaciones para futuras investigaciones. Por último, se 

puede observar las referencias bibliográficas y los anexos respectivos.  
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CAPÍTULO I  

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

La Dirección de sistemas locales y defensorías (2017) ha reportado la atención 

en las DEMUNA de 105649 casos, de los cuales el 42% correspondió a conciliaciones 

extrajudiciales en materia de; alimentos, régimen de visitas y tenencia. Siendo, según 

la Defensoría del Pueblo (2018), generalmente la madre quien demanda la pensión de 

alimentos en favor de sus hijos (p.19 y 24). Debido al alto índice de deudores 

alimentarios, desde el año 2007 se ha hecho necesaria la implementación de Registro 

de Deudores Alimentarios Morosos [REDAM], mediante la ley N° 28970. El 

Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social [MINDES] (2011) ha reportado que en el 

periodo 2008 a 2010, solamente el 2.4                                                                                                                                                                                                       

% de deudores registrados han cancelado los devengados e incluso ha habido una 

disminución progresiva de las inscripciones en este registro (p. 10).  
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En relación al monto económico, en «el 75,5% de los casos, la cantidad 

otorgada por el juez no superó los 500 soles» (Defensoría del pueblo, 2018, p.32), que 

en definitiva contrasta con la canasta básica familiar en el país. De igual manera, 

investigaciones realizadas en el contexto judicial en diferentes instancias han reportado 

que los criterios jurídicos para fijar la pensión de alimentos son usados de manera 

desproporcionada, debido al carácter discrecional que tiene el juez (Carhuapoma, 

2015; De la cruz, 2018; Salinas, 2018). 

La situación en las DEMUNA no resulta diferente. Las madres para cubrir las 

necesidades materiales solicitan la conciliación extrajudicial como un medio de 

procurar bienestar a los hijos en común.  Y el incumplimiento de la pensión de 

alimentos, genera la disminución de la calidad de vida de los hijos (Salas y Huamani, 

2016; Ysla, 2013). E incluso, es considerado solamente como un medio probatorio 

para iniciar un proceso judicial de alimentos (Huisa, 2018, p.113). Además, que el 

67,4% de las mujeres demandantes tendría como único ingreso la pensión de alimentos 

solicitada (Defensoría del Pueblo, 2018, p.22).  

     Por otro lado, la situación del padre generalmente se caracteriza por: Tener 

empleo, no tener carga familiar con otra pareja y ser plenamente consciente de su falta, 

esto último se deduce a partir de su grado de instrucción, que supone una adecuada 

comprensión de sus derechos y deberes civiles (Condori, 2012; Defensoría del Pueblo, 

2018; Fuentes, 2015; Navarro, 2014; Quispe, 2015). Lo que debilita la explicación del 

factor económico, como contribuyente al incumplimiento de la pensión de alimentos. 

Aunque, cuando el padre es privado de su libertad por el delito de omisión a la 

asistencia familiar, se precariza la posibilidad de subsanar su falta (Rubín, 2017, p. 62).  
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Debido a que el sistema penitenciario carece de programas que faciliten algún medio 

para generar un ingreso económico. Pero Condori (2012) refiere que «son pocos los 

casos donde el obligado prefiere afrontar una pena e incluso una sanción efectiva de 

pena privativa de la libertad [y] la realidad evidencia que [é] no promueven el ñno 

pagoò y por el contrario efectivizan su cumplimiento» (p. 296). Cierto es también que 

no pocas veces se condiciona la visita del padre al cumplimiento de la pensión de 

alimentos, atentando contra el derecho de convivencia del menor con el padre 

(Guzmán, 2016, p.136).  

     En este sentido, Bucheli y Cabella (2009) refieren que el tiempo de 

convivencia y la calidad de comunicación antes de la separación con la ex pareja (p. 

137), la satisfacción de la relación actual con la madre (Vega y Smith, 2009, p. 402), 

favorecen el cumplimiento de la pensión de alimentos. Pero en contextos adversos, 

como la presencia de resentimientos del padre hacia la ex pareja (Quispe, 2015, pp. 

150 y 151), así como una relación conflictiva (Ysla, 2013, p.102); se relaciona con la 

falta a la responsabilidad alimentaria. Debido a que «ante la ruptura sentimental con la 

madre del ni¶o o ni¶a, se desestructura su rol de ñhombre proveedorò, ocasionando un 

vacío e incapacidad de asumir su rol [paterno] no asociado al de pareja» (Navarro, 

2014, p. 105).  

     En relación de las prácticas de crianza de los padres antes de la separación 

con la madre, Navarro (2014) reporta que se ajusta a roles tradicionales de proveeduría 

económica (p.102). También se ha identificado; que la edad de los hijos, influye en la 

participación del padre en la crianza de los mismos (Janto, 2015; Nieri, 2017). Así, 

Vega y Smith (2009) reportan que en la medida en que el padre tiene mayor 
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participación en la crianza de sus hijos, se relaciona positivamente con el 

cumplimiento de la pensión de alimentos (p.400). Un aspecto a considerar es que los 

propios hombres naturalizan el rol materno, como función inherente a las mujeres, 

considerando que éstas son las más indicadas para el cuidado de los hijos (Janto, 2015; 

Navarro, 2014; Rodríguez, Pérez y Salguero, 2010). Por tanto, no cuestionan que sean 

las madres quienes tengan la custodia (Torres, Ortega, Reyes y Garrido, 2011, p. 282). 

     Un aspecto a considerar son los efectos psicológicos, desde la situación del 

padre, como indica Vega (2005); la separación o divorcio es un agente estresor 

importante, que puede agravarse cuando los compromisos no se cumplen (citado por 

Vega, I., 2007, p.53).  Esto provoca desajustes significativos en la salud mental de 

estos padres (Torres, L. et al, 2011, p.283). Cuando estos vínculos llegan a su 

desenlace se experimentan como una pérdida significativa. Además de que el estado y 

las políticas públicas son percibidos por estos hombres como excluyentes del padre en 

la crianza de los hijos e incluso ofreciendo preferencias a la madre (Izquierdo y 

Zícavo, 2015, p.44). Además, la falta de tiempo debido a sus responsabilidades 

laborales, se presenta como un factor que obstaculiza el ejercicio de un rol paterno más 

activo (Torres, L. et al, 2011; Silva, Campos, García, y Portillo, 2016).  

     Siendo la DEMUNA, la institución encargada de atender las conciliaciones 

extrajudiciales solicitadas, cumple un rol fundamental. A pesar de ello, son los 

aspectos tangibles del servicio los que mayor deficiencia presentan, según los propios 

usuarios (Astudillo, 2017; Huisa, 2018). Sin embargo, también se ha identificado que 

hay una apreciación más positiva sobre la atención del personal. Y en relación al 

servicio en sí mismo; los acuerdos en el acta de conciliación, la satisfacción reportada 
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por los usuarios es parcialmente positiva (Astudillo, 2017; Gibaja, 2014; Maldonado, 

2017).  

Considerando lo anterior, proponemos valorar los factores que se dinamizan en 

tres dimensiones; la relación familiar, satisfacción del servicio institucional y bienestar 

psicológico, en relación al cumplimiento de la pensión de alimentos. Así, formulamos 

las siguientes preguntas: ¿Se relaciona el cumplimiento de la pensión de alimentos y la 

relación familiar?, ¿se relaciona el cumplimiento de la pensión de alimentos y la 

satisfacción del servicio institucional? Y ¿Se relaciona el cumplimiento de la pensión 

de alimentos y el bienestar psicológico? 

 OBJETIVOS 

 Objetivo general  

Determinar la correlación de los factores psicosociales con el cumplimiento de la 

pensión de alimentos, en padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar y 

Miraflores. 

 Objetivos específicos  

a) Medir el cumplimiento de la pensión de alimentos en padres de las DEMUNA de 

Mariano Melgar y Miraflores. 

b) Medir el nivel de la relación familiar en padres alimentantes de las DEMUNA de 

Mariano Melgar y Miraflores.  

c) Medir el nivel de satisfacción institucional en padres alimentantes de las 

DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores. 

d) Medir el nivel de bienestar psicológico en padres alimentantes de las DEMUNA 

de Mariano Melgar y Miraflores.  
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e) Correlacionar la relación familiar y el cumplimiento de la pensión de alimentos en 

padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores. 

f) Correlacionar la satisfacción del servicio institucional y el cumplimiento de la 

pensión de alimentos en padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar 

y Miraflores. 

g) Correlacionar el bienestar psicológico y el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar y 

Miraflores. 

 HIPÓTESIS 

H1: La relación familiar se correlaciona con el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en padres de las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.  

H2: La satisfacción institucional se correlaciona con el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en padres de las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.   

H3: El bienestar psicológico se correlaciona con el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en padres de las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.   

 VARIABLES  

 Variable principal  

Cumplimiento de la pensión de alimentos. 

 Variables secundarias 

a) Relación familiar 

b) Satisfacción del servicio institucional  

c) Bienestar psicológico 
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 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
NIVEL DE 

MEDICIÓN 

Días de retraso: Tiempo que ha  transcurrido 

entre  la fecha acordada y la fecha entregada.

Porcentaje del mondo acordado: 

Cantidad monetaria que se ha entregado en 

relación al monto acordado.

Empatía: Mostrar interés por los  problemas 

del usuario.

Seguridad: Competencia profesional

Satisfacción general: Nivel de calidad  del 

servicio  percibido durante el procesos de 

conciliación. 

Relación parental: Interacciones que 

fomentan; autonomía, ajuste a las  normas 

sociales y cercanía afectiva  con los hijos.

Relación con la madre: Interacciones 

con la madre, que facilitan el rol paterno, 

en cuanto a; comunicación verbal y 

percepcicón de roles parentales.

Bienestar 

psicológico 

Aceptación de si mismo: Actitud positiva 

hacia el yo mismo, asociaciado al autoestima 

y conocimiento de si mismo.

Dominio del entorno: Locus de control 

interno.

Relaciones positivas: Mantener lazos de 

confianza, empatía, compromiso y 

preocupación para con los otros.

Autonomía: Individualidad, independencia y 

autoridad propia.

Crecimiento personal: Autorrealización. 

Propósito de vida: Motivación para actuar y 

desarrollarse.

Å Bajo

Å Alto

 

Å Elevado

Ordinal 

Å Cumplimiento nulo

Å Cumplimiento deficiente

Å Cumplimiento regular

Å Cumplimiento ·ptimo

Nominal

Satisfacción 

del 

servicio 

institucional

Ordinal 

Ordinal 

Pensión de 

alimentos

Relación 

familiar

Å Bajo 

Å Medio

Å Alto

Å Deficiente

Å Normal

Å čptimo
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 JUSTIFICACIÓN  

La familia es el «núcleo fundamental de toda sociedad, [é] el tipo de 

relaciones que se establece entre sus miembros es de capital importancia [é] de dichas 

relaciones depende el grado de satisfacción de las necesidades biológicas, psicológicas 

y sociales de sus integrantes» (OMS, 2003, p.3). Pero, como toda la organización 

social, está sujeta a cambios que son condicionados por el momento sociohistórico.  

Al respecto, el Ministerio Público (2017) reporta que se han registrado 60103 

delitos contra la familia, de estos, el 89% son referidos al delito de omisión a la 

asistencia familiar (p.70), generalmente el imputado es hombre y la relación con el 

afectado es como padre.  Además, en un sondeo realizado por la Defensoría del Pueblo 

(2018) indica que solo «el 38,9% lograron ser ejecutados frente a un 50% que no 

lograron alcanzar la ejecución» (p.86). En el contexto de las DEMUNA, no existe 

información oficial sobre el cumplimiento de la pensión de alimentos, producto de las 

audiencias de conciliación. De igual manera, tampoco existe un sistema de gestión de 

la calidad del servicio de esta institución. Información que resulta bastante útil para 

hacer los ajustes necesarios para mejorar la atención en la DEMUNA.       

De otro lado, los efectos negativos de la separación en la pareja, que se pueden 

considerar son: Malestar y miedo a las nuevas condiciones de vida, así también ante la 

pérdida del afecto de los hijos, temor por sentir que se ha fracasado como padres o 

pareja, rabia debido a que se puede pensar que los esfuerzos personales en la relación 

no han sido debidamente correspondidos. Además, de sentimientos de pena y soledad 

(Cáceres, p.219 y 220). Y las repercusiones en los hijos, que pueden considerarse son; 
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una inicial oposición a la decisión de los padres, en no pocas ocasiones sentirse 

culpables de esta situación (Ibídem, p.221). A largo plazo, la ausencia del padre se ha 

asociado en adolescentes con: Bajo rendimiento académico, embarazos no deseados y 

consumo problemático de alcohol.  

La situación del padre en estos contextos, recién ha comenzado a ser estudiada 

en nuestra región. En el caso particular de nuestro estudio, consideramos que por lo 

menos hay dos razones que hacen importante indagar la situación desde la perspectiva 

del padre. Primero, según como asuma la separación tendrá mejor disposición y 

oportunidad de continuar con su función parental y por tanto de seguir asumiendo su 

responsabilidad económica con sus hijos. Y así, asegurar la protección de derechos 

fundamentales de niños y adolescentes. Segundo, para tener una comprensión más 

amplia de la dinámica familiar, sobre todo en un contexto en que la familia ha sufrido 

cambios importantes. Es necesario tener una visión objetiva desde el conocimiento 

científico, que es el único modo de establecer políticas públicas para promover la salud 

de las personas. Que como indica la OMS es un «estado de completo bienestar físico, 

mental y social, [é] no como un estado abstracto sino como un medio para llegar a un 

fin, como un recurso que permite a las personas llevar una vida individual, social y 

económicamente productiva» (OMS, 1998, p.10).  

Así mismo, esta investigación considera los aspectos contextuales de la 

problemática que se aborda, que permite situar al padre en una dinámica relacional 

para comprender la disposición del hombre para cumplir o no la pensión de alimentos. 

Y así, se deje de estigmatizar la situación del padre en nuestro contexto.  
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Esta investigación se realizó en la DEMUNA. La principal razón de llevar a 

cabo la investigación en esta institución, es por la misma naturaleza de la audiencia de 

conciliación; es un proceso voluntario y prioriza el diálogo directo entre las partes 

interesadas. A diferencia del proceso judicial, que se presenta como una instancia 

cargada de formalismos. Además, que no pocas veces se acude a la DEMUNA, por lo 

gratuito del servicio y su accesibilidad. Es por eso que nos hemos planteado indagar la 

relación familiar, la satisfacción del servicio institucional y en el bienestar psicológico 

en los padres que han acudido a la DEMUNA.  

 ANTECEDENTES DE INVESTIGACIÓN  

 Antecedentes internacionales 

      Vega y Smith (2009) realizaron una investigación sobre el cumplimiento de 

pago de la pensión alimentaria y factores psicosociales en padres divorciados o 

separados. Cuyo objetivo general fue estimar un modelo teórico integrador que 

explique dicho fenómeno y describa los indicadores y variables que confluyen en el 

incumplimiento de la pensión alimentaria. Concluyendo que el cumplimiento de pago 

de la pensión alimentaria está asociado a las relaciones con la ex esposa, la ocupación 

laboral y el recurrir al apoyo de amigos. 

     De la Peña (2014) realizó una investigación sobre la satisfacción y la calidad 

percibida por las personas atendidas en los servicios sociales comunitarios del Centro 

Municipal de Servicios Sociales Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza. Utilizando la 

escala SERVQUAL, midió el nivel satisfacción y calidad percibida, a través de la 

mirada de las personas atendidas en un centro municipal de Servicios Sociales 

comunitarios, permitiéndoles, al equipo interdisciplinar, la mejor adaptación posible a 
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las necesidades de estas personas. Concluyendo que es el ámbito más valorado es el de 

la «seguridad» y la «confianza» que transmiten los profesionales en el trato, mientras 

que el aspecto que presenta menor puntuación es su «capacidad de respuesta», 

entendida como la dificultad que tiene los profesionales de hacer frente y con rapidez a 

las demandas de los usuarios y usuarias. El índice general de satisfacción alcanza el 

4.64 en una escala de 5, siendo mayoritariamente, el 76,4 por ciento, quienes valoran 

como «excelente» su sentimiento por los servicios que presta el centro.  

     Yárnoz (2010) desarrolló su estudio sobre bienestar psicológico en 

progenitores divorciados: Estilo de apego, soledad percibida y preocupación por la ex 

pareja. En este trabajo analizó el bienestar psicológico (afectividad positiva y negativa) 

en una muestra de 40 progenitores divorciados. Ha encontrado asociaciones 

significativas de esta variable con estilo de apego, soledad y preocupación por la ex 

pareja. La afectividad positiva es explicada por bajos niveles de soledad social, un 

apego seguro y poca preocupación por la ex pareja. La afectividad negativa es 

explicada por la ansiedad hacia las relaciones, un menor número de hijos y soledad 

romántica. Se discuten las implicaciones de estos resultados para la prevención e 

intervención clínica con progenitores divorciados y sus familias. 

 Antecedentes nacionales 

     Quispe (2015) desarrolló un estudio en el primer juzgado de paz letrado del 

distrito judicial de Ayacucho en los años 2013 y 2014. Consideró una muestra de 56 

expedientes sobre incumplimiento de prestación de alimentos. Con el objetivo de 

analizar e identificar las causas del incumplimiento de las sentencias de prestación de 

alimentos. Concluyendo que existe correlación entre los factores psicosociales y el 
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incumplimiento de la prestación de alimentos, en relación a los siguientes factores: 

desentendimiento y resentimiento hacia la pareja. Además de hallar una relación entre 

el ingreso económico y actividad laboral.  Demostrando que los factores psicosociales 

influyen en el incumplimiento de la prestación de alimentos y no así, la situación 

económica del padre. 

     Condori (2012) en su estudio entrevistó a 64 acusados por el delito de 

omisión de la asistencia familiar, en la ciudad de San Román, para determinar cuáles 

eran los efectos sociales, económicos y jurídicos, producto de la denuncia. Los 

resultados indican que la solicitud fiscal en las 64 carpetas fiscales fue la prisión 

efectiva o suspendida, además los acusados tenían pleno conocimiento de su falta y 63 

contaba con un empleo, además de no reportar carga familiar adicional. 

     Navarro (2014) entrevistó a 25 padres que eran demandados por pensión de 

alimentos en la corte suprema del Callao. Con el objetivo de indagar sobre sus 

vivencias en sus familias de origen, la dinámica en sus propias familias y la percepción 

que tenían sobre su situación legal actual. Concluyó que los entrevistados provenían de 

familias tradicionales, y que en sus propias familias esta organización de división de 

roles de género se replicaba. Por último, ninguno de los entrevistados reconocía alguna 

responsabilidad en relación a su falta o sobre el proceso civil en curso por pensión de 

alimento.   

     Maldonado (2017) realizó una investigación para describir la satisfacción de 

los usuarios del servicio en la DEMUNA de Huarochirí, con respecto a la conciliación 

extrajudicial. Se creó una escala de satisfacción del servicio, que se basó en el modelo 

de Kotler y Amstrong (2012) que considera las siguientes dimensiones: opinión de 
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amigos, información y promesa del que vende, experiencia previa, seleccionar, 

organizar e interpretar información. Concluyendo que en esta DEMUNA; los usuarios 

mostraron satisfacción con el servicio prestado. 

     Astudillo (2017) realizó una investigación para valorar y comparar la 

calidad de servicio ofertado en dos DEMUNA de Lima, de los distritos de Los Olivos 

E independencia. Utilizó el modelo de Serqvual. Sus resultados descriptivos refieren 

que en las dimensiones de confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatía ambas 

DEMUNA son percibidos favorablemente por el 90% de encuestados. Al comparar la 

calidad del servicio entre ambas DEMUNA, concluyó que, sí existe diferencia entre 

ambas DEMUNA. 

     Estrada (2017) correlaciona la calidad de atención con la satisfacción al 

usuario en la municipalidad distrital de Rázuri. Aplicó un modelo de evaluación de la 

calidad de servicio [SERVQUAL] conformado por cinco dimensiones. Se constituyó 

dos subgrupos: los prestadores de servicio que son 96 trabajadores y el subgrupo de 

400 usuarios que acuden a la prestación de servicios.  Demostrando que si existe una 

relación significativa entre la calidad de atención con la satisfacción del servicio. 

 Antecedentes locales  

     Salas y Huamani (2016) realizaron una investigación en la DEMUNA de la 

Municipalidad de Rio Grande, Condesuyo. Se tomó 60 casos de alimentos. El objetivo 

de esta investigación fue determinar la influencia de la pensión alimenticia en las 

condiciones de vida familiar de los niños, para ello se encuestó a las madres usuarias 

del servicio. Los resultados indicaron que las madres al no tener un adecuado trabajo 

presentan dificultad para cubrir todas las necesidades de sus hijos, por lo que inician un 
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proceso de pensión de alimentos con la finalidad de mejorar esta situación. Ademàs 

que la calidad de vida de los hijos alimentistas se ven afectados, ante el 

incumplimiento de la pensión acordada. 

      Salinas (2018) realizó una investigación en el juzgado de Paz Letrado de 

Paucarpata, para describir las condiciones de la fijación de la pensión de alimentos. 

Consideró una muestra de 240 casos. Sus resultados refieren que existe una 

desproporción al momento de fijar la pensión alimenticia, vulnerando 

indefectiblemente el interés superior del niño. Debido a que los criterios jurídicos para 

fijar dicha pensión, detentan un valor subjetivo. Siendo en algunos casos; deficiente y 

en otros excesivo.    

Orosco (2018) indagó en el caso de 35 sentencias judiciales por pensión de 

alimentos en el distrito judicial de Arequipa. El objetivo de la investigación fue. 

Determinar la falta de certeza de los ingresos de los demandados, y su influencia en la 

Omisión a la Asistencia Familiar En relación a sus resultados; que el 85% de los casos 

se presenta incumplimiento de la pensión, pero vale aclarar que la condición jurídica 

de dicho incumplimiento difiere de un caso a otro.   
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 LIMITACIONES DEL ESTUDIO  

Existen pocos antecedentes de investigación en el contexto de la conciliación 

extrajudicial, que considere la problemática desde la perspectiva del padre alimentante, 

al menos en nuestro contexto local.  Una dificultad a considerar, es el acceso a la 

muestra, tanto por motivos institucionales como por la sensibilidad de la información 

que se ha intentado recopilar. Además, los resultados no podrán ser generalizados, 

porque la selección de la muestra ha sido intencional.  

 DEFINICIÓN DE TÉRMINOS  

 Familia  

     Varsi (2011) considera que «la familia es tan connatural al hombre que es 

imposible que se desvincule de ella» (p.13), «en el que el ser humano permanece largo 

tiempo, y no un tiempo cualquier de su vida, sino el formado por sus fases evolutivas 

cruciales» (Nardone, Gianotti, y Rocchi, 2003, p.36). Así, Clavijo (2002) define a la 

familia como:  

Un sistema de intersatisfacción mutua de necesidades humanas, 

materiales y espirituales, que permite la reproducción biológica de la 

especie, la reproducción de la cultura de la cual ella misma es expresión 

y la reproducción del sistema de relaciones económicas y sociales de la 

comunidad en que vive y para convivir adaptativamente en la cual, debe 

preparar a sus miembros (p. 95). 

 Relación familiar 

      La familia es un sistema, que se constituye de las interacciones entre sus 

integrantes. «Implica que [estas] relaciones [é] son circulares, es decir, que los 

miembros de la familia se influyen unos sobre otros» (Arias, 2012, p. 33). Generando 
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cierto clima social, que se define según «Kemper [é] como el conjunto de 

características psicosociales e institucionales [é], sobre un ambiente que se desarrolla 

en forma dinámica; donde se evidencian aspectos de comunicación e interacción 

favoreciendo el desarrollo personal» (citado por Apaza y Cayllahua, 2017, p.19). 

 Conciliación extrajudicial 

     La Defensoría del Pueblo (2018) define la conciliación extrajudicial como 

un çmecanismo alternativo de soluci·n [é] al que las partes pueden recurrir a trav®s 

de un centro de conciliación extrajudicial» (p.59). «En el que; un tercero imparcial, 

llamado conciliador ayuda a resolver sus [é] diferencias [é] siguiendo los principios 

de equidad, buena fe, confidencialidad, imparcialidad y simetría de poderes» (Ruska y 

Ledesma, 2007, pp. 27 y 28). 

     En conformidad con la ley N° 26872, considera que:  

En materia de familia, son conciliables aquellas pretensiones que versen 

sobre pensión de alimentos, régimen de visitas, tenencia, así como otras 

que se deriven de la relación familiar y respecto de las cuales las partes 

tengan libre disposición. El conciliador en su actuación deberá aplicar el 

Principio del Interés Superior del Niño (art. Nº7). 

 Alimento  

     En el ámbito del derecho, el derecho de familia, es que se encarga de normar 

las relaciones que existen entre las personas que se encuentran unidas por vínculos 

sanguíneos, de afinidad, afectivos o creados mediante la ley (Varsi, 2011, p. 100). Así 

el Código Civil define alimento como:   
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Lo que es indispensable para el sustento, habitación, vestido, educación, 

instrucción y capacitación para el trabajo, asistencia médica y 

psicológica y recreación, según la situación y posibilidades de la 

familia. También los gastos del embarazo de la madre desde la 

concepción hasta la etapa del postparto (art. 472).  

 Satisfacción del servicio institucional  

Según Rey (2000), define la satisfacción del servicio como:  

Es la percepción del usuario de haber utilizado correctamente su 

tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectativas en 

determinado contexto ambiental y la mejor prestación posible de 

servicio". Al reconocer que la prestación del servicio está implícita en la 

satisfacción del usuario, estamos dando un valor subjetivo al propio 

concepto de satisfacción y a la relación servicio-usuario. Además, 

nunca será un servicio de calidad si el usuario no lo percibe así (p.5) 

Además, Zeithaml y Bitner (2002) consideran que: 

La satisfacción del consumidor está influenciada por aquello que 

caracteriza específicamente al producto o servicio. La satisfacción del 

cliente en cuanto a un servicio o producto está influenciada de manera 

importante por el examen que realiza dicho cliente sobre las 

características del producto o servicio» (citado por Maldonado, E., 

2017, p. 39).  

 Bienestar psicológico  

     Además, Ryff (1989) planteó un modelo según la definición de bienestar 

psicológico (BP) que proporcionó investigaciones más minuciosas. En consecuencia, 

conceptualizó al bienestar psicológico como el desarrollo de las capacidades y el 

crecimiento personal, donde la persona evidencia valores de actividad positiva. En la 
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cual determinó seis sub dimensiones, con las cuales se logra examinar el aspecto 

positivo y negativo del Bienestar Psicológico del ser humano (citado por Pérez, 2017, 

p.17). 
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CAPÍTULO II  

MARCO  TEÓRICO  

 

 FACTOR PSICOSOCIAL 

 Definición  

El concepto de factor psicosocial, históricamente ha sido de un uso amplio, en 

relación a la salud ocupacional. Es así que la Organización Internacional del Trabajo 

(1986) define que los factores psicosociales; 

Consisten en interacciones entre, por una parte, el trabajo, el medio 

ambiente y las condiciones de organización, y por la otra, las 

capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situación 

personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y 

experiencias, pueden influir en la salud, el rendimiento y la satisfacción 

en el trabajo (citado por Moreno y Baez, 2010, p.5).  
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     Además, Vega (2007) indica que; los factores psicosociales son la «realidad 

social interpretada por los actores involucrados a partir de su propia experiencia y 

desde distintos puntos de vista» (p.41). Entonces, se entenderá que un factor 

psicosocial; hace referencia a un constructo teórico que identifica la manera en que la 

persona asume, en un contexto específico, pero desde su propia situación particular, 

factible de ser comunicado, a través de diferentes métodos; encuestas, entrevistas, entre 

otros. Se distingue de los factores socioeconómicos, por ejemplo, porque estos se 

refieren a características objetivamente medibles, por ejemplo; nivel educativo, 

ingresos mensuales, profesión u oficio.  

 Factor psicosocial por Carayon, Haims y Yang  

     Así mismo, Carayon, Haims y Yang (2001) definen el factor psicosocial 

«como las características percibidas del ambiente de trabajo que tienen una 

connotación emocional para los trabajadores y los gestores» (citado por Olano, 2018, 

p. 21).  

 Factor psicosocial por Cox y Griffiths  

De otro lado, Cox y Griffiths (1996) «definen como los aspectos del trabajo, de 

la organización y de la gestión laboral, y sus contextos sociales y organizacionales» 

(Idem).  

 CONCILIACIÓN EXTRAJUDICIAL  

     Como indican García, Mellet, Morales, Salazar y Santiváñez (2000) en el 

Perú «históricamente, la conciliación extrajudicial está presente desde la Constitución 
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Política de 1823 y 1826, que señalaban que no podía entablarse demanda civil sin 

haber intentado la conciliación previamente» (p.340).   

     Es así, que se promulga el 12 noviembre de 1997 la ley 26872, Ley de 

Conciliación. El Perú establece un marco jurídico que desarrolla un sistema integrado 

de la conciliación extrajudicial como mecanismo de resolución de conflictos. Misma 

que está a cargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos [MINJUS].  

     Con la intención de desarrollar un Mecanismo Alternativo de Resolución de 

Conflictos [MARC], que entre otras materias, versa sobre; materia laboral, violencia 

familiar y familia; «destacándose en la flexibilidad del método para abordar soluciones 

[é] permitiendo un f§cil procedimiento, [alej§ndose] de formalismos y fomenta la 

libre comunicación» (Fuentes, 2015, p.28). Dando protagonismo a sus propios 

interesados al momento de proponer soluciones y evitando la judicialización del 

conflicto.  

 Definición  

Siguiendo el marco jurídico del Perú, la ley N° 26872 en su artículo N° 5, 

define la conciliación extrajudicial como: 

La Conciliación es una institución que se constituye como un 

mecanismo alternativo para la solución de conflictos, por el cual las 

partes acuden ante un Centro de Conciliación extrajudicial a fin que se 

les asista en la búsqueda de una solución consensual al conflicto. 

 

     Como todo proceso administrativo, la conciliación extrajudicial se lleva a 

cabo en diferentes instituciones así, en materia de familia, puede celebrarse en; 
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Juzgados de Paz Letrado, Centros de Conciliación Privados, Centros de conciliación 

del MINJUS y también en la DEMUNA debidamente acreditada y autorizada, según 

norma la Ley N° 27007.  

     Siendo la conciliación extrajudicial un MARC, es la Dirección de 

Conciliación Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solución de Conflictos 

[DCMA] que, según afirma el MINJUS (2019): «Autoriza, supervisa y sanciona a los 

centros de conciliación extrajudicial, centros de formación y capacitación en 

conciliación; conciliadores extrajudiciales, capacitadores en conciliación y árbitros» 

(¿Qué hacemos?, párr. 1). «Además, esta Dirección tiene como labor promover y 

difundir la conciliación extrajudicial y otros mecanismos alternativos de solución de 

conflictos» (Ídem.). 

      De igual modo el MINJUS (2019) reporta que; a la actualidad existen 92 

centros de conciliación públicos a cargo del MINJUS y 1777 centros de conciliación 

privados a nivel nacional. Además, un total de 73 Centros de Formación y 

Capacitación en todo el país. 

 Características de la audiencia de conciliación extrajudicial  

      Podemos considerar algunas ventajas de este mecanismo alternativo de 

solución de conflictos, como indica García et al (2000) son:  

Ahorro de tiempo: En comparación con un proceso judicial, la celeridad 

de la conciliación extrajudicial es un aspecto a rescatar de este 

mecanismo. 

Reducción de costos: Los centros de conciliación son llevados a cabo 

por organización sin fines de lucro. 
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Creación de una cultura de paz: Este mecanismo tiene como finalidad 

encontrar soluciones justas para las partes interesadas. 

Descarga del poder judicial: Supone también que intenta reducir la 

carga procesal en los juzgados del país en materias civiles; en lo laboral 

y familia (p.343 y 344). 

Acta con título de ejecución: Implica que los acuerdos establecidos en 

el acta de conciliación se pueden hacer exigibles (Ibídem, p.345).  

 

      De igual modo el MINJUS (2019) identifica las siguientes ventajas de la 

conciliaci·n extrajudicial: çÅ Las partes deciden la soluci·n al problema, Å Disminuye 

el tiempo y los costos. Å Es confidencial y reservada. Evita procesos judiciales. Å No 

requiere obligatoriamente la presencia de un abogado» (¿Cuáles son las ventajas de la 

conciliación extrajudicial?, párr.1). 

Además, siguiendo el marco jurídico del Reglamento de la Ley de Conciliación 

N° 26872, considera los siguientes principios: 

1. La equidad, debe ser concebida como el sentido de la justicia 

aplicada al caso particular, materia de conciliación. 

2. La veracidad, está dirigida a la búsqueda de lo querido realmente por 

las partes y se refleja en el acuerdo conciliatorio al que llegaran de 

manera libre, como la mejor solución para ambas. 

3. La buena fe se entiende como la necesidad de que las partes procedan 

de manera honesta y leal, confiando en que esa será la conducta en el 

procedimiento de conciliación. 
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4. La confidencialidad supone que, tanto el conciliador como las partes, 

deben guardar absoluta reserva de todo lo sostenido o propuesto. 

5. La imparcialidad y la neutralidad son garantías de seguridad y 

justicia. La intervención del conciliador durante el procedimiento de 

conciliación será sin identificación alguna con los intereses de las 

partes.   

6. La legalidad expresa la conformidad del acuerdo conciliatorio al que 

arriben las partes, con el ordenamiento jurídico. 

7. La celeridad es consustancial al procedimiento de Conciliación, 

permitiendo la solución pronta y rápida del conflicto  

8. La economía está dirigida a que las partes eliminen el tiempo que les 

demandaría estar involucradas en un proceso judicial, ahorrando los 

costos de dicho proceso (art. 2).  

 

     Por último, la Ley de Conciliación N° 26872 establece, qué materias pueden 

ser sujetas a este procedimiento. Así el MINJUS (2019), refiere que son: 

Desalojos, Pago de deudas, Indemnización, Pago de arrendamiento, 

Otorgamiento de escritura, Obligación de dar, hacer y no hacer, 

División y Partición de bienes, Incumplimiento de contrato, 

Ofrecimiento de pago, Modificación de contratos, Problemas Vecinales, 

Pensión de Alimentos, Régimen de visitas, Tenencia de hijos, Otros 

derechos que se puedan negociar o disponer (¿Qué puedo conciliar?, 

párr. 1) 
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 Defensorías del Niño y del Adolescente  

   La Defensorías del Niño y del Adolescente [DNA], según establece el Código 

de los Niños y Adolescentes define que:   

Es un servicio del Sistema de Atención Integral que funciona en los 

gobiernos locales, en las instituciones públicas y privadas y en 

organizaciones de la sociedad civil, cuya finalidad es promover y 

proteger los derechos que la legislación reconoce a los niños y 

adolescentes. Este servicio es de carácter gratuito (art. 42).  

 

     Es así, que las municipalidades distritales del país como parte de sus 

funciones; se establece la creación de las DEMUNA, que depende administrativamente 

de sus respectivas municipalidades que las han creado y por tanto están debidamente 

acreditadas en el PROMUDEH. Se articula los planes de intervención desde el MIMP. 

Así, la Dirección de Sistemas Locales y Defensorías (2019) reporta que a nivel 

nacional existen un total de 1775 DEMUNA. Y el departamento de Arequipa, cuenta 

con 98 DEMUNA. A continuación, se reproduce la dependencia funcional de la 

DEMUNA. 

Figura 1. Dependencia institucional de la DEMUNA 

(Elaboración propia) 
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 La audiencia de conciliación en la DEMUNA 

     Como ya se ha indicado la conciliación extrajudicial en materia de familia, 

puede llevarse a cabo en diferentes instituciones. Fuentes (2015) indica que:   

La ley 27007 del 02 de diciembre de 1998, que faculta a las Defensorías 

del Niño y del Adolescente ï DEMUNA a realizar CONCILIACONES 

EXTRAJUDICIALES, con TÍTULO DE EJECUCIÓN, que está 

orientado a la solución de Problemas Familiares; y su Reglamento 

aprobado con Decreto Supremo N° 006-99-PROMUDEH del 15 de 

mayo de 1999, cuyas materias Conciliables según el Art. 9 [son] 

Alimentos, Tenencia y Régimen de Visitas (p.27 y 28). 

 

     Es así que el encargado de llevar acabo la conciliación extrajudicial es el 

defensor-conciliador, un profesional de diversas disciplinas. Y en caso no exista algún 

profesional se optará por una persona de la comunidad, debidamente capacitada, esto 

en conformidad al artículo N° 44 del Código de los Niños y Adolescentes. Además, las 

actas de conciliación extrajudicial tienen el valor de título ejecutivo, siempre que se 

cumpla con los requerimientos establecidos en la ley Nº 27007 en el art. N° 2    

     Otro aspecto a considerar es la relación institucional de los diferentes 

órganos estatales de las que depende administrativa y funcionalmente la DEMUNA, en 

relación a la conciliación extrajudicial. Así, tenemos:  
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2.4.1 Materias conciliables en el contexto familiar  

     Entendiendo que la DEMUNA, como indica el artículo N° 42 del Código de 

los Niños y Adolescentes, tiene como función; «promover y proteger los derechos que 

la legislación reconoce a los niños y adolescentes» (2015). Y considerando que algunas 

materias sujetas a conciliación extrajudicial, coinciden con estos derechos reconocidos 

a niños y adolescentes, como son; alimentos, tenencia y régimen de visita. A 

continuación, se reproduce un esquema que ejemplifica la relación de materias sujetas 

de conciliación extrajudicial en la DEMUNA. 

Figura 2. Dependencia administrativa de la DEMUNA 

(Elaboración propia) 

Figura 3. Materias conciliables 

(Elaboración propia) 
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2.4.2 Pensión de alimento  

  En conformidad con el Código Civil, se entiende por alimento: 

Lo que es indispensable para el sustento, habitación, vestido, educación, 

instrucción y capacitación para el trabajo, asistencia médica y 

psicológica y recreación, según la situación y posibilidades de la 

familia. También los gastos del embarazo de la madre desde la 

concepción hasta la etapa del postparto (art. Nº 472).  

 

     En razón de lo anterior Varsi (2012) considera que alimento: «Es la cuota, 

renta, pago que el alimentante cumple con el alimentista. Se trata de una deuda de 

valor. Pueden clasificarse en: Devengadas [é] Canceladas [é] y Futurasè (citado por 

Huisa, 2018, p.10). Entonces, la pensión de alimentos se entiende como un monto 

económico que se asigna para solventar las necesidades materiales del alimentista. Es 

así, que cuando se asigna la pensión de alimentos; según De la Cruz (2018) se 

considera que: 

Los criterios para fijar o determinar los alimentos, está regulado en el 

Artículo Nº 481 del Código Civil Peruano, modificado por la Ley N° 

30550, lo cuales son: Necesidades de quien los pide, posibilidades de 

quien debe prestarlos y trabajo doméstico no remunerado a favor del 

alimentista (p. 28). 

 

     Es así que la Administration on Children, Youth, and Families (2006), 

considera diferentes tipos de maltratos, a los que puede ser sometido el niño como son; 

el abuso sexual y maltrato físico. Así también, el descuido, entendido como el fracaso 
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de la satisfacción de las necesidades materiales y el maltrato emocional, como la 

ausencia de apoyo emocional y el rechazo, dados por omisión (citado por Papalia, 

Wendkos y Duskin, 2009, p.186). Nótese, que las dos últimas formas de violencia por 

omisión, son aspectos que se consideran en la noción de alimento. Es por ello que el 

incumplimiento de la pensión asignada judicialmente o por conciliación extrajudicial 

con valor de título ejecutivo, es factible de denuncia penal, por el delito de omisión a la 

asistencia familiar. 

      También, es importante referir quiénes se deben alimentos de manera 

obligatoria, en tanto sea necesario, siendo; los cónyuges, descendientes, ascendientes y 

hermanos, esto en conformidad al artículo N° 475 del Código Civil. En relación a los 

descendientes, son los hijos, en tanto menores de edad, a quienes se les debe alimento, 

por parte de sus padres, en razón de la naturaleza de su relación. Y ajustándose a la 

norma social y jurídica que la regula. A continuación, se desarrolla un esquema que 

describe lo anteriormente referido.  

Figura 4. Criterios para fijar la pensión de alimento. 

 (Elaboración propia) 
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 RELACIÓN FAMILIAR  

 Definición  

      Flores, Cortés y Góngora (2003) consideran que «la capacidad de los padres 

para cuidar y educar a sus hijos con éxito, depende tanto de la relación entre [sus] 

miembros, como del contexto social en el que la familia vive» (p.33). Así también, 

Gracia y Musitu (2000) refieren que «existen algunas tareas fundamentales a las que se 

enfrentan las personas que viven en agrupación [así] lo que define una familia es la 

negociación y la complementariedad de estas tareas» (citado por Luengo y Román, 

2006, El concepto de familia, párr.4). Como indica Minuchin (1974) la familia es «un 

sistema [é] que opera a trav®s de pautas transaccionales que son conductas y 

operaciones repetidas constantemente» (citado por García, Z., 2016, p.18).  

     Estas interacciones verbales y conductuales, que cumplen la función 

socializadora de los miembros, generan un clima social, esto quiere decir; que los 

miembros que integran la familia, perciben características regulares que les permite 

identificar el contexto y la dinámica de las relaciones interpersonales que se da en la 

familia.  

 Por tanto, sus miembros pueden valorar la efectividad de estas interacciones en 

términos de la intersatisfacción de sus necesidades dentro de la organización familiar. 

Pero siendo que la familia de desenvuelve en una organización social más amplia; la 

comunidad, mediante sus regulaciones culturales y jurídicas, establecen ciertos 

objetivos fundamentales de esta organización social, como es la familia.    
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 Familia 

     Varsi (2011) considera que «el término familia tiene un origen etimológico 

incierto. [é] proceder²a del s§nscrito. [é] algunos refieren su relaci·n con los 

vocablos dhá (asentar) y dháman (asiento, morada) designando la casa dom®stica [é] 

los bienes pertenecientes a esa morada, el patrimonio» (p.13). «Es, sin duda, una 

realidad histórica social producto de la cultura, brinda significados, sentidos, que 

permiten edificar la historia individual y social de quienes la conforman» (Zícavo, 

2016, prólogo, párr.1). Así, también Clavijo (2002) considera, ciertos aspectos 

esenciales al considerar la familia, como son; el vínculo estable, entendiendo por esta, 

la comunicación directa independiente de las obligaciones legales entre sus integrantes 

(pp. 96 y 97). También la posibilidad de satisfacer necesidades biológicas y sociales, 

de igual modo la reproducción biológica y cultural, adquieren particular cualidad de 

esta organización socio-histórica. Además de la reproducción social, en el sentido que 

esta se organiza en relación a condiciones materiales y sus implicancias en el sistema 

productivo económico del que es parte (ibídem, p.98).  

 

Figura 5. Modelo de Relación familiar.  

(Elaboración propia) 
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 Ciclo vital de la familia.  

     En relación a la composición de la familia, esta es variada a nivel 

conceptual, así como en su análisis sociohistórico. Así lo refieren Llavona y Xavier, 

(2012): 

La familia ha sufrido una brusca y profunda transformación en los 

¼ltimos cincuenta a¶os en todo el mundo, [é] porque ha ocurrido muy 

r§pidamente en un per²odo hist·ricamente tan corto y ha afectado [é] a 

las características que integran el grupo familiar, [sus] funciones, [é] 

organización interna y a su configuración (p.35). 

 

     A pesar de ello, la necesidad de conceptualizar los procesos subyacentes a 

esta organización, como es la familia, ha dado lugar al concepto de ciclo vital de la 

familia, que como indica Clavijo (2002); se desarrolla de la siguiente manera: 

Formación. Se refiere a la convivencia, es el momento que da lugar a la 

independencia económica y laboral de la pareja. Hasta el primer parto. 

Extensión. Se relaciona con el nacimiento de los hijos y todas las 

implicancias de sus cuidados. 

Contracción. Es cuando los hijos parten del hogar. Dando lugar a un 

nuevo hogar y la relación con la familia política. 

Disolución. Es marcado por la muerte de un cónyuge, la senectud de la 

pareja y la inversión de roles con los hijos ya adultos e independientes 

(p. 120).   
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De igual forma el INEI (2010) en un estudio sociodemográfico sobre la familia, 

desarrolla el concepto de Ciclo de vida del hogar2, considerando las definiciones de la 

CEPAL, a continuación, se reproduce este esquema.  

                                                 

2 El INEI (2010b) considera intercambiables los términos hogar y familia (p.18).  

Figura 6. Tipos de hogar, según la CEPAL 

(Fuente: INEI, 2010, p.18) 

Pareja sola
Núcleo inicial- jefe y cónyuge sin hijos, donde la 

edad de la mujer sea menor de 40 años

Inicio 
Jefe (a), con o sin cónyuge, cuyo hijo mayor tenga 

entre 0 y 5 años.

Expansión 
Jefe (a), con o sin cónyuge, cuyo hijo mayor tenga 

entre 6 y 11 años.

Consolidación 
Jefe (a), con o sin cónyuge, cuyo hijo mayor tenga 

entre 12 y 17 años.

Estabilización
Jefe (a), con o sin cónyuge, cuyo hijo mayor tenga 

18 años o más y con hijos  menores de 18 años.

Desmembramiento
Jefe (a), con o sin pareja, cuyo hijo menor tenga 

18 años o más

Nido vacío
Jefe (a), y cónyuge sin hijos, donde la edad de la 

mujer sea de 40 años o más

Sin núcleo
Jefe (a), sin pareja ni hijos y con otros familiares o 

no familiares.

Unipersonal adulto
Únicamente el jefe (a). Menor de 60 años de edad. 

Una sola persona

Unipersonal mayor Únicamente el jefe (a). De 60 o más años de edad. 
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     Tanto en la definición de ciclo del hogar y tipos de hogar, que utiliza 

operativamente el INEI, se prima las relaciones consanguíneas, al momento de 

delimitar la composición de la familia y la cohabitación física de sus integrantes. A 

continuación, se reproduce la distribución porcentual de tipos de hogar en el Perú 

según los censos de; 1993, 2007 y 2017.  

  

Además de la composición estructural de la familia, Therborn (2004) considera 

una clasificación diferente, tomando en cuenta las relaciones culturales y religiosas. 

Así llega a identificar siete categorías, estas son: Familia cristiana europea, Familia 

islámica de Asia occidental y Asia del norte, Familia de Asia meridional, Familia 

confuciana de Asia oriental, Familia del Asia subsahariana, Familia del sudeste 

asiático y Familia Criolla americana (citado por LLavona y Xavier, 2012, pp.42 y 43).   

Figura 7. Composición de tipos de familia, según INEI  

(Fuente: INEI, 2017a, p. 360) 
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 Función socializadora de la familia  

      Los primeros modelos teóricos platean la función socializadora, en términos 

mecanicistas, como indica Durkheim (1976):  

«Al considerar el proceso socializador como adaptación social o como 

integración del individuo al entorno sociocultural, adaptación en que el 

entorno ejercía una presión unidireccional sobre el individuo, visto 

como mero sujeto pasivo o receptivo de unos contenidos socioculturales 

que todo individuo necesitaba para integrarse en la sociedad en la que 

vive» (citado por Esteve, J., p.17). 

 

     Por otro lado; Bronfenbrenner desarrolla el modelo ecologista, que plantea 

el desarrollo de la persona en contextos intermedios de socialización; Microsistemas, 

mesosistemas, exosistemas y macrosistemas, comprendiendo que el sujeto media con 

su entorno social, pero a la vez este influye sobre el mismo.   Esto quiere decir que 

existe una interdependencia entre estos subsistemas, en este sentido es notable que las 

relaciones familiares, como en general toda interacción en la organización social, se 

regula también jurídicamente, prueba de ello, encontramos en el artículo Nº 24 del 

Código del niño y del adolescente;  

Son deberes de los niños y adolescentes: 

a) Respetar y obedecer a sus padres o los responsables de su cuidado, 

siempre que sus órdenes no lesionen sus derechos o contravengan las 

leyes; 

b) Estudiar satisfactoriamente; 

https://www.google.com/search?q=bronfenbrenner+teoria+ecologica&sa=X&ved=0ahUKEwjot5WEs7LlAhWQslkKHa6jCbAQ7xYILCgA
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c) Cuidar, en la medida de sus posibilidades, a sus ascendientes en su 

enfermedad y ancianidad; 

d) Prestar su colaboración en el hogar, de acuerdo a su edad; 

e) Respetar la propiedad pública y privada; 

f ) Conservar el medio ambiente; 

g) Cuidar su salud personal; 

h) No consumir sustancias psicotrópicas; 

i) Respetar las ideas y los derechos de los demás, así como las 

creencias religiosas distintas de las suyas; y 

j) Respetar a la Patria, sus leyes, símbolos y héroes. 

      

      Es así que las regulaciones jurídicas se constituyen parte del macrosistema 

al que hace alusión Bronfenbrenner. Que se notará, hace alusión justamente al fin 

socializador del sistema de crianza de los padres que ejercen sobre sus hijos, 

fundamentalmente, introducirlos a su cultura. Y constituirse en general, parte de la 

organización social. Pero a la vez la organización familiar, tiene la capacidad de 

establecer nuevas dinámicas, que pueden influir en el sistema jurídico-político de las 

naciones.  

      Como se ha dicho, los modelos iniciales comprendían la socialización en un 

sentido unidireccional; de los padres hacia los hijos, convirtiendo a estos, en simples 

sujetos pasivos.   
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 Rol parental  

     Bjorklund y Pellegrini (2000) consideran que «desde una perspectiva 

evolutiva, la vinculación parental puede ser un mecanismo para garantizar que los 

padres inviertan la enorme energía y recursos que se necesitan para permitir que un 

lactante indefenso sobreviva y se reproduzca» (citado por Papalia et al, 2009, p. 148).  

     «Los psicólogos evolutivos del desarrollo señalan que la crianza infantil 

implica un acto de equilibrio entre las necesidades de los padres y las de sus hijos» 

(Ídem). Es así, que en la manera en que se relacionan los padres con sus hijos genera 

un modo particular de vínculo. Macoby y Martin (1983) consideraron diferentes tipos 

de padres, tomando en cuenta sus exigencias educativas y las respuestas ante las 

necesidades de sus hijos. Generando estilos educativos, estos son:  

¶ Estilo educativo democrático:  Se pondera la exigencia, ajustándose en un 

ambiente de diálogo y desarrollo progresivo de los hijos. 

¶ Estilo educativo autoritario:  Se presenta una sobre exigencia en el cumplimiento de 

las normas. Generando un ambiente hostil.  

¶  Estilo educativo permisivo: Satisfacen las necesidades afectivas de sus hijos, pero 

evitan ser exigentes con el proceso educativo de los mismos. 

¶ Estilo educativo indiferente: Se patenta una relación que no exige mucho a los hijos, 

ni tampoco en la satisfacción de las necesidades afectivas de estos. (citado por Llavona 

y Xavier, 2012, pp. 97 y 98). 

     Torio, Peña y Rodríguez (2008) «exponen los estilos de crianza, como la 

representación de la forma de actuar de los adultos respecto a los niños ante situaciones 

cotidianas, la toma de decisiones o la resolución de conflictos» (citado por 
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Estremadoyro y Pérez, 2018, p. 6).  «Este constructo ha pasado por diversos nombres 

tales como estilos educativos paternos o familiares y estilos parentales o de relación 

parental, así también ha ido evolucionando y modificándose a través de los años» 

(Ídem).  

 BIENESTAR PSICOLÓGICO  

  Psicología positiva  

A finales del siglo XX surge un movimiento denominado psicología positiva, 

cuyo objetivo es estudiar el funcionamiento óptimo de las personas y los factores que 

les permiten a los individuos y las comunidades vivir con plenitud (Sheldon, 

Frederickson, Rathunde, Csikszentmihalyi, y Haidt, 2000).  

Así mismo, Seligman y Csikszentmihalyi (2000) indica que:  

Seligman, junto a otros profesionales de la psicología planteó una 

ciencia de la experiencia subjetiva positiva, rasgos individuales 

positivos, e instituciones positivas, que prometían mejorar la calidad y 

las patologías que surgen cuando la vida se siente esteril y sin sentido 

[é] el nombre de esta nueva ciencia: La psicolog²a positiva (citado por 

Meneses, Ruiz y Sepulveda, 2016, p.9).  

 

Además, Gaxiola y Palomar (2016) consideran que:  

Cuando Seligman fue presidente de la APA propuso como misión darle 

un giro a la psicología del siglo XXI para que ésta incluyera también el 

estudio del bienestar psicológico. Por eso, generalmente, se dice que la 

psicología positiva nació en 1998. Pero antes de la creación de este 

movimiento ya había investigadores que llevaban años estudiando el 
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bienestar subjetivo y distintos temas relacionados con éste. 

Csikszentmihalyi llevaba más de dos décadas estudiando la felicidad, 

las experiencias de flow y la creatividad, Seligman el optimismo, y el 

Dr. Edward Diener, llamado el ñpadreò del estudio de la felicidad, ya 

estudiaba el bienestar subjetivo y la satisfacción con la vida (p.14). 

Diener (2009) explica que en décadas recientes los científicos sociales han 

puesto el foco en la felicidad, pero le han cambiado el nombre, utilizando otros tér-

minos, como ñbienestar subjetivoò, t®rmino que ®l mismo acu¶·. As², este ¼ltimo 

término le da un discurso más académico, de la misma manera Seligman (2011) dice 

que la palabra bienestar   trasmite mejor la complejidad del fenómeno, que va más allá 

de la mera alegría. 

 Definición de Bienestar psicológico   

El uso del término de bienestar psicológico se encuentra cada vez en aumento, 

de tal manera que no existe solamente una definición, para Diener (2009):  

El bienestar subjetivo tiene tres características importantes: como su 

nombre lo indica, es subjetivo, es parte de la experiencia interna de las 

personas; en segundo lugar, el bienestar no es sólo la ausencia de 

factores negativos, sino que incluye la presencia de cuestiones positivas; 

y en tercer lugar, el bienestar incluye una evaluación global de la vida, 

no se centra en un sólo aspecto estrecho de ésta (p.14). 

 

 Veenhoven (2013) «El grado en que un sujeto juzga su vida como un todo en 

términos positivos, es decir, que el sujeto evalúa la vida en una medida de encontrarse 

a gusto con la vida que lleva» (citado por Castillo, 2018, p.13).  Mientras que Gaxiola 
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y Palomar (2016) consideran que la mayoría de las conceptualizaciones del bienestar 

subjetivo contienen los siguientes elementos: 

Balance afectivo, o la proporción de emociones negativas y positivas 

que experimentamos. [Además] satisfacción, o cómo evaluamos 

cognitivamente nuestra vida, tanto en lo general como en sus   aspectos 

específicos  

Sentido de vida, hasta qué punto sentimos que nuestra vida tiene un pro-

pósito y vale la pena (este tercer elemento no siempre es incluido en las 

conceptualizaciones del bienestar) (p.18).  

 

De tal manera, el bienestar psicológico también es definido por una gran 

variedad de autores y modelos teóricos; que coinciden en la mayoría de sus puntos en 

el estudio de los diversos factores que conllevan a la satisfacción de la vida o la 

felicidad. 

 Modelos teóricos de bienestar psicológico  

Como se ha visto, el bienestar subjetivo es un fenómeno multifacético y 

complejo. Por eso no hay una definición única del mismo, ni un solo marco conceptual 

aceptado como el modelo del bienestar. Más bien existe una especie de mosaico de 

modelos que tienen muchas áreas de convergencia y al mismo tiempo, presentan 

características que los distinguen. Seligman hace una analogía comparando el bienestar 

con el clima: ¿qué es el clima? ¿Es la temperatura? ¿La humedad? ¿Son los vientos?... 

cada uno de estos elementos es parte del clima, pero ninguno de ellos es el clima en sí 

mismo. Este es un compuesto o una combinación de todos esos elementos. De manera 

similar, el bienestar es un conjunto de componentes, distintos pero interrelacionados 
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(Seligman, 2011). A continuación, se detalla los principales modelos teóricos con 

mayor evidencia empírica.  

4.3.1 Modelo PERMA  

      «El t®rmino ñPERMAò es un acr·nimo en el que cada letra es la inicial en 

inglés de uno de los elementos de que componen el bienestar»  (Gaxiola y Palomar, 

2016, p. 23)  

La P se refiere a las emociones positivas (positive emotions), cuya 

preponderancia en el balance afectivo es una las características 

fundamentales de la felicidad. 

La E corresponde al ñengagementò o involucramiento, a estar realmente 

concentrado en nuestras actividades, usando nuestras habilidades para 

enfrentar retos. Está íntimamente asociado a las experiencias de fluir o 

flow.  

La R se refiere a las relaciones interpersonales. Para algunos autores, la 

calidad de nuestras relaciones con los demás es probablemente el factor 

más importante del bienestar. 

La M  viene del ingl®s ñmeaningò o significado. Se refiere al sentido de 

vida, que está fuertemente asociado con el bienestar psicológico y 

físico. 

La A se refiere a ñachievementò o logro. Hay evidencia de que las 

personas que se ponen metas y las logran tienen mayores niveles de 

satisfacción con la vida y bienestar subjetivo (ídem).  
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Vale considerar que este modelo, ha presentado variaciones según diferentes 

autores3.  

4.3.2       Modelo de SPIRE  

El instituto de Wholebing (s.f.) Consider que el bienestar psicológico, «se basa 

en cinco áreas de la experiencia personal o cinco tipos de bienestar que constituyen un 

bienestar integral u holístico, que no se encuentra basado en conceptos psicológicos» 

(citado por Gaxiola y Palomar, 2016, p.24). A continuación, se detalla sus 

componentes: 

La S, del ingl®s ñspiritualò, se refiere a al bienestar espiritual. Tiene que 

ver contener una vida con sentido y disfrutar el momento presente de 

manera deliberada. 

La P, del ingl®s ñphysicalò tiene que ver con el bienestar f²sico y se 

refiere a cuidar nuestro cuerpo y conocer la conexión mente-cuerpo. 

La I  se refiere al bienestar intelectual, al involucrarnos en aprendizajes 

profundos y estar abiertos a la experiencia. 

La R tiene que ver con el bienestar relacional, a cultivar relaciones 

constructivas con los demás y con nosotros mismos. 

La E se refiere al bienestar emocional, que implica sentir todas las 

emociones y orientarnos hacia la resiliencia y el optimismo (ídem). 

4.3.3 Modelo de bienestar  psicológico  

Gaxiola y Palomar (2016) refieren que; «Ryff y Singer (2006; 1996) 

propusieron uno de los primeros modelos de bienestar a mediados de los años 90. Éste 

                                                 

3 Puede consultarse; Modelo de bienestar de la Universidad Tecmilenio, modelo PERMA-V, entre otros. 
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se basaba en un fuerte sustento teórico, para el que ha encontrado corroboración 

empírica» (p.24). A continuación, se detalla los componentes de este modelo.  

Autonomía: autodeterminación, sentir que uno toma sus propias 

decisiones. 

Dominio del ambiente: la capacidad de manejar de manera efectiva el 

mundo que nos rodea. 

Crecimiento personal: la sensación de estar creciendo y 

desarrollándose continuamente como persona. 

Relaciones interpersonales positivas: tener relaciones de calidad con 

otras personas. 

Propósito de vida: la creencia de que la vida de uno tiene propósito y 

sentido. 

Auto aceptación: evaluaciones positivas de uno mismo y aceptación 

del pasado (ídem). 

 

 SATISFACCIÓN DEL USUARIO  

      La satisfacción del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas 

disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy 

distintas y por autores pertenecientes a campos científicos diversos.  En esta parte, 

intentaremos obtener una descripción del concepto de satisfacción del cliente y se 

discutirán las técnicas usadas con mayor frecuencia y las más importantes para la 

medición de la satisfacción del cliente. 
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 Definición  

La evaluación de satisfacción al usuario es una forma de medir el nivel de 

satisfacción que se genera en las organizaciones o empresas. Es una política, que en la 

industria moderna es obligatoria, por eso de su importancia. Además, que durante el 

tiempo su definición ha ido cambiando y diversos modelos han sido descritos, sin 

embargo, la satisfacción del cliente se fundamenta básicamente en el Sistema de 

Gestión de calidad que tiene una Organización. Es así, que Según el MIDIS (2015) un 

sistema de gestión de calidad se basa en los siguientes principios: 

Participación del personal de los programas sociales. Su 

participación es protagónica en los servicios que brindan los programas 

sociales y fundamentales para mejorar la calidad, pero en igual medida, 

sus necesidades y motivaciones constituyen preocupación central de la 

organización. 

Enfoque basado en procesos y resultados. Los SGC alcanzan sus 

objetivos con mayor eficacia y eficiencia cuando las actividades que 

agregan valor y recursos relacionados se gestionan mediante procesos 

articulados que mejoran el desempeño de la organización y en función a 

resultados esperados en los(as) usuarios(as). 

La mejora como tarea permanente. Los SGC asumen la mejora del 

desempeño de la organización como una característica central y 

permanente de su cultura. La comunicación debe facilitar en la 

organización los procesos de mejora continua y de adaptación a las 

necesidades de cambio. 

Toma de decisiones basada en evidencias. Las decisiones que se 

tomen se basan en el análisis de datos y en la información. 



58 

 

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. El 

personal del programa social establece relaciones mutuamente 

beneficiosas con los proveedores de servicios, principalmente de 

aquellos que forman parte y contribuyen con la cadena de valor de los 

servicios prestados por los programas sociales (p.3). 

 

     Estos aspectos denotan la obligación de satisfacer las expectativas del 

cliente, desarrollar el servicio a través de la gestión por procesos, medir, analizar y 

mejorar para tomar decisiones, todo ello con el impulso de la dirección y la 

implicación de todo el personal. 

Para todas las Administraciones Publicas es muy importante medir 

directamente la satisfacción de sus clientes o ciudadanos en relación con la imagen 

global de la organización y los servicios que presta, su transparencia y la participación 

de los usuarios. Generalmente, las organizaciones utilizan encuestas a los usuarios para 

conocer su satisfacción, pero pueden utilizarse otras herramientas complementarias 

tales como grupos focales, paneles de usuarios, etc. 

A medida que han ido desarrollándose estudios al respecto de la satisfacción, el 

concepto de satisfacción del usuario ha sufrido diversas modificaciones y ha sido 

enfocado desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo. 

Medina y Medina (2010) la define «como la capacidad que [tiene el servicio] 

para dar respuesta a las necesidades sociales de referencia, de acuerdo con el nivel de 

desarrollo de los conocimientos científicos y técnicos aplicables a la utilización de los 

recursos disponibles» (citado por García, G., 2012, p.13). 
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     Así mismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry, definen la calidad de servicio 

percibida como:  

El juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del 

servicio, que resulta de la comparación entre las expectativas de los 

consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben 

ofrecer) y sus percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido 

(citado por Medina y Medina, 2011, p.89). 

 

 Calidad percibida: La satisfacción del usuario en servicios sociales 

El concepto de calidad de servicio ha ido cambiando de una concepción más 

técnica y objetiva a otra más subjetiva y centrada en el usuario. Surge así, desde esta 

última concepción, el término de calidad percibida. Además, Grönroos (1994) «define 

la calidad percibida del/la usuario/a como la comparación que hacen estos/as entre sus 

expectativas con su percepción del servicio recibido» (citado por De La Peña, 2014, 

p.117). 

      En relación a este concepto, Medina y Medina (2011) expresan que la 

satisfacción ciudadana por la calidad de un servicio está relacionada con el conjunto de 

propiedades que debe tener ese servicio para atender, en primer lugar, las necesidades 

(explícitas e implícitas) de las personas a las cuales va destinado. La satisfacción va 

ligada también a la percepción que el ciudadano tiene de cómo se presta el servicio y a 

la expectativa que tenía respecto al servicio esperado. Entendiendo por la calidad de 

servicio percibida como el resultado de la comparación evaluativa, que la persona 

usuaria hace de su experiencia en el servicio, con las expectativas que tenía. 
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  Modelos teóricos de Satisfacción del usuario  

5.3.1 Modelo de Servperf  

En relación a este modelo Álvarez (2014) refiere que:  

Sus principales exponentes son Cronin y Taylor (1992), quienes 

presentaron su escala SERVPERF, la cual evalúa solamente las 

percepciones del cliente sobre la calidad del servicio. De acuerdo a los 

autores, la conceptualización y medición de la calidad del servicio 

percibida, basadas en el paradigma de la desconfirmación, son erróneas. 

Por lo tanto, sugieren que esta se debe medir a partir de las percepciones 

del cliente, ya que al ser considerada esta una actitud, debería medirse 

como tal (p.19). 

 

5.3.2 Modelo SERVQUAL  

El Modelo Servqual fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(1988) para medir la percepción de la satisfacción de la atención de los/as usuarios/as 

de un servicio, sirviendo a las organizaciones como un instrumento para medir la 

calidad del servicio desde la perspectiva de los/as usuarios/as (Medina y Medina, 

2011). «Este modelo se fundamenta en la premisa de que todas las usuarias y usuarios 

de servicios poseen una expectativa de calidad del servicio que se les oferta» (Álvarez, 

2014, p.6).  Estrada (2017) refiere que: 

En el modelo presentado por Parasuramán se establecieron las 

siguientes dimensiones (Gaps):  

1) Fiabilidad                 6) Comunicación  

2) Sensibilidad              7) Credibilidad  
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3) Competencia             8) Confianza   

4) Acceso                       9) Conocimiento del Cliente  

5) Cortesía                     10) Tangibilidad (p.33) 

 

Posteriormente Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), reducen los diez 

determinantes de su teoría SERVQUAL a cinco dimensiones:  

¶ Confianza o empatía: Muestra de interés y nivel de atención 

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los 

anteriores criterios de accesibilidad, comunicación y comprensión del 

usuario).  

¶ Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 

fiable y cuidadosa.  

¶ Seguridad: conocimiento y atención de los empleados y su habilidad 

para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores 

dimensiones de profesionalidad, cortesía, credibilidad, y seguridad)  

¶ Capacidad de Respuesta: Disposición para ayudar a los clientes y 

para prestarles un servicio rápido.  

Concluyendo; que los factores encontrados que son determinantes en la 

calidad del servicio, principalmente implican comunicación y procesos 

de control. Que deben ser analizados a través de datos cuantitativos de 

estudios exploratorios (citado por Duarte, 1989. p. 6). 
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CAPÍTULO III  

METODOLOGÍA  

 

 TIPO, DISEÑO Y MÉTODO  

La presente investigación se desarrolló en el marco del paradigma cuantitativo; debido 

a que se hace a partir de la recolección de datos, a través de procedimientos 

estandarizados, que luego se miden por métodos estadísticos (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2010, p.5).  El diseño es no experimental; debido a que no se manipula las 

variables (Ibídem, p. 149). De igual modo es transversal; los datos son recogidos «en 

un solo momento, en un único tiempo» (Ibídem, p. 151). Además, es correlacional, 

porque el «propósito [es] mostrar o examinar la relación entre variables o resultados de 

variables» (Salking, 1998; citado por Bernal, p.114). 
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 SUJETOS  

 Población  

La población está conformada por los padres que asistieron a las audiencias de 

conciliación que se atendieron en las DEMUNA de Miraflores y Mariano Melgar en el 

período de enero hasta setiembre, que suman un total de 132 padres que han asistido a 

las audiencias de conciliación. 

 Muestra 

Para el presente estudio de investigación se trabajó con un muestro de tipo no 

probabilístico. Conformada por 40 padres de familia que asistieron a una audiencia de 

conciliación en las DEMUNA de los distritos de Miraflores y Mariano Melgar.  

 Características de la muestra  

La edad promedio de los padres encuestados es de 31.8 años, con una desviación 

estándar de 8.99, la edad mínima de los participantes es de 19 años y la edad máxima 

de 53 años.  Además, el 35% de los encuestados ha cursado la educación básica regular 

y el 20% ha culminado estudios universitarios. Es importante rescatar que el total de 

sujetos (N=40) ha cursado algún nivel de educación formal.  En relación a su situación 

laboral; el 55% de los encuestados trabaja de manera informal, ya sea de manera 

dependiente (20%) o independiente (35%). Además, el total de encuestados (N=40) ha 

referido tener algún empleo. En cuanto a la condición de vivienda; el 60% de refieren 

vivir  en la propiedad de un familiar (n=24), mientras que solo el 10%, vive en casa 

propia. 

En cuanto a la situación civil legal de los encuestados, el 75% refiere encontrarse 

soltero y solo el 25% afirma estar casado. Por último, en el 55% de los casos, la 
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obligación alimentaria es con un solo hijo y en el 30% es, con tres o más hijos. Para 

considerar a los encuestados, se estableció algunos criterios de inclusión exclusión, que 

a continuación se detalla. 

  Criterios de inclusión y exclusión   

a) Criterios de inclusión  

Los padres que asistan a la conciliación extrajudicial que se consideraron para la 

presente investigación, son aquellos que: 

- No han conseguido la tenencia mediante la conciliación extrajudicial. 

- Tengan un nivel lector mínimo que les permite responder los cuestionarios.  

- Como mínimo, uno de sus hijos tenga tres años de edad.  

b) Criterios de exclusión  

Los padres que asistan a la conciliación extrajudicial que no fueron considerados para la 

presente investigación, son aquellos que: 

- Hayan conseguido la tenencia mediante la conciliación extrajudicial. 

- Presenten algún tipo de dificultad física o mental; que les impida llenar los 

cuestionarios.  

- Todos los hijos en común con la ex pareja, sean menores de tres años de edad. 
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 INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS  

 Escala de Bienestar psicológico de Ryff 

Autores: Carol Ryff (1995) 

Adaptación y validación al español: Díaz, D.; Rodríguez, R.; Blanco, A.; Moreno B.; 

Gallardo, I.; Valle, C. y Van Dierendonck, D. (2006) 

Procedencia: Estados Unidos  

Finalidad:  

Evaluar a través de 39 ítems, organizadas en seis subescalas: 1. Autoaceptación, 2. 

Dominio del entorno, 3. Relaciones positivas, 4. Crecimiento personal 5. Autonomía 6. 

Propósito en la vida. Con la finalidad de Determinar el nivel de bienestar psicológico. 

Aplicación: Individual y colectiva 

Ámbito de aplicación: adolescentes y Adultos 

Tiempo de aplicación: Variable (20 minutos aproximadamente) 

Descripción del instrumento:   

La escala de Bienestar Psicológico fue creada por Ryff, C. (1995), cuya revisión se dio 

el 2004 y fue adaptado a la versión española por Díaz, D. et al (2006). La escala 

muestra juicios particulares de evaluación de una adecuada actividad psicológicos, en 

contraste al foco tradicional de la psicología clínica que ha sido la patología y el 

malestar. Esta escala mide seis propiedades positivas del bienestar psicológico, que 

esta autora constituyó de acuerdo con las discusiones teóricas sobre los requerimientos 

cumplidos, motivaciones y propiedades que describen a un ser humano en íntegra 
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salud mental. Por tal razón esta escala puede ser aplicada en el ámbito clínico, 

organizacional, educativo e investigación.  

     Las dimensiones del instrumento son: La auto aceptación o actitud positiva hacia el yo 

mismo, asociado a la autoestima y conocimiento de sí. Sentido en la vida o tener un 

propósito, relacionado a la motivación para actuar y desarrollarse. Otra dimensión 

esencial es la autonomía, que involucra mantener la individualidad en diversos 

ambientes sociales, asentarse en las propias convicciones y mantener su independencia 

y autoridad individual. Dominio del entorno, relacionado al locus de control interno y 

ser eficaz de manera personal. 

Relaciones positivas con su entorno, lo que indica mantener lazos de confianza, 

cálidas, de empatía y de intimidad con otros. El crecimiento personal relacionado a la 

idea de evolución y aprendizaje positivo de la persona (Páez, 2008).  

        Está conformado por 39 ítems, distribuido en 6 dimensiones y con formato de los 

ítems Escala Likert de 6 puntos:  

Å Dimensi·n I: Auto aceptaci·n Presenta 7 ²tems.  

Å Dimensi·n II: Relaciones Positivas Presenta 7 ²tems.  

Å Dimensi·n III: Autonom²a Presenta 5 ²tems.  

Å Dimensi·n IV: Dominio del Entorno Presenta 7 ítems.  

Å Dimensi·n V: Prop·sito en la vida Presenta 8 ²tems.  

Å Dimensi·n VI: Crecimiento personal Presenta 5 ²tems.  
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Administración del instrumento.  

 El instrumento puede ser aplicado a nivel individual y colectivo. La evaluación dura 

máximo 20 minutos. La aplicación es dirigida a adolescentes y adultos de ambos 

sexos, con un nivel cultural mínimo para comprender las instrucciones y enunciados de 

la escala.  

El evaluado cuenta con las instrucciones básicas para responder de manera acertada 

cada enunciado. Se presenta enunciados sobre el modo como usted se comporta, siente 

y actúa. No existe respuesta correcta o incorrecta. El evaluado puede elegir entre 6 

alternativas de soluci·n para cada ²tem estipuladas sea ñTotalmente desacuerdoò, 

ñPoco de acuerdoò, ñModeradamente de acuerdoò, ñMuy de acuerdoò, ñBastante de 

acuerdoò y ñTotalmente de acuerdoò. 

Calificación  

Una vez que el evaluado haya concluido con la prueba, se confirma que todos los 

enunciados hayan sido contestados, para poder continuar con la calificación. Las 

respuestas se califican según las seis alternativas asignadas a todos los ítems 

correspondientes a cada dimensión. Para la corrección Invertir los ítems: 17, 23, 15, 26 

y 21. Siguiendo esta pauta: (1=6) (2=5) (3=4) (4=3) (5=2) (6=1)  

Interpretación  

Al obtener el puntaje respectivo por dimensión, se ubica cada uno de ellos en la 

categoría pertinente según los baremos. 
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Aspectos psicométricos: validez y confiabilidad  

 La presente escala, fue traducida por Díaz et al (2006). En el análisis estadístico 

obtuvo buena consistencia interna, con valores del Ŭ de Cronbach mayores o iguales 

que 0,70. Además las altas correlaciones halladas entre las escalas de ambas versiones 

Autoaceptación (0,94); Relaciones positivas (0,98); Autonomía (0,96); Dominio 

(0,98); Crecimiento personal (0,92); Propósito en la vida (0,98), en consecuencia, 

indica que esta versión española representa bien los elementos teóricos esenciales de 

cada una de las dimensiones.  

Pero, el análisis factorial confirmatorio no evidenció un nivel de ajuste satisfactorio al 

modelo teórico planteado, por lo cual, para mejorar la propiedad psicométrica 

desarrollo una versión corta, en la que se muestra Ŭ de Cronbach 0,84 a 0,70. 

Adaptación al contexto peruano: 

En su adaptación del instrumento de bienestar psicológico. Pérez, M. (2017) halló 

niveles óptimos del Alfa de Cronbach por consistencia interna en la que se obtuvieron 

resultados que oscilaron entre .894 a .907 indicando un nivel alto de consistencia. En 

concordancia con los resultados de Díaz (2006) se presenta similares resultados. En 

cuanto a la validez de contenido, se utilizó como método de análisis el V. de Aiken, 

que por medio de 3 jueces se determinó que los ítems cumplen con los criterios de 

contenido, concluyendo que ningún ítem seria eliminado. 

El análisis factorial exploratorio indica que, si adecuamos el análisis a la estructura 

factorial original de la Escala de Bienestar Psicológico de clase en 6 factores, se 

explica un 58.45% de la varianza total. Tal como indica Henson y Roberts (2006), es 
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adecuado. El análisis factorial confirmatorio utilizo el modelo de Máxima 

Verosimilitud, en la que se determinó que existe evidencia estadística altamente 

significativa (p<RMSEA mayor.09) representado un ajuste regular entre el modelo 

estimado y el modelo teórico, lo cual indicaría que el modelo propuesto por Ryff se 

ajusta a este tipo de población. 

 

 Escala de Relación familiar  

Autor : Carlos Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019) 

Administración : Individual y grupal  

Duración: 10 minutos  

Aplicación: Adultos  

Descripción: 

La Escala de la relación familiar es un instrumento de elaboración propia, consta de 13 

reactivos. Tiene dos dimensiones; Relación parental y Relación con la madre. El 

objetivo del instrumento psicométrico es valorar la calidad de las interacciones del 

padre en relación a su familia.    Es un cuestionario tipo Likert, su propósito es 

identificar la frecuencia en que se presentan determinadas situaciones, para ello se 

tiene de las siguientes opciones: Nunca, a veces, algunas veces, casi siempre y 

siempre. Para su elaboración primero se desarrolló un juicio de expertos, para que sean 

validados los ítems, aprobada esta etapa; se ejecutó la aplicación del instrumento. Se 

entiende que un puntaje mayor, es indicador general de una mayor participación en la 

dinámica familiar. El análisis exploratorio ha arrojado dos factores:  



70 

 

- Relación Parental: 01, 02, 03, 04, 05 y 06. 

- Relación con la madre: 7, 08, 09, 10, 11, 12 y 13  

Calificación  

Se suma el puntaje de cada ítem; el puntaje es de 1 hasta 5, entendiendo que a mayor 

frecuencia se presenta la situación es mayor el puntaje obtenido en cada reactivo. 

Debido a que el instrumento es de elaboración propia, se ha optado por establecer un 

punto de corte arbitrario, a partir del puntaje de los otros encuestados.  

Validez   

En cuanto a la confiabilidad del instrumento; se ha realizado un análisis exploratorio, 

para identificar la relación interna de los ítems. Además, el valor de KMO es de 0,52. 

Y el análisis de esfericidad de Barlett tiene una significancia adecuada al 95% de 

(p=.05>.000).  

Confiabilidad 

Mediante el análisis estadístico, se ha hallado un valor de alfa de Cronbach de Ŭ=0,84. 

Además el constructo, de Relación familiar esta adecuadamente representado en sus 

dos factores hallados; Relación con la madre y Relación parental.  

 

 Escala de Satisfacción del servicio institucional   

Autor : Denis Colque Conde y Carlos Zela Coaquira (2019) 

Administración : Individual y grupal  

Duración: 10 minutos  
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Aplicación: Adultos  

Descripción: 

La Escala de Satisfacción del servicio institucional es un instrumento de elaboración 

propia. Consta de tres dimensiones: Seguridad, Empatía y Satisfacción general. El 

objetico del instrumento es determinar el nivel de satisfacción del usuario en relación 

al servicio. Consta de 09 reactivos de tipo Likert. Que se califica con un puntaje de 1 a 

5. Según se muestra a continuación las respuestas posibles; Muy desacuerdo, 

desacuerdo, indeciso, de acuerdo y muy de acuerdo. Para su diseño se considera el 

modelo de SERVQUAL, posteriormente el instrumento se sometió a un juicio de 

expertos, para valorar la validez de contenido, luego de esta etapa, se ejecutó la 

aplicación del instrumento. El análisis exploratorio ha confirmado la existencia de tres 

factores, estos son: 

- Empatía:  1,2 y 3  

- Seguridad: 4, 5 y 6  

- Satisfacción general:  7 y 8  

Calificación   

Para su calificación se suma los puntajes obtenidos de cada reactivo, puntuando de 1 

hasta 5, donde una puntuación más alta es indicada de mayor satisfacción del servicio. 

Debido a que el instrumento es de elaboración propia, se ha optado por establecer un 

punto de corte arbitrario, a partir del puntaje de los otros encuestados. 
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Validez   

En cuanto a la confiabilidad del instrumento; se ha realizado el análisis exploratorio, 

para identificar la relación interna de los reactivos. Además, el valor de KMO es de 

0,56 y el análisis de esfericidad de Barlett tiene una significancia adecuada al 95% de 

(p=.05>.000). 

Confiabilidad  

Mediante el análisis estadístico, se ha hallado un valor de alfa de Cronbach de Ŭ=0,80. 

Además los constructos de; Empatía, Seguridad y Satisfacción general, están 

adecuadamente representado.  

 

 Ficha de datos sociodemográficos  

Autor : Carlos Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019) 

Administración : Individual y grupal  

Duración: 10 minutos  

Aplicación: Adultos  

Descripción: 

Es una ficha que recoge la siguiente información general del encuestado: Edad, nivel 

de educación, condición de vivienda, situación civil legal y número de hijos. Con el 

objetivo de caracterizar la situación socio-familiar y económica de los encuestados.      
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Calificación   

Siendo variables nominales, se ha tabulado los indicadores con una codificación 

numérica. Para luego identificar los estadísticos descriptivos respectivos. 

 Ficha de verificación de cumplimiento 

Autor : Carlos Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019) 

Administración : Individual y grupal  

Duración: 10 minutos  

Aplicación: Adultos  

Descripción: 

Es una ficha que tiene como objetivo valorar el cumplimiento de la pensión de 

alimentos, para ello considera dos indicadores:  

- Porcentaje del monto entregado en relación al acordado.  

- Número de días de retraso, en relación a la fecha acordada.  

Calificación  

Se considera puntos de coordenadas, entre los dos indicadores, en una matriz de doble 

entrada; facilitando una valoración numérica de; uno a cinco. A continuación, se 

detalla la nominación de los puntajes: 5 ó 4: Cumplimiento óptimo, 3: Cumplimiento 

regular, 2: Cumplimiento deficiente y 1: Cumplimiento nulo.  
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 PROCEDIMIENTO  

La investigación inició con la elaboración del proyecto de investigación, el cual fue 

presentado a la Escuela Profesional de Psicología de la Universidad Nacional de San 

Agustín, lograda la revisión y aprobación del proyecto, se realizó las coordinaciones 

respectivas con las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores, programándose el 

desarrollo operativo de la investigación.  

 Para ello, se llevó acabo el piloto de los dos instrumentos utilizados que previamente 

han sido sometidos a un juicio de expertos; Escala de la relación de familiar y Escala 

de satisfacción del servicio institucional. Para corroborar su confiabilidad y validez de 

dichos instrumentos. Conseguido los resultados de la prueba piloto, y haciendo los 

ajustes necesarios para conseguir una consistencia interna y confiabilidad estadística 

aceptables. Se aplicó los tres instrumentos; Escala de la relación familiar, Escala de 

satisfacción del servicio institucional y el Cuestionario de bienestar psicológico, a un 

total de 40 padres de familia que asistieron a una audiencia de conciliación en las 

DEMUNA de ambos distritos; en el periodo de setiembre y octubre.   

Posteriormente se hizo el seguimiento de los casos consignados de la muestra (N=40), 

para recoger los datos sobre el cumplimiento de la pensión de alimento, que consistió 

en la revisión del seguimiento regular de la propia DEMUNA. Recabada la 

información, se hizo la tabulación y valoración estadística de todos los datos recogidos. 

Tanto descriptivos como inferenciales. Finalmente, se elaboró el respectivo informe de 

investigación con los resultados encontrados y las conclusiones a las que se llegaron. 
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 CAPÍTULO IV  

 RESULTADOS 

 

En la presente tesis de enfoque cuantitativo, el análisis de datos se realizó de 

forma descriptiva correlacional. A partir de la medición de las variables; cumplimiento 

de la pensión de alimentos, relación familiar, satisfacción del servicio institucional y 

bienestar psicológico. Para luego correlacionar la variable principal, cumplimiento de 

la pensión de alimentos, con cada una de las variables secundarias. El programa 

estadístico usado fue el SPSS versión 25.0. 
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Como se puede observar en la tabla 1, el 30% de encuestados no ha cumplido 

con la pensión de alimentos acordada con la madre. De otro lado solo 20% de padres 

encuestados ha cumplido adecuadamente con la pensión de alimentos en favor de sus 

hijos. 

 

 

 

En la tabla 2, se considera el nivel de la relación familiar, que los padres 

alimentantes perciben en sus familias, así tenemos que el 45% ha obtenido un nivel 

óptimo y solamente el 10% considera mantener una relación deficiente con sus hijos y 

la madre de estos.  

Tabla 2. Nivel de la relación familiar 

Tabla 1. Nivel de cumplimiento de la pensión de alimentos 

n %

12.00 30%

10.00 25%

10.00 25%

8.00 20%

40.00 100%

Nivel de 

cumplimiento 

Cumplimiento nulo

Cumplimiento óptimo

Cumplimiento regular

Cumplimiento deficiente

N=

n %

Deficiente 4.00 10%

Normal 18.00 45%

óptimo 18.00 45%

N= 40.00 100%

Nivel de 

relación familiar
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En la tabla 3, se considera el nivel de satisfacción percibido por los encuestados 

en relación a la DEMUNA. Así, el 60% ha indicado un nivel alto de satisfacción del 

servicio prestado. Solamente el 20% ha indicado una satisfacción baja.  

 

 

En relación al nivel de bienestar psicológico, el 55% de los padres encuestados 

tienen un nivel alto de bienestar psicológico, mientras que solo el 20%, indica un nivel 

bajo de bienestar psicológico.   

Tabla 3. Nivel de satisfacción del servicio institucional 

n %

Bajo 8.00 20%

Alto 22.00 55%

Elevado 10.00 25%

N= 40.00 100%

Nivel de 

bienestar psicológico

Tabla 4. Nivel de bienestar psicológico 

n %

Bajo 8.00 20%

Medio 8.00 20%

Alto 24.00 60%

N= 40.00 100%

Nivel de 

satisfacción institucional 
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En la presente tabla se observa que se halla una relación estadísticamente 

significativa entre relación familiar y el cumplimiento de la pensi·n de alimento (ɢ2= 

5,848; p= .040) en los sujetos encuestados (N=40), por lo que se acepta la hipótesis de 

investigación. Estos resultados indican que las dimensiones de relación parental y 

relación con la madre, presenta una asociación con el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en los padres que asistieron a la audiencia de conciliación. 

Tabla 5. Correlación de cumplimiento de pensión de alimento y Relación familiar 

Valor df

Significación 

asintótica 

(bilateral)

Chi-cuadrado de 

Pearson
5,848

a 6 0.040

N de casos válidos 40

Prueba Chi cuadrado

Deficiente Normal óptimo

Recuento 0 4 8 12

% del total 0.0% 10.0% 20.0% 30.0%

Recuento 0 10 0 10

% del total 0.0% 25.0% 0.0% 25.0%

recuento 2 0 8 10

% del total 5.0% 0.0% 20.0% 25.0%

Recuento 2 4 2 8

% del total 5.0% 10.0% 5.0% 20.0%

recuento 2 18 18 20

Total % del total 10.0% 45.0% 45.0% 100.0%

 Relación familiar

Total

Cumplimiento

Cumplimiento 

nulo

Cumplimiento 

deficiente

Cumplimiento 

regular

Cumplimiento 

óptimo
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En la presente tabla se observa que no se halla una relación estadísticamente 

significativa entre Satisfacción del servicio institucional y el Cumplimiento de la 

pensi·n de alimentos (ɢ2= 1,667; p= .948) en los sujetos encuestados (N=40), por lo 

que rechazamos la hipótesis de investigación. Estos resultados indican que las 

dimensiones de; Empatía, Seguridad y Satisfacción general, no tienen relación con el 

cumplimiento de la pensión de alimentos en los padres que asistieron a la audiencia de 

conciliación. 

BAJO MEDIO ALTO

Recuento 2 4 6 12

% del total 5.0% 10.0% 15.0% 30.0%

Cumplimiento deficiente Recuento 2 2 6 10

% del total 5.0% 5.0% 15.0% 25.0%

Cumplimiento regular Recuento 3 3 6 10

% del total 5.0% 5.0% 15.0% 25.0%

Cumplimiento óptimo Recuento 2 0 6 8

% del total 5.0% 0.0% 15.0% 20.0%

Recuento 8 8 24 40

Total % del total 20.0% 20.0% 60.0% 100.0%

Satisfacción del servicio institucional 
Total

Cumplimiento 

nulo

Cumplimiento

Valor df

Significación 

asintótica 

(bilateral)

Chi-cuadrado de 

Pearson
1,667

a 6 0.948

N de casos válidos 40

Prueba de chi-cuadrado

Tabla 6. Correlación del Cumplimiento la pensión de alimento y Satisfacción del servicio 
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En la presente tabla se observa que no se halla una relación estadísticamente 

significativa entre Bienestar psicológico y el Cumplimiento de la pensión de alimento 

(ɢ2= 4,041; p= .671) en los sujetos encuestados (N=40), por lo que no se acepta la 

hipótesis de investigación. Estos resultados indican que las dimensiones de; Auto 

aceptación, Relaciones Positivas, Autonomía, Dominio del Entorno, Propósito en la 

vida y Crecimiento personal, no tienen relación con el cumplimiento de la pensión de 

alimentos en los padres que asistieron a la audiencia de conciliación. 

BAJO ALTO ELEVADO

Recuento 2 6 4 12

% del total 5.0% 15.0% 10.0% 30.0%

Recuento 0 3 4 7

% del total 0.0% 15.0% 10.0% 25.0%

Recuento 4 6 0 10

% del total 10.0% 15.0% 0.0% 25.0%

Recuento 2 4 2 8

% del total 5.0% 10.0% 5.0% 20.0%

Recuento 8 22 10 40

Total % del total 20.0% 55.0% 25.0% 100.0%

Bienestar psicológico

Total

Cumplimiento

Cumplimiento óptimo

Cumplimiento regular

Cumplimiento deficiente

Cumplimiento nulo

Tabla 7. Correlación del Cumplimiento de pensión de alimento y Bienestar psicológico 

Valor df

Significación 

asintótica 

(bilateral)

Chi-cuadrado de 

Pearson
4,041

a 6 0.671

N de casos válidos 40

Pruebas de chi-cuadrado
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 CAPÍTULO V  

 DISCUSIÓN 

 

La presente investigación se ha planteado el objetivo de determinar la relación 

del cumplimiento de la pensión de alimentos, en los padres que han asistido a la 

conciliación extrajudicial en las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores. Con las 

siguientes variables; relación familiar, satisfacción del servicio institucional y bienestar 

psicológico. 

En relación a la variable principal: Cumplimiento de la pensión de alimentos, 

se ha identificado que el 20% de encuestados ha tenido un cumplimiento óptimo, 

mientras que el 30% se ha identificado con un cumplimiento nulo de la pensión de 

alimentos, este resultado contrasta con el hallado por Salas y Huamani (2016)4. 

También, es necesario considerar que no existen otras investigaciones adicionales que 

permitan comparar la consistencia de este hallazgo. De otro lado, un aspecto 

importante es la necesidad de uniformizar la manera de valorar el cumplimiento de la 

                                                 

4 En su estudio hallaron que de las 60 madres encuestadas, el 32% refirieron un cumplimiento regular de la 

pensión de alimentos y en el 43% de los casos, el padre omite el pago de la pensión (p.75). 
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pensión de alimentos; tanto para fines académicos, como para procedimientos 

administrativos. 

En relación a la satisfacción del servicio institucional, percibido por los padres 

alimentantes, indica que el 60% se encuentra satisfecho con el servicio prestado por la 

DEMUNA y solo un 20% indica una baja satisfacción del servicio. Estos resultados 

son coincidentes con otras investigaciones realizadas en la misma institución; 

valorando positivamente la calidad del servicio ofertado por la DEMUNA (Astudillo, 

2017; Maldonado, 2017; Salas y Huamani, 2016). Estas investigaciones usaron 

muestras mixtas, a diferencia de nuestra investigación que consideró, específicamente, 

la percepción de los padres. Considerando lo anterior, se puede afirmar que la atención 

en la DEMUNA es percibida positivamente por sus usuarios. Además, no se ha hallado 

una relación entre esta satisfacción del servicio y el cumplimiento de la pensión de 

alimentos. Sin embargo, consideramos que es importante que se monitoree el servicio 

prestado en las DEMUNA, con el objetivo de mantener una adecuada prestación del 

servicio.  

En cuanto al bienestar psicológico, los resultados descriptivos indican que el 

80% de encuestados han conseguido una puntuación que identifica un nivel alto o 

elevado de bienestar psicológico. Además, no se ha hallado relación con la pensión de 

alimentos, estos resultados difieren con los de Vega y Smith (2009), quienes han 

identificado, una asociación entre cumplimiento de la pensión de alimentos y apoyo 

social de amigos y familiares, que podría identificarse con un aspecto, al momento de 

valorar el concepto teórico de bienestar psicológico. De igual modo, Yárnoz (2010) 

halló que en los padres divorciados presentan afectividad negativa ante sentimientos de 



83 

 

soledad. Hallazgos que no se han encontrado en nuestra investigación, entendiendo por 

bienestar psicológico, tanto la capacidad de satisfacer nuestras necesidades así como la 

disposición de enfrentar adversidades.  

Por último, en la relación familiar identificada en los encuestados, indica que el 

45% de padres se ubica en el nivel ñ·ptimoò, esto quiere que decir que (n=18) perciben 

participar activamente en la vida de sus hijos y que en general llevan una 

comunicación adecuada con las madres de los menores. Este resultado contrasta con 

hallazgos de otras investigaciones que indican niveles altos de estrés, así como de 

conflictividad en las parejas, al momento de separarse (Quispe, 2015; Torres, et al; 

Vega y Smith, 2009; Vega, 2007; Ysla, 2013). Al asociar este factor con el 

cumplimiento de la pensión de alimentos, se ha hallado una relación estadísticamente 

significativa. En esta línea, Quispe (2015) también encontró asociación entre el factor 

psicosocial de relación con la pareja y el cumplimiento de la pensión de alimentos, en 

una muestra de padres que asistieron a primer juzgado de paz de Ayacucho. Así 

también, Vega y Smith (2009) han identificado que la adecuada comunicación con la 

madre es un factor que facilita; por un lado, la mejor relación del padre con sus hijos y 

a la vez mejores oportunidades de cumplimiento. Mientras que Navarro (2014) halló 

en un grupo de padres, que estos se ajustaban a roles tradicionales de paternidad. A 

diferencia de nuestro grupo de sujetos, que al ser encuestados sobre la interacción con 

sus hijos, en la dimensión Relación parental; estos se agrupan en los niveles de óptimo 

(45%) y normal (45%). Es importante considerar que, tanto el presente estudio de 

investigación como los referidos, han usado muestras no representativas, esto se 

traduce a las discrepancias en los resultados hallados. 
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 CONCLUSIONES 

 

PRIMERO  : El óptimo cumplimiento de la pensión de alimentos en las DEMUNA 

consideradas para la presente investigación, solo representa uno de cada cinco casos. 

Siendo que la mayoría de padres tiende a retrasar el pago o solo hacer efectivo parte 

del mismo. E incluso, hacer caso omiso a los acuerdos de la conciliación. 

SEGUNDO : Así mismo, no se ha hallado una asociación entre el cumplimiento de 

la pensión de alimentos y el bienestar psicológico. Entendiendo por este resultado que 

la manera en que los padres perciben sus experiencias personales, no se asocia con el 

pago efectivo de la pensión acordada en la audiencia de conciliación.   

TERCERO : También, no se ha hallado asociación entre el cumplimiento de la 

pensión de alimentos y la satisfacción del servicio institucional. Esto se comprende 

como la manera en que el padre ha percibido la atención en la DEMUNA. Este 

resultado indica que es indiferente el nivel de satisfacción del servicio institucional y el 

adecuado pago de la pensión de alimentos. 

CUARTO : Por último, se ha hallado   una asociación significativa entre el 

cumplimiento de la pensión de alimentos y la relación familiar. Esto a partir de que la 

relación parental y relación con la madre, desde la posición de los encuestados, puede 

implicar mejor oportunidad del cumplimiento del pago de la pensión.
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 RECOMENDACIONES  

 

A partir de los resultados y conclusiones obtenidas en nuestra investigación 

presentamos las siguientes recomendaciones: 

PRIMERO  : Es necesario que en futuras investigaciones que aborden la 

problemática de las familias en procesos de conflicto, dada la separación de la pareja, 

considere; evaluar subgrupos; madres y padres. Además de valorar la etapa vital de las 

familias; inicio, expansión o consolidación.  Así, como las instancias a las que acuden; 

extrajudiciales o judiciales. También, es indispensable el uso de muestras 

estadísticamente representativas y ajustar las mismas a pruebas de normalidad.    

SEGUNDO : También, un aspecto descuidado al momento de abordar la 

investigación de tipo cuantitativo en el ámbito de la psicología es la ausencia de 

instrumentos psicométricos estandarizados. Sobre todo en un contexto tan sensible 

como es la valoración de la dinámica familiar, que por cierto no solo se limitaría para 

fines de investigación, sino que pueden de ser de gran utilidad en los juzgados de 

familia, así como en otros contextos, como el clínico o educativo. De modo que 

sugerimos la intención de futuras investigaciones, considerar la escala de relación 

familiar de la presente investigación, como un modelo inicial para desarrollar un 

instrumento más completo.  

TERCERO : En relación a la función de la DEMUNA, siendo una institución a la 

que acuden no pocas familias en la búsqueda de solucionar sus diferencias para 

proteger el bienestar de los hijos en común, cuando la pareja decide separarse. Es 
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necesario desarrollar un sistema de gestión de calidad del servicio. Además de la 

medición de la efectividad del servicio de la DEMUNA. Solo así se podrá establecer 

los ajustes necesarios a tan importante servicio social que ofertan las municipalidades 

del país, a través de la DEMUNA. Para ello, sugerimos el uso de la escala de 

satisfacción institucional considerada en la presente investigación, como un modelo 

inicial para desarrollar un instrumento más completo.   

CUARTO :           Un aspecto importante de toda investigación científica, es la 

posibilidad de replicar el estudio, con el objeto de comprobar o rechazar los hallazgos 

encontrados previamente. Considerando que los resultados de la presente 

investigación, no han hallado relación entre cumplimiento de la pensión de alimentos, 

con dos variables; bienestar psicológico y satisfacción institucional.  Se sugiere la 

posibilidad de réplica del presente estudio, siempre promoviendo alguna propuesta   

que aumente los alcances, al momento de abordar la problemática de la familia, en 

contextos de la separación de la pareja.  
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