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RESUMEN

El presente trabajo de investigacEésde disefio no experimentadlg tipodescriptivo
correlacional Se plante6 el objetivo de determidarcorrelacion entre el cumplimiento

de la pensidn de alimentos y liactores psicosociales: Bienestar psicologietacion

familiar y satisfaccion del servicio institucional, en padres que asistieron a una
audiencia de conciliacion en las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores. El grupo
de sujetos encuestadds constadale 40 padres de familia (N=40), cona edad
promedio de 31,8 yina desviaciorestandar dé,87. El 50% ha cursado, al menos,
algun grado de la educacion basica regular y el 50 % han cursado estudios superiores.
Ademas, todos los padres encuestadgmortaon tener empleoResultados: Al
relacionar el cumplimiento de la pension de alimentos, con el bienestar psicolégico no
se ha hallado una asociacion estadisticamente significativa, a un nivel de confianza de
9 5 % 2= 1(667;p=.948). Al asociar el cumplilento de la pension de alimentos, con
satisfaccion del servicio institucional, tampoco se ha hallado una asociacién
estadisticamente significatifa 2 = 4p= 0641} Por dltimo, sise ha hallado una
asociacion estadisticamente significativa entre cumelito de la pensién de
alimentos ya relacion familial ¢ 2 =  p=,.(8G).8agnclusion: Se ha comprobado
parcialmente la hipétesis general de investigacion; solo se ha hallado una asociacién
estadisticamente significativa entregmplimiento de la pendh de alimentos y

relacion familiar.

Palabras clave:DEMUNA, conciliacion extrajudicialalimento, bienestar psicoldgico,

satisfac@dn de servicio institucionaletacion familiar.



ABSTRACT

This research work is noexperimental and oflescriptive andcorrelationaltype The
objective was to test the correlation between the fulfilment of the food pension and the
psychosocial factors: psychological weing, family relationship and satisfaction of the
institutional servicein parents who attended anciliation hearing in the DEMUNA of
Mariano Melgar and MirafloresThe group of subjects surveyed hamnsisted of 40
parents (N=40)with an average age of 31la®ida standard deviationf 8.87.The 50%

have completed at least some degree of regulac bdsication and 50% have completed
higher educationn addition, all parents surveyed reported having employrRadults:

In linking the compliance of the food pension, whit the psychologicatweptig has not

been found a statistically significant asistion, at a confidence level of 95%g2€

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 associationc2= 4,041; p= .671) Finally, if a statistically
significant association has been found between the fulfilmethieahaintenance pension

and the family relationship = 6,848;p= .040. Conclusion: The general research
hypothesis has been partially testedly a statistically significant association has been

found between thentpmpliance with the food pension and family relationship.

Keywords: DEMUNA, extrajudicial conciliationfood psychological welfare,

institutonal service satisfaction, familyelationship
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INTRODUCCION

La familia se constituye como el primer grupo socializador mas importante,
porgue a través de ella cada persona es introducida a su cultura, rasi pnisvee de
los medios materiales y afectivos necesarios para la subsistencia y el desarrollo pleno
de cadauno de sus miembro®ero, como toda estructura social, la familia no es ajena
a los cambios que se presentan en los diferentes niveles de laanigemscial. Asi,
el INEI (2017a)reporta que; el B% de los hogares, representan el modelo de familia
nuclear. Mientra que otras composiciones familiares se representan porcentualmente
asf extendido (20,6 %), unipersonal (16,8,%)compuesto y sin (tleo (8,7 %)

(p-360).

Asi mismo,«a nivel nacional se inscribieron 15 mil 931 divordiademas]
la tendencia creciente de divorcios inscritos en el Perd, se debe fundamentalmente a la
existencia del Divorcio Municipal o Notarial se establece ehel 2922% (INEI,
2017, p.28) Sin considerar la situacién mas frente en el pais, la convivencia que,
segun repda el INEI (2017a) el 26,7% de encuestados indica su estado civil como
convivienté (p. 55). Egdecir,existen muchos mgé casos de separaees no registradas

en elPerudebido a la situacién de convivencia.

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

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

L EI INEI (2017a)ha reportado un aumento de 10% de la condiciécodeivencia desde 1993 al 2017emtras
que,en el mismo periodo, el estado civil de casado ha tenido una disminucion del 10%.
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progenitores, generabnte el varon. Es asi que el Comité Estadistico Interinstitucional
de la Criminalidad [CEIC] informa que en el afio 208e han registradd0080
detenidos por el delito de omision a la asistencia familiaf4p. Esto en virtud de la
naturaleza de la rel@n familiar, esta no se extingue con la separacion de la pareja,
pero si atraviesa cambios significativos en la organizacion familiar. Esto se ve
reflejado en nuestro ordenamiento juridico; el Cadigo Civil (2015) reconoce en «la
patria potestad los padréenen 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 Cadigo del nifio y del
adolescente, el «derecho de vivir crecer y desarrollarse en el seno de su familia»

(Art.8).

De tal manex esta investigacion se redlien la DEMUNA, que atiende las
conciliaciones extrajudiciales en materia de alimento, tenencia y régimen de visita.
Teniendo como objetivo fundamental la indagacién de la situacion personal y familiar
del padre alimeamintey asi comprobar la relacién con su responsabilidad alimentaria.
Formulandonos ksiguiente pregunta: ¢Se relacional cumplimiento de Igpensién
de alimentos cota relacion familiar?, ¢ el cumplimiento degansiénde alimentos se
relacicma con lasatigaccion del servicio institucional? Y ¢el cumplimiento de la

pensionde alimentos se relaciona con el bienestar psicolégico?
A continuacion, se detalla el contenido del proyecto de investigacion.

En el Capitulo | se presenta el Planteamiento del estunloledse abordan los
aspectos metodologicos como el Planteamiento del problema, Objetivos, Hipotesis,
Justificacion, Antecedentes, Limitaciones del estudio, Definicion de términos y

Variables e indicadores.
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En el Capitulo Il se abordan los aspectdsites relacionados a la pensién

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

caracteristicas y su relacion con determinados factores psicosociales.

En el Capitulo Ill se aborda el Marco Metodolégico, en donde se
desarollan el Tipo y disefio de la investigacion, sujetos, materiales e instrumentos que

se usaron y el procedimiento que se siguio durante la investigacion.

En el capitulo 1V, se muestran los resultados obtenidos, los cuales fueron
hallados mediante el analisie paquete estadistico SPSS version 25.0 y con la prueba
estadistica de Clduadrado de Pearson cuyos datos se ven reflejados en las tablas con

Sus respectivas interpretaciones.

Finalmente, en el capitulo V, se plasma la discusién, donde analizamos los
resultados de nuestra investigacion, 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 ultimo, se

puede observdas referencias bibliograficas y los anexos respectivos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Direccién de sistemas locales y defensorias (2017) ha reportado la atencién
en las DEMUNA de 105649 casos, de los cuales el 42% corresponali@ibaciones
extrajudiciales en materia de; alimentos, régimen de visitas y tenSiemaq segun
la Defensoria del Pueblo (2018gneralmente la madre quien demanda fesiga de
alimentos en favor de susijos (p.19 y 24). Debido al alto indice de ut®res
alimentarios, desde el afio 2007 se ha heduesaria la implementacion Begistro
de Deudores Alimentarios Morosos [REDAM], mediante la ley N° 28970. El
Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social [MINDES] (2D1ha reportado quen el
periodo 2008 a 2010, solamente el i}

% de deudores registradbsin cancelado los devengados e incluso ha habido una

disminucion progresiva de las inscripoes en este registro (p. 10).
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En relacion al monto econdmico, en «el 75,5% de los casos, la cantidad
otorgada por el juez no supero6 los 500 soles» (Defensoria debppeb8, p.32), que
en definitiva contrasta con la canasta basica famén el pais. De igual manera,
investigaciones realizadas en el contextbgial en diferentes instancias haportalo
que los criterios juridicos para fijar la pensién de alimestws usados de manera
desproporcionada, debido al caracter discrecional que tiene el juez (Carhuapoma,

2015; De la cruz2018 Salinas, 2018).

La situacion en las DEMUNA no resulta diferertas madres gra cubir las
necesidades materialeslicitan la onciliacion extrajudicial como un medio de
procurar bienestar a los hijos en comun. Y el incumplimiento de la pension de
alimentos, genera la disminucion de la calidad de vida de los hijos {Sdlamanj
2016; Ysla,2013). E incluspes consideradgolamentecomo un medio probatorio
para iniciar un proceso glicial de almentos (Huisa2018 p.113). Ademas, que el
67,4% de las mujeres demandantes tendria como unico ingreso la pensién de alimentos

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

Porotro lado, la situacion del padgeneralmente se caracteriza por: Tene
empleo, no tener carga familiar con otra pareja y ser plenamente consciente de su falta,
esto ultimo se deduce a partir de su grado de instruccion, que supone una adecuada
comprensia de sus derechos y deberes civiles (Con@6d2;Defensoria del Pueblo,
2018;Fuentes, 2015Javarro, 2014Quispe, 2015). Lo que debilita la explicacion del
factor econdmico, como contribuyente al incumplimiento de la pension de alimentos.
Aunque cuardo el padre es privado de su libertad por el delito de omision a la

asistencia familiar, se precariza la posibilidad de subsanar su falta (Rbinp. 62).
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Debido a que el sistema penitenciario carece de programas que faciliten algan medio
para generaun ingreso econdmico. Pero Cond(#012) refiere que «son pocos los

casos donde el obligado prefiere afrontar una pena e incluso una sancion efectiva de
pena privativa de | a |ibertad [Vy] l a real
pagoo0 yont@rorefecdvizan csu cumplimiento» (p. 296). Cierto es también que

no pocas veces swndiciona la visita del pad@ cumplimento de la pension de
alimentos, atentando contra el derecho de convivencia del menor con el padre

(Guzman2016, p.136).

En este sentido, Buchelf Cabella (2009)refieren queel tiempo de
convivencia y la calidad de comunicacién antes de la separacidén con la ex pareja (p.
137), la satisfaccién de la relacion actual con la madre (Yegaith, 2009, p. 402),
favorecen el emplimiento de la pension de alimentos. Pemocontextos adversos,
como la presencia de resentimientos del padre hacia la ex pareja (QOEpepp.

150 y 151), asi como una relacion conflictiva (Y&@13, p.102); se relaciona con la

falta a la respasabilidad alimentaria. Debido a que «ante la ruptura sentimental con la
madr e del ni fo o ni fYa, se desestructura s
vacio e incapacidad de asumir su rol [paterno] no asociado al de pareja» (Navarro,

2014, p. 105).

En relacionde las practicas deianza de los padremntes de la sepaiian
con la madre, Navarro (20)Lreporta quese ajusta a roles tradicionales de proveeduria
econdmica (p.102). También se ha identificado; que la edad de los hijos, influye en la
participacion del padre en la crianza de los mismos (JaQfd Nieri, 2017). Asi,

Vega y Smith (2009) reporta que en la méida en que el padréene mayor
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participa&ion en la crianza de sus hijose relaciona positivamente con el
cumplimiento de la @nsion de alimentos (p.400). Un aspecto a considerar es que los
propios hombres naturalizan el rol materno, como funcion inherente a las mujeres,
considerando que éstas son las mas indicadas para el cuidado de (@shi@ps2015
Navarro,2014; Rodrigaz Pérezy Salguero2010). Por tanto, no cuestionan que sean

las madres quienes tengan la custodia (Torres, OReyas yGarridg 2011, p. 282).

Un aspecto a considerar son los efectos psicolggiEssida situacion del
padre, como indica/ega (2005) la separacion o divorcio es un agente estresor
importante, que puede agravarse cuando los compromisos no se cumplen (citado por
Vega, l., 2007, p.53). Esto provoca desajustes significativos en la salud mental de
estos padres (Torres, let al 2011, p.283). Cuando estos vinculos llegan a su
desenlace se experimentan como una pérdida significativa. Ademas deegizaiely
las politicas publicas sqrercibide por estos hombresomo excluyentes del padea
la crianza de los hijog incluso ofreciedo preferencias a la madf&quierdo y
Zicavo, 2015, p.44). Ademasa falta de tiempodebido asus responsabilidades
laborales, spresenta&omo un factor que obstaculighejercicio de umol paterno mas

activo (Torres, Let al, 2012 Silva, CamposGarcia, y Portillo, 2016).

Siendo la DEMUNA la institucién 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 pressatam los propios
usuarios (Astudillo2017; Huisa2018). Sin embargo, también se ha identificado que
hay una apreciacion mas positiva sobre la atencion del personal. Y en relacion al

servicio en si mismo; los acuerdos en el acta de conciliacion, acet® reportada
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por los usuarios es parcialmente positiva (Astud@l7; Gibaja2014; Maldonado,

2017).

Considerando lo anterior, proponemos valdwarfactores que se dinamizen
tres dimensioneda relacion familiar, satisfaccion del serviciwstitucional y bienestar
psicolégico, en relacion al cumplimiento de la pension de alimentostoAsiulamos
las siguientes pregunta: ¢S relacionael cumplimiento de la pension de alimentos y la
relacion familiar? ¢ % relacionael cumplimiento de la pesion de alimentos y la
satisfaccion del servicimstitucional? Y ¢ Se relaciore cumplimiento de la pension

de alimentos y el bienestar psicolégico?

1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo general
Determinar la correlaciomle los factores psicosociales con el cumplimied® la
pension de alimentogn padres alimentantes s DEMUNA de Mariano Melgar y

Miraflores.

1.2 Objetivos especificos

a) Medir el cumplimiento de la pensién de alimentos en padres de las DEMUNA de
Mariano Melgar y Miraflores.

b) Medir el nivel de la relaciéramiliar en padres alimentantes de las DEMUNA de
Mariano Melgar y Miraflores.

c) Medir el nivel de satisfaccion institucional en padres alimentantes de las
DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.

d) Medir el nivel debienestar psicolégico en padres alimentanteégad DEMUNA

de Mariano Melgar y Miraflores.
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e) Correlacionata relacionfamiliar y el cumplimiento de la pensién de alimergos
padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.

f) Correlacionar lasatisfacciondel servicio institucional y etumplimiento de la
pensionde alimentoen padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar
y Miraflores.

g) Correlacionar elbienestar psicologicoy el cumplimieno de la pension de
alimentos en padres alimentantes de las DEMUNA de Mariano Melgar y

Miraflores.

2. HIPOTESIS

H1: La relacién familiar se correlaciona con el cumplimiento de la pension de

alimentos en padres dssREMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.

H2: La satisfaccion institucional se correlaciona con el cumplimiento de la pensién de
alimenbs en padres ded®EMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.

H3: El bienestar psicologico se correlaciona con el cumplimiento de la pensién de
alimentos en padres dssREMUNA de Mariano Melgar y Miraflores.

3. VARIABLES
3.1 Variable principal

Cumplimiento ce la pensién de alimentos.

3.2 Variables secundariss

a) Relacion familiar
b) Satisfaccion del servicio institucional

c) Bienestar psicolégico
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NIVEL DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Dias de retraso:Tiempo que ha transcurrid
entre lafechaacordadaylafechaentrega A ¢y mpl i mi en
Pension de A Cumpl i mien .
: : —_— Nominal
alimentos |Porcentaje del mondo acordado: A Cumpl i mien
Cantidad monetaria que se haentregadoe] A Cumpl i mi en
relacion al monto acordado.
Empatia: Mostrar interés por los problemg
Satisfaccion |de| usuario. Baj o
del Seguridad: Competencia profesional
- SEIVICIO  [gatisfaccion general Nivel de calidad del A Medio Ordinal
institucional |senicio percibido durante el procesos de
conciliacion. A Alto
Relacion parental: Interacciones que
fomentan; autonomia, ajuste alas normas] A Def i ci ent e
. sociales y cercania afectiva con los hijos.
Relacion _ : .
tamiliar | R€lacion conlamadreinteracciones A Nor mal Ordinal
con la madre, que facilitan el rol paterno,
en cuanto a; comunicacion verbal y A ¢ pti mo
percepcicon de roles parentales.
Aceptacion de si mismoActitud positiva
hacia el yo mismo, asociaciado al autoesti
y conocimiento de si mismo.
Dominio del entorno: Locus de control
interno. A Baj o
_ Relaciones positivasMantener lazos de
B.|ene,st.ar confianza, empatia, compromiso y A Alto Ordinal
psicol0gico |prencupacion para con los otros.
Autonomia: Individualidad, independenciay) A E| evado

autoridad propia.

Crecimiento personal: Autorrealizacion.
Proposito de vida:Motivacion para actuar
desarrollarse.
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5. JUSTIFICACION
La familia es el «nucleo fundamental de toda sociedaé, Jel tipo de
relacilnes que se establece entre sus miembr o:
relaciones depende el grado de satisfaccion de las necesidades biologicas, psicologicas
y socialesde sus integrantes(OMS, 2003, p.3)Pero,como toda laorganizacion

social,esta sujeta a cambios que son condicionados por el momento sociohistérico.

Al respecto el Ministerio Publico (2017) reporta que se hagistrado60103
delitos contra la familia, de estosl 89% son referidos al delito de omision a la
asistencia famiéir (p.70) generalmente el imputado es hombre y la relacion con el
afectado es como padre. Adenesun sondeo realizado por la Defensoria del Pueblo
(2018 indica quesolo «el 38,9% lograron ser ejecutados frente a un 50% que no
lograron alcanzar la gacion» (p.86).En el contexto de las DEMUNA, no existe
informacion oficial sobre el cumplimiento de la pensién de alimentos, producto de las
audiencias de conciliacion. De iguahneratampoco existe un sistema de gestion de
la calidad del servicio de tsinstitucion.Informacion que resulta bastante Gtil para

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

De otro lado)os efectos negativos de la separacion en la papegase pueden
considerar sarMalestar ymiedo a las nueas condiciones de vida, asi 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 pupdasamjue los esfuerzos personales en la relacion
no han sido debidamente correspondidaemas de sentimientos de pena y soledad

(Caceres, p.219 y 220y las repercusiones en los hijogie pueden considerarse son
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una inicial oposiciéon a la decisidbn de los padres, en no pocas ocasiones sentirse
culpables de esta situacidbiflem p.221).A largo plazo, la ausencia del padre se ha
asociado en adolescenimm: Bajo rendimiento académico, embarazos no deseados y

consumo problematico de alcohol.

La situacion del padre en estos contextos, recicaohmenzad@ ser estudiada
en nuestra regiorkEn el caso particular de nuestro estudmnsideramos queop lo
menos hay dogzones que hacen importante indagar la situaie8de Igperspectiva
del padre Primero, segun como asumk separacion tendra mejor disposicion y
oportunidad de continuaon sufuncion parental y por tanto de seguir asumiendo su
responsabilidaccconémica con sus hijo¥ asi asegurar la proteccion de derechos
fundamentales de nifios y adolescenf&sgundo para tener una comprension mas
amplia de la dinamica familiar, s@btodo en un contexto en glaefamilia ha sufrido
cambios importantesEs necesario tener una vision objetiva desde el conocimiento
cientifico, que es el Unico modo de establecer politicas publicas para prdensaied
delas personafQue como indicaad OMSesun «estado de completo bienestar fisico,
mentalysocialf €] no como un estado abstracto si.
fin, como un recurso que permite a las personas llevar una vida individual, social y

econdmicamente productivgOMS, 198, p.10).

Asi mismq esta investigacion considera los aspectos contextualel de
problematica que se abordgje permitesituar al pdre en una dinamica relacional
para comprender la disposicion del hombre para cumplo la pension de alimentos.

Y asi se deje de estigmatizar la situacion del padrnuestro contexto
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Esta investigacion se realizn la DEMUNA La principalrazon dellevar a
cabola investigacion en esta institucion, es por la misma naturdéefmaudiencia de
conciliacion es un poceso voluntario yprioriza el dialogo direto entre las partes
interesadas. Adiferencia del proceso judicial, que se presenta como una instancia
cargada de formalismos. Ademas, que no pocas veces se acude a la DEMUNA, por lo
gratuito del servicio y sucaesibilidad.Es por eso quros hemos plantda indagar la
relacionfamiliar, la satisfaccidmlel servicio institucional y eal bienestar psicologico

enlos padres quéanacudidoa la DEMUNA.

6. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION
6.1 Antecedentes internacionales
Vega ySmith (2009) realizaron una investigacion sobre el cumplimiento de

pago de la pension alimentaria y factores psicosociales en padres divorciados o
separados. Cuyo objetivo general fue estimar un modelo teérico integrador que
explique dicho feGmeno y describa los indicadores y variables que confluyen en el
incumplimiento de la pensién alimentaria. Concluyendo que el cumplimiento de pago
de la pensién alimentaria esta asociado a las relaciones con la ex esposa, la ocupacion

laboral yel recurriral apoyo de amigos.

De la Pefig2014) realiz6 una investigacion sodeesatisfacciory la calidad
percibida por las personas atendidas en los servicios sociales comunitarios del Centro
Municipal de Servicios Sociales Debsi del Ayuntamiento de Zagoza Utilizando la
escala SERVQUAL midio el nivel satisfacciony 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 adaptpogible a
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las necesidades de estas personas. Concluyendo que es el ambito mas valorado es el de
la «seguridad» y la «confianza» que transmiten los profesionales en el trato, mientras
que el aspecto que presenta menor puntuacidon es su «capacidad dstagspue
entendida como la dificultad que tiene los profesionales de hacer frente y con rapidez a
las demandas de los usuarios y usuarias. El indice general de satisfaccion alcanza el
4.64 en una escala de 5, siendo mayoritariamente, el 76,4 por cient@souaéran

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

Yarnoz (2010) desarrollésu estudio sobre bienestarsignlogico en
progenitores divorciados: Estilo de apego, soledad percibida y preocupacion por la ex
pareja En ese trabajo analizél bienestar psicoldgico (afectividad positiva y negativa)
en una muestra de 40 progenitores divorciadda. encontrado asociaciones
significativas de esta variable con estilo de apego, soledad y preocupacion por la ex
pareja. La afectidad positiva es explicada por bajos niveles de soledad social, un
apego seguro y poca preocupacion por la ex pareja. La afectividad negativa es
explicada por la ansiedad hacia las relaciones, un menor nimero de hijos y soledad
romantica. Se discuten las plicaciones de estos resultados para la prevencién e

intervencion clinica con progenites divorciados y sus familias.

6.2 Antecedentes nacionales
Quispe (2015) desarrollé un estudio en el primer juzgado de paz letrado del
distrito judicial de Ayacucho elos afios 2013 y 2014€onsder6 una muestra deb
expedientes sobre incumplimiento de prestacion de alimentos. Con el objetivo de
analizar e identificar las causas del incumplimiento de las sentencias de prestacion de

alimentos. Concluyendo que existe reteicion entre los factores psicosociales y el
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incumplimiento de la prestacion de alimentos, en relacién a los siguientes factores:
desentendimiento y resentimieritacia la parejgAdemas de hallar una relacion entre

el ingreso economico y actividad labbr Demostrando que los facespsicosociales
influyen en el incumplimierd de la prestacion de alimentos y no asi, la situacion

econdmica del padre.

Condori (2012 en su estudientrevistoa 64 acusados por el delito de
omisién de la asistencia fdliar, en la ciudad de San Roman, para determinar cudles
eran los efectos sociales, econémicos y juridicos, producto de la denuncia. Los
resultados indican que la solicitud fiscal en las 64 carpetas fiscales fue la prision
efectiva o suspendida, ademasdossados tenian pleno conocimiento de su yafia

contaba con un empleo, ademas de no reportar carga faditéanal.

Navarro 014) entrevisto a 25 padres que eran demandados por pensién de
alimentos en la corte suprema del Callao. Con el igbjede indagar sobre sus
vivencias en sus familias de origen, la dinamica en sus propias familias y la percepcién
que tenian sobre su situacién legal actual. Concluy6 que los entrevistados provenian de
familias tradicionales, y que en sus propias faméists organizacién de divisién de
roles de género se replicaba. Por ultimo, ninguno de los entrevistados reconocia alguna
responsabilidad en relacién a su falta o sobre el proceso civil en curso por pensiéon de

alimento.

Maldonado 2017 realiz6 unanvestigacion para describir la satisfaccion de
los usuarios del servicio en la DEMUNA de Huarochiri, con respecto a la conciliacion
extrajudicial. Se cre0 una escala de satisfaccion del servicio, que se baso en el modelo

de Kotler y Amstrong (2012) que csidera las siguientes dimensiones: opinion de
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amigos, informacién y promesa del que vende, experiencia previa, seleccionar,
organizar e interpretar informacion. Concluyendo que en esta DEMUNA,; los usuarios

mostraron satisfaccion con el servicio prestado.

Astudillo (2017) realiz6 una investigacion para valorar y comparar la
calidad de servicio ofertado en dos DEMUNA de Lima, de los distritos de Los Olivos
E independencia. Utilizé el modelo de Serqvual. Sus resultados descriptivos refieren
que en las dimnsiones de confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia ambas
DEMUNA son percibidos favorablemente por el 90% de encuestados. Al comparar la
calidad del servicio entre ambas DEMUNA, concluy6 que, si existe diferencia entre

ambas DEMUNA.

Estrada 2017) correlaciona la calidad de atencién con la satisfaccion al
usuario en la municipalidad distrital de Razuri. Aplicé un modelo de evaluacion de la
calidad de servicio [SERVQUAL] conformado por cinco dimensiones. Se constituyd
dos subgrupos: los prestads de servicio que son 96 trabajadores y el subgrupo de
400 usuarios que acuden a la prestacion de servicios. Demostrando que si existe una

relacion significativa entre la calidad de atencién lkeosatisfaccion del servicio.

6.3 Antecedentes locales
Salasy Huamani (2016) realizaron una investigacion en la DEMUNA de la
Municipalidad de Rio Grande, Condesuyo. Se tomo 60 casos de alimentos. El objetivo
de esta investigacion fue determinar la influencia de la pension alimenticia en las
condiciones de val familiar de los nifios, para ello se encuestd 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 depension de alimentos con la finalidad de mejorar esta situasdEmas
que la calidad de vida de los hijos alimentistas se ven afectados, ante el

incumplimiento de la pensidn acordada.

Salinas (2018) realizé una investigacion en el juzgado de Ewado de
Paucarpata, para descrilbis condiciones de la fijacion de la pension de alimentos
Consider6 una muestra de 240 casos. Sus resultados refieren que existe una
desproporcion al momento de fijar la pension alimenticia, vulnerando
indefectiblemerd el interés superior del nifio. Debido a que los criterios juridicos para
fijar dicha pensién, detentan un valor subjeti@@ndo en algunos casos; deficiente y

en otros excesivo.

Orosco (2018) indag6 en el caso de 35 sentencias judiciales por péasion
alimentos en el distrito judicial d&requipa El objetivo de la investigacion fue.
Determinarla falta de certeza de los ingresos de los demandados, y su influencia en la
Omision a la Asistencia Famili&n relacién a sus resultados; que el 85% dedsss
se presenta incumplimiento de la pensién, pero vale aclarar que la condicién juridica

de dicho incumplimiento difierde un caso a otro
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7. LIMITACIONES DEL ESTUDIO
Existen pocos antecedentes de investigacion en el contexto de la conciliacion
extrajudicial, que considere la problematica desde lspgeetiva del padre alimentante,
a menos en nuestro contexto localna dificultad a consideraes el acceso a la
muestra, talo por motivos institucionalesomo por la sensibilidad de la informacion
gue se ha intentado recopila&demas, los resultados no podran ser genadii,

porque la seleccidn de hauestraha sidointencional.

8. DEFINICION DE TERMINOS
8.1 Familia
Varsi (2011) considergue «la familia es tan connatural al hombre que es
imposible ge se desvincule de ella» (p.18&n el que el ser humano permanece largo
tiempo, y no un tiempo cualquier de su vida, sino el formado por sus fases evolutivas
cruciales» (NardoneGianotti y Rocchi,2003, p.36). AsiClavijo (2002) define a la

familia como:

Un sistema de intersatisfaccion mutua de necesidades humanas,
materiales y espirituales, que permite la reproduccion bioldgica de la
especie, la reproduccion de la cultura de la cual ella misma es expresion
y la reproduccién del sistema deagbnes econdmicas y sociales de la
comunidad en que vive y para convivir adaptativamente en la cual, debe

preparar a sus miembros (p. 95).

8.2 Relacién familiar
La familia es un sistemaue se constituye de las interacciones entre sus
integrantes. «iImpi ca que [ estas] relaciones [ é]

miembros ded familia se influyerunos sobre otros» (Aria2012 p. 33). Generando
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cierto dima social, que se define segiK e mp e r come ¢l conjunto de
caracteristicas psicosocialesen st i t uci onal es [ é], sobre wun
en forma dindmica; donde se evidencian aspectos de comunicacion e interaccion

favoreciendo el desarrollo personatitddopor Apazay Cayllahua2017, p.19).

8.3 Conciliacion extrajudicial

La Defersoria del Pueblo (2018) define la conciliacion extrajudicial como

([N

un ¢mecani smo alternativo de soluci - -n |
de un centro de conciliacion extrajudicial» (p.59). «En el que; un tercero imparcial,
llamado conciiadoa yuda a resol ver sus [é] diferenc
de equidad, buena fe, confidencialidad, imparcidligaimetria de poderes» (Ruska

Ledesma, 2007, pp. 27 y 28).

En conformidad con la ley N° 2687&nsiderajue

En materia de faitia, son conciliables aguellas pretensiones que versen
sobre pension de alimentos, régimen de visitas, tenencia, asi como otras
que se deriven de la relacion familiar y respecto de las cuales las partes
tengan libre disposicion. El conciliador en su acitia debera aplicar el
Principio del Interés Superior del Nifiart. N°7).
8.4 Alimento
En el ambito del derecho, el derecho de fam@smue se encarga de normar
las relaciones que existen entre las personas que se encuentran unidas por vinculos

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

el Cddigo Civildefine alimento como:



30

Lo que es indispensable para el sustento, habitacion, vestido, educacion,
instruccion y capacitacion para el trabajo, asistencia agaédi
psicolégica y recreacion, segun la situacién y posibilidadedade
familia. También los gastoslel embarazo de la madre desde la

concepcion hasta la etapa del postpg@tb 472)

8.5 Satisfacciondel servicioinstitucional

Segun Rey (2000), define satisfaccion detervicio como

Es la percepcion del usuario de haber utilizado correctamente su
tiempo, habiendo recibido respecto sus propias expectativas en
determinado contexto ambiental y la mejor prestacion posible de
servicio". Al reconoceque k prestacion del servicio esta implicita en la
satisfaccion del usuario, estamos dando un valor subjetivo al propio
concepto de satisfaccion y a la relacion servirsoario. Ademas,

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

Ademas, Zeithaml y Bitner (2002pnsidera que:

La satisfaccion del consumidor esta influenciada por aquello que

caracteriza especificamente al producto o servicio. La satisfaccion del
cliente en cuanto a un servicio o producto esta influenciada de manera
importante por el examen que realiza dicho cliente sobre las

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

2017, p. 39).

8.6 Bienestar psicoldgico
Ademas, Ryff (1989) planteé un modelo segun la definicibn de bienestar
psicolégico BP) que proporciond investigaciones mas minuciosas. En consecuencia,
conceptualizé al bienestar psicolégico 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 determind seisub dimensionescon las cuales se logra examinar el aspecto
positivo y negativo del Bienestar Psicoldgico del ser humano (citado por, P@t&z

p.17).
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CAPITULO 1I

MARCO TEORICO

1. FACTOR PSICOSOCIAL
1.1 Definicion
El concepto de factor psicosociblstéricamente ha sido de un uso ampdio
relacion a la salud ocupacional. Es asi qu®©iganizacion 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 organizacion, y por la otra, las
capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion
personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, pueden influir en la salud, el rendimientosgtisfaccion

en el trabajodjtado por Moreny Baez,2010, p.5.
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Ademas, Vega2007 indica que; los factores psicosociales son la «realidad
social interpretada por los actores involucrados a partir de su propia experiencia y
desde distintos puntoge vista» (p.41) Entonces, se entendera que un factor
psicosocial; hace referencia a un constructo te@pueidentifica la manera en que la
persona asumen un contexto especificpero desde su propia situacion particular
factible de secomunicadoa través de diferentes métogencuestas, entrevistas)tre
otros Se distinguede los factores socioecondmicqsor ejemplo porque estos se
refieren a caracteristicas objetivamente medibles ejemplo; nivel educativo,

ingresos mensualegrofesionu oficio.

1.2 Factor psicosocial porCarayon, Haims y Yang
Asi mismo, Carayon, Haims y Yang (2001) definen el factor psicosocial
«como las caracteristicas percibidas del ambiente de trabajo que tienen una
connotacién emocional para los trabajadoressygestores (citado por Olano2018,

p. 21)

1.3 Factor psicosocial por Cox y Griffiths
De otro ladoCox y Griffiths (1996 xdefinen como los aspectos del trabajo, de
la organizacion y de la gestién laboral, y sus contextos sociales y organizasionales

(Idem).

2. CONCILIACION EXTRAJUDICIAL
Como indican Garcia, Mellet, MoraleSalazary Santivafiez (2000) en el

Peru «histéricamente, la conciliacion extrajudicial esta presente desde la Constitucion
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Politica de 1823 y 1826, que sefialaban que no podia as@llemanda civil sin

haber intentado leonciliacion previamente» (p.3%0

Es asji que se promulga el 12 noviembre de 1997 la ley 26872, Ley de
Conciliacion. El Peru establece un marco juridico que desarrolla un sistema integrado
de la conciliacié extrajudicial como mecanismo de resolucion de conflictos. Misma

gue esta a cargo del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos [MINJUS].

Con la intencion de desarrollar un Mecanismo Alternativo de Resolucion de
Conflictos [MARC], queentre otras ntarias,versasobre materialaboral, violencia
familiar y familia; «destacandose en la flexibilidad del método para abordar soluciones
[ €] permitiendo un f 8ci l procedi mil@nt o,
libre comunicacion» (Fuente2015, p.8). Dando protagonismo a sus propios
interesados amomento de proponer soluciones y evitardojudicializacion del

conflicto.

2.1 Definicién
Siguiendo el marco juridico del Perq, la ley N° 26872 en su articulo, N° 5

define la conciliacidon extrajudicial cam

La Conciliacibn es una institucibn que se constituye como un
mecanismo alternativo para la solucion de conflictos, por el cual las
partes acuden ante un Centro de Conciliacion extrajudicial a fin que se

les asista en la busqueda de uracén consensal al conflicto.

Como todo proceso administrativo, la conciliacion extrajudicial se lleva a

cabo en diferentes instituciones asi, en materia de familia, puede celebrarse en;
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Juzgados de Paz Letrado, Centros de Conciliacion Privadogp€eie conciacion
del MINJUSYy también en la DEMUNA debidamente acreditada y autorizada, segun

norma la Ley N° 27007.

Siendo la conciliacion extrajudicial un MARC, es la Direccide
Conciliacion Extrajudicial y Mecanismos Alternativos delu8mn de Conflictos
[DCMA] que, segun afirma el MINJUS (2019Autoriza, supervisa y sanciona a los
centros de conciliacion extrajudicial, centros de formacion y capacitaciéon en
conciliacion; conciliadores extrajudiciales, capacitadores en conciliacion y arbitros»
(¢ Qué haemos?, parr. 1)xAdemas, esta Direccion tiene como labor promover y
difundir la conciliacion extrajudicial y otros mecanismos alternativos de solucion de

conflictos» {dem).

De igual modo el MINJUS (2019) reporta que; a la actualidad existen 92
certros de conciliacion publicos a cargo del MINJUS y 1777 centros de conciliacio
privados a nivel nacional. Ademas, un total de 73 Centros de Formacién y

Capacitacion en todo el pais.

2.2 Caracteristicas de la audiencia de conciliacion extrajudicial
Podenos considerar algunas ventajas de este mecanismo alternativo de

solucion de conflictos, como indica Garetaal (2000) son:

Ahorro de tiempo: En comparacién con un proceso judicial, la celeridad
de la conciliacion extrajudicial es un aspecto a rescdeéareste

mecanismo.

Reduccién de costos: Los centros de conciliacion son llevados a cabo

por organizacion sin fines de lucro.
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Creacion de una cultura de paz: Este mecanismo tiene como finalidad

encontrar soluciones justas para las partes interesadas.

Descaga del poder judicial: Supone también que intenta reducir la
carga procesal en los juzgados del pais en materias civiles; en lo laboral
y familia (p.343 y 344).

Acta con titulo de ejecucién: Implica que los acuerdos establecidos en

el acta de conciliaén se pueden hacer exigibldbidem p.345).

De igual modo el MINJUS (2019) identifica las siguientes ventajas de la
conciliaci-nLastpajudscidaetideA | a soluci
el tiempo y |l os costoxv.adA. EEvcoafipdeceisal
requiere obligatoriamente la presencia de un abogado» (¢, Cudles son las ventajas de la

conciliacion extrajudicial?, parr.1).

Ademas, siguiendo el marco juridico del Reglamento de la Ley de Conciliacién

N° 26872, conislera los siguientes principios:

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

aplicada al caso particular, materia de conciliacion.

2. La veracidad, esta dirigida a la busqueda de lo querido realmente por
las partes y se refleja en elugrdo conciliatorio al que llegaran de

manera libre, como la mejor solucion 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 sera la conducta en el

procedimiento de concilion.
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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 garantias de seguridad y
justicia. La intervencion del conciliador data el procedimiento de
conciliacion sera sin identificaciéon alguna con los intereses de las

partes.

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

arriben las partes, con el ordenamiento juridico.

7. La celeridad es consustarice procedimiento de Conciliacion,

permitiendo la solucién pronta y rapida del conflicto

8. La economia esta dirigida a que las partes eliminen el tiempo que les
demandaria estar involucradas en un proceso judicial, ahortasd

costos de dicho procegart. 2)

Por ultimo, h Ley de Conciliacion N° 2687stablecequé materias pueden

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

Desalojos Pago de deudasndemnizacion,Pago de arrendamiento,
Otorgamiento de escrituréDbligacion de dar, hacer y no hacer
Divisibn y Particion de bienes Incumplimiento de contrato,
Ofrecimiento de pago, Modificacion de contratos, Problemas Vecinales,
Pension de Alimentos, Régimen de visitas, Tenencia de IGjoes
derechos que se puedaegociar o disponer (¢ Qué puedo conciliar?,

parr. 1)
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2.3 Defensorias del Nifio y del Adolescente
La Defensorias del Nifio y del Adoteste [DNA], segun establece@digo

de los Nifos y Adolescentes define que:

Es un servicio del Sistema de Atenciotiefiral que funciona en los

gobiernos locales, en las instituciones publicas y privadas y en
organizaciones de la sociedad civil, cuya finalidad es promover y
proteger los derechos que la legislacion reconoce a los nifios y

adolescentes. Este g®io es decaracter gratuitgart. 42)

Es asj que las munipalidades distritales del paisomo parte de sus
funciones; se establece la creacion de las DEMUNA, que depende administrativamente
de sus respectivas municipalidades que las han creado y ppestén debidamente
acreditadas en el PROMUDEH. Se articula los planes de intervencién desde el MIMP.
Asi, la Direccion de Sistemas Locales y Defensorias (2019) reporta que a nivel
nacional existen un total de 1775 DEMUNA. Y el departamento de Arequipatacu
con 8 DEMUNA. A continuacion se reproducda dependencia funcional de la

DEMUNA.

[ Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables ]
I
I Despacho Vicemisterial de Poblaciones Vulnerables I

| Direccion General de Nifias, NIfios v |
Adolescentes
|

Direccitn de Politicas de Nifias, Nifios
v Adolescentes

I
| Direccion de Sistemas Locales y |
Defensorias

DEMUNA

Figura 1. Dependencia institucional de la DEMUNA
(Elaboracion propia)
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2.4 La audiencia de conciliacion en la DEMUNA
Como ya se ha indicado la conciliacion extrajudicial en materia de familia,

puede llevarse a cabo enatiéntes institucnes. Fuente@015) indica que:

La ley 27007 del 02 de diciembre de 1998, que faculta a las Defensorias
del Nifio y del Adolescente DEMUNA a realizar CONCILIACONES
EXTRAJUDICIALES, con TITULO DE EJECUCION, que esta
orientado a la solucion de ProblemBamiliares; y su Reglamento
aprobado con Decreto Supremo N° BPROMUDEH del 15 de
mayo de 1999, cuyas materias Conciliables segun el Art. 9 [son]

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

Es asi que el encargado de llevar acabo l@ikkacion extrajudicial es el
defensorconciliador, un profesional de diversas disciplinas. Y en caso no exista algun
profesional se optara por una persona de la comunidad, debidamente capacitada, esto
en conformidad al articulo N° 44 del Codigo de losdsiff Adolescentes. Ademas, las
actas de conciliacion extrajudicial tienen el valor de titulo ejecutivo, siempre que se

cumpla con los requerimigos establecidos en la ley N° 27007 en eNfr2

Otro aspecto a considerar es la relacion instinatiade los diferentes
organos estatales de las que depende administrativa y funcionalmente la DEMUNA, en

relacion a la conciliacion extrajudicial. Asi, tenemos:
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Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables

Municipalidad

Dependencia
funcional

distrital

h 4 Dependencia

Conciliacion Extrajudicial Geormrnrnen { w

Proteger y promover
e Fumncidan 3

; * ALIMENTO los derechos de nifios

B * TENENCLA v adolescenies.

+* REGIMEN DE VISITAS

Figura 2. Dependencia administrativa de la DEMUNA
(Elaboracioén propia)

2.4.1 Materias conciliables en el contexto familiar
Entendiendo que la DEMUNA, comodita el articulo N° 42 del Codigo de
los Nifios y Adolescentes, tiene como funcion; «promover y proteger los derechos que
la legislacion reconoce a los nifios y adolescentes» (2015). Y considerando que algunas
materias sujetas a conciliacion extrajudiciainciden con estos derechos reconocidos
a niflos y adolescentes, como son; alimentos, tenencia y régimen de visita. A
continuacion, se reproduce un esquema que ejemplifica la relacion de materias sujetas

de conciliacion extrajudicial en la DEMUNA.

- Ofrecimiento de pago

Desalojos - e
Pago de deudas - Modifiicacion de
Indemnizacion contratos

Pago de arrendamiento - Problemas vecinales

8;)ci¥gan:1{en;0 cclle eseritura - Pension de alimento
Jlgaclon de dar o - Régimen de visita
recibir y no hacer T .
- enencia

- Division y particion de

bienes q "
- Incumplimiento de - Otros derec Os que se
contrato pueden negociar o

dispones

Y
Centros de conciliacion

Figura 3. Materias conciliables
(Elaboracion propia)
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2.4.2 Pension @& alimento

En conformidad con el Codigo Ciy8e entiende por alimento:

Lo que es indispensable para el sustento, habitacion, vestido, educacion,
instruccion y capacitacion para el trabajo, asistencia médica y
psicolégica y recreacion, segun la sitéaciy posibilidades de la

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

concepcion hasta la etapa del postpgatbo N° 472)

En razén de lo anterior Varsi (2012) considgue alimento«Es la cuota,
renta, pago que el alimentantengle con el alimentista. Se trata de una deuda de
val or . Pueden clasificarse en: Devengadas
Huisa, 2018, p.10). Entoncels pension de alimentos se entiende como un monto
econdmico que se asigna para solvenmnkcesidades materiales del alimentista. Es
asi que cuando se asigna la pensioén de alimentos; segun De la Cruz (2018) se

considera que:

Los criterios para fijar o determinar los alimentos, esta regulado en el
Articulo N° 481 del Cédigo Civil Peruano, nificado 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 asi que la Administration on Children, Youth, and Families (2006),
considera diferentes tipos de maltratos, a los que puede ser sometido el nifio como son;

el abuso sexual y maltrato fisico. Asi también, el descuido, entendido como el fracaso
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de la satisfaccid de las necesidades materiale®l maltrato emocional, coma |
ausencia de apoyo emocional y el rechazo, dados p@idon(citado porPapalia
Wendkosy Duskin, 2009, p.186). Notesgue las dos ultimas formas de violencia por
omisidn, son aspectos que se consideran en la nocidn de alimento. Es por ello que el
incumplimiento de la pensién asignada judicialmente o por conciliaei@majudicial

con valor de titulo ejecutivo, es factible de denuncia penal, por el delito de omision a la

asistencia familiar.

También es importante referiquiénes se deben alimtes de manera
obligatoria, en tanto sea necesasiendo; los conyuges, descendientes, ascendientes y
hermanos, esto en conformidad al artiddfo475 del Cédigo CivilEn relacion a los
descendientes, son los hijos, en tanto menores de edad, a quilesesede alimento,
por parte de sus padres, en razén de la naturaleza de su relacion. Y ajustandose a la
norma socialy juridica que la regula. A continuacion, se desarrolla un esquema que

describe lo anteriormente referido.

Hijio
alimentista

Padre
Alimentante

“ Posibilidad

Padre no
alimentante

Trabajo doméstico Necasidad
no remunerado ”

|

W

Pension de alimentos 1€

‘;{’f—
\.

N

Figura 4. Criterios para fijar la pension de alimento.
(Elaboracién propia)
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3. RELACION FAMILIAR
3.1 Definicion
Flores, Cortéy Gongora (2003) consideran que «la capacidad de los padres

para cuidar y educar a sus hijos con éxito, depende tanto de la relacion entre [sus]
miembros, como del contexto social en el que la familia vive» (p/As)también
Grada y Musitu (2000Yefieren que<existen algunas tareas fundamentales a las que se
enfrentan las personas que viven en agrupacion [asi] lo que define una familia es la
negociacion y la complementariedad de estas tareas» (gitadouengo y Roman,
2006 El concepto de familia, parr.4). Como indica Minuchin (1974) la familia es «un
sistema [ é] gue opera a trav®s de paut a

operaciones repetidas constantemente» (citado por Gardal6, p.18).

Estas interaccioneserbales y conductuales, que cumplen la funcién
socializadora de los miembros, generan un clima social, esto quiere decir; que los
miembros que integran la familia, perciben caracteristicas regulares que les permite
identificar el contexto y la dinamica dies relaciones interpersonales que se da en la

familia.

Por tanto, sus miembros pueden valorar la efectividad de estas interacciones en
términos de la intersatisfaccion de sus necesidades dentro de la organizacion familiar.
Pero siendo que la familia dlesenvuelve en una organizacion social mas amplia; la
comunidad, mediante sus regulaciones culturales y juridicas, establecen ciertos

objetivos fundamentales de esta organizacion social, como es la familia.
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CONTEXTO SOCIAL

- Responsabilidad

- Control de conducta

/
A4

Figura 5. Modelo de Relacién familiar.
(Elaboracion propia)

3.2 Familia
Varsi (2011) considera que «@érmino familia tiene un origen etimoldgico
i ncierto. [ é] procederza del s8nscrito.
vocablosdha (asentar) ydhaman( asi ent o, morada) designand

los bienes pertenecientes a esa morada, elmuatio» (p.13). «Es, sin duda, una
realidad historica social producto de la culturabrinda significados, sentidos, que
permiten edificar la historia individual y social de quienesdaforman» (Zicavo,

2016, pologo, parr.1).Asi, también Clavijo (2002) considera, ciertos aspectos
esenciales al considerar la familia, como son; el vinculo estable, entendiendo por esta,
la comunicacion directa independiente de las obligaciones legales entre sus integrantes
(pp. 96 y 97). También la posibilidad de satisfavecesidades bioldgicas y sociales,

de igual modo la reproduccién bioldgica y cultural, adquieren particular cualidad de
esta organizacion soetustérica. Ademas de la reproduccion social, en el sentido que
esta se organiza en relacion a condiciones rmalsry sus implicancias en el sistema

productivo econémico del que es paitédem p.98).
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3.3 Ciclo vital de la familia.

En relacion a la composicion de la familia, esta es variada a nivel

conceptual, asi como en su analisis sociohistorico. Asifierer Llavonay Xavier,

(2012):

La familia ha sufrido una brusca y profunda transformacién en los

Yol timos cincuenta afos en todo el n
r§pidamente en un per2o0do hist-rica
las caracteristicma que i ntegran el grupo f ami

organizacion intera y a su configuracion (p.35).

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

esta organizacion, como es la familia, ha dado lugar al conceptalderital de la

familia, que como indica Clavijo (2002 dearrolla de la siguiente manera:

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

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

Extension. Se retdgona con el nacimiento de los hijos y todas las

implicancias de sus cuidados.

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

nuevo hogar y la relacién con la familia politica.

Disolucion. Es marcado por la muerte de un cényuge, kectahde la
pareja y la inversion de roles con los hijos ya adultos e independientes
(p. 120).
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De igual forma el INEI (2010) en un estudio sociodemografico sobre la familia,
desarrolla el concepto de Ciclo de vida del hfgaonsiderando las definigies de la

CEPAL, a continuadn, se reproduce este esquema.

Nucleo inicial- jefe y conyuge sin hijos, donde la

Pareja sola edad de la mujer sea menor de 40 afios
. Jefe (a), con o sin cdényuge, cuyo hijo mayor tenga
Inicio =
entre 0y 5 afos.
., Jefe (a), con o sin conyuge, cuyo hijo mayor tenga
Expansién (@) yuge, cuyo hijo may g

entre 6y 11 afos.

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

Consolidacion entre 12y 17 aios.

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

Estabilizacion 18 afios 0 mas y con hijos menores de 18 afios.

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

Desmembramiento 18 afios 0 MAs

Jefe (a), y conyuge sin hijos, donde la edad de la

Nido vacio mujer sea de 40 afios 0 mas

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

Sin nucleo no familiares.

Unicamente el jefe (a). Menor de 60 afios de edad.

Unipersonal adulto ". .- bersona

Unipersonal mayor Unicamente el jefe (a). De 60 0 mas afios de edad.

Figura 6. Tipos de hogar, segun la CEPAL
(FuentelINEI, 2010, p.18)

2 El INEI (2010b)considera intercambiables los términos hogar y fargplia8).
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Tanto en la definicion de ciclo del hogar y tipos de hogar, queautili
operativamente el INEIse prima las relaciones consanguineas, al momento de
delimitar la composicion de la familia la cohabitacion fisica de sus integrantes. A
continuacion, se reproduce la distribucion porcentual de tipdsodar en el Peru

segun los censos de; 1993, 2007 y 2017

mCenso 1993 mCenso 2007 mCenso 2017
542 530

250 251
I 8
65 60 62
48 4 2 I I | |
25
Nuclear Compuesto Extendido Unlpersonal Sin nacleo

Figura 7. Compgcsicion de tipos de familia, segiiNEI
(Fuente: INEI, 2017a, p. 360)

Ademas de la compmsdn estructural de la familidherborn (2004) considera
una dasificacion diferente, tomando en cuenta las relaciones culturales y religiosas.
Asi llega a identificar siete categorias, estas son: Familia cristiana europea, Familia
islamica de Asia occidental y Asia del norte, Familia de Asia meridional, Familia
confuciana de Asia oriental, Familia del Asia subsahariana, Familia del sudeste

asiatico y Familia Criod americana (citado por LLavona y Xavi2d12, pp.42 y 43).
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3.4 Funcion socializadora de la familia
Los primeros modelos tedricos platean la funadaializadora, en términos

mecanicistascomo indica Durkheim (1976):

«Al considerar el proceso socializador como adaptacién social o0 como
integracion del individuo al entorno sociocultural, adaptacion en que el
entorno ejercia una presion unidirecciosabre el individuo, visto
COmo mero sujeto pasivo o receptivo de unos contenidos socioculturales
gue todo individuo necesitaba para integrarse en la sociedad en la que
vive» (citado porEgeve, J, p.17).

Por otro ladoBronfenbrennedesarrolla el modelo ecologistque plantea
el desarrollo de la persomam contextosintermedios de socializacioMicrosistemas,
mesosistmas exosistemas ynacrosistemas, comprendiendo que el sujeto media con
su entorno social, pero a la vez este influye sobre el misiBsto quiere decir que
existe una interdependencia entre estdsistemas, en este sentido es notable que las
relacionesfamiliares, omo en general toda interaccién la organizacién social, se
regula tambiérjuridicamente, prueba de ellencontramos en el articulo N° 24 del

Cddigo del nifio y del adolescente;

Son deberes delos nifios y adokscentes:

a) Respetar y obedecer a sus padres o |os responsdles desu cuidado,
siempre que sus orderes no lesionensus 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, enla medida de sus posibilidades, a sus ascendientes en su
erfermedad y arcianidad;

d) Prestar su colaboracion en e hogar, de acuerdo a suedad;
e) Respetar la propiedad publicay privada;

f) Corservar é medio ambiente;

g) Cuidar susaludpersonal;

h) No consumir sustarcias psicotrépicas;

i) Respefar las ideas y los derechos de los demss, asi como las

creercias religiosas distintas delas swas; y

j) Respetar ala Patria, sus leyes, simbolosy héroes.

Es asi que las regulaciones juridicas se constituyen parte del macrosistema
al que hace alusion Bronfenbrenn@ue se notarshace alusion justamente al fin
socializador del sistema de crianza de losrgmdjue ejercen sobre sus hijos,
fundamentalmente, introducirlos a su cultura. Y constituirse en genartd, ge la
organizacion social. Pero a la vez la organizacion familianetila capacidad de
establecer nuevas dimécas, que pueden influir en el sistema juriebcditico de las

naciones.

Como se ha dichdos modelos inicialesomprendiara socializacién en un
sentido unidireccional; de los padres hacia los hijosyidtendo a estgsen simples

sujetos pasivos.
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3.5 Rol parental
Bjorklund y Pellegrini (2000) consideran que «desde una perspectiva
evolutiva, la vinculacion parental puede ser un mecanismo para garantizar que los
padres inviertan la enorme energi@aegursos que se necesitan para permitir que un

lactante indefenso sobreviva y seroefuzca» (citado pdPapaliaet al, 2009, p. 148).

«Los psicologos evolutivos del desarrollo sefialan que la crianza infantil
implica un acto de equilibrio entre lagaesidades de los padres y las de sus hijos»
(idem). Es asique en la manera en que se relacionan los padres con sus hijos genera
un modo particular de vinculo. Macoby y Martin (1983) consideraron diferentes tipos
de padres, tomando en cuenta sus exigsneducativas y las respuestas ante las

necesidades de sus hijos. Generaggtidos educativos, estos son:

7 Estilo educativo democrético: Se pondera la exigencia, ajustandose en un
ambiente de dialogo y desarrollo progresivo de los hijos.

1 Estilo educativoautoritario: Se presenta una sobre exigencia en el cumplimiento de
las normas. Generando un ambiente hostil.

1 Estilo educativo permisivo: Satisfacen las necesidades afectivas de sus hijos, pero
evitan ser exigentes con ebpeso educativo de los mismos.

1 Estilo educativo indiferente: Se patenta una relacion que no exige mucho a los hijos,
ni tampoco en la satisfaccion de las necesidadesizbs de estos. (citado porkbna

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

Torio, Pefia y Rodriguez (2008) «exponen lsslas de crianza, como la
representacion de la forma de actuar de los adultos respecto a los nifios ante situaciones

cotidianas, la toma de decisiones o la resolucion de conflictos» (citado por
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Estremadoyrg/ Pérez, 2018, p.)6 «Este constructo ha pasgaar diversos nombres
tales como estilos educativos paternos o familiares y estilos parentales o de relacion

parental, asi también ha ido evolucionando y modificandose a través de los afios»

(ider).

4. BIENESTAR PSICOLOGICO
4.1 Psicologia positiva
A finales dé siglo XX surge un movimiento denominado psicologia positiva,
cuyo objetivo es estudiar el funcionamiento optimo de las personas y los factores que
les permiten a los individuos y las comunidades vivir con plenitud (Sheldon,

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

Asi mismq Seligman y Csikszentmihalyi (2000) indica que:

Seligman, junto a otros profesionales de la psicologia plante6é una
ciencia de la experiencia subjetiva positiva, rasgos individuales
positivos, e instituciones positisaque prometian mejorar la calidad y

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

[ €] el nombre de esta nueva ciencia

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

Ademas, Gaxiolg Palomar (20163onsideran que:

Cuando Seligman fue presidente de la APA propuso como mision darle
un giro a la psicologia del siglo XXI para que ésta incluyera también el
estudio del bienestar psicolégico. Por eso, ggmente, se dice que la
psicologia positiva nagien 1998. Pero antes de la creacion de este

movimiento ya habia investigadores que llevaban afios estudiando el
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bierestar subjetivo y distintos temas relacionados con éste.
Csikszentmihalyi llevaba méas de dos décadas estudiando la felicidad,

las experienas de flow y la creatividad, Seligman el optimismo, v el

Dr . Edward Diener, Il amado el Apadr

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

Diener (2009) explica que en décadas recientes los faesatisociales han
puesto el foco en la felicidad, pero le han cambiado el nombre, utilizando otros tér
mi nos, como fbienestar subjetivoo, t ®r mi
término le da un discurso mas académico, de la misma m3aakgaan 2011) dice
gue la palabra bienestar trasmite mejor laplejidad del fendmeno, que va mas alla

de la mera alegria.

4,2 Definicidn de Bienestar psicoldgico

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

de tal manera que noiste solamente una definicion, para Diener (2009)

El bienestar subjetivo tiene tres caracteristicas importantes: como su
nombre lo indica, es subjetivo, es parte de la experiencia interna de las
personas; en segundo lugar, el bienestar no es sélo laceuske
factores negativos, sino que incluye la presencia de cuestiones positivas;
y en tercer lugar, el bienestar incluye una evaluacién global de la vida,

no se centra en un sélo aspecto estrecho dépésty

Veenhoven2013 «EI grado en que un ip juzga su vida como un todo en
términos positivos, es decir, que el sujeto evalla la vida en una medida de encontrarse

a gusto con la vida que llevdcitado por Castillo, 2018§).13). Mientras quésaxiola
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y Palomar (2016) consideran que la mayoridagdeconceptualizaciones del bienestar

subjetivo contienefos siguientes elementos:

Balance afectivo, o la proporcion de emociones negativas y positivas
que experimentamos. [Ademds] satisfaccibn, o cdmo evaluamos
cognitivamente nuestra vida, tanto en log@l como en sus aspectos

especificos

Sentido de vida, hasta qué punto sentimos que nuestra vida tiene un pro
poésito y vale la pena (este tercer elemento no siempre es incluido en las

conceptualizaciones del bienestar) (p.18).

De tal maneragl bienetar psicolégico también edefinido por una gran
variedad de autores y modelos tedricos; que coinciden en la mayoria de sus puntos en
el estudio de los diversos factores que conllevan a la satisfaccion de la vida o la

felicidad.

4.3 Modelosteoricosde bienesar psicolégico
Como se ha visto, el bienestar subjetivo es un fendmeno multifacético y

complejo. Por eso no hay una definicion unica del mismo, ni un solo marco conceptual
aceptado como el modelo del bienestar. Mas bien existe una especie de mosaico de
modelos que tienemuchas areas de convergenciaalymismo tiempo, presentan
caracteristicas que los distinguen. Seligman hace una analogia comparando el bienestar
con el clima: ¢qué es el clima? ¢Es la temperatlwafumedad? ¢ Son los vientos?...
cada uo de estos elementos es parte del clima, pero ninguno de ellos es el clima en si
mismo. Este es un compuesto o una combinacion de todos esos elementos. De manera

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

mayor evidencia empirica.

Modelo PERMA

«E | t ® mino APERMAO es un acr-ni mo en
inglés de uno de los elementde que componen el bienestgGaxiola y Palomar,

2016, p. 23)

La P se refiere a las emociones positivg®sjtive emotions cuya
preponderancia en el balance afectivo es una las caracteristicas

fundamentales de la felicidad.

LaEc or r es pemgagemenad | ofii nv ol ucreatmmitee nt o,
concentrado en nuestras actividades, usando nuestras habilidades para
enfrentar retos. Esta intimamente asociado a las experiencias de fluir o

flow.

La R se refiere a las relaciones interpersonales. Para algunos autores, la
calidad de nuestraslaciones con los demas es probablemente el factor

mas importante del bienestar.

LaMvi ene deéaningn gol ®si gini f i cado. Se re
vida, que esta fuertemente asociado con el bienestar psicolégico y

fisico.

LaAse r efacheevemnba oii | ogr o. Hay weviden
personas que se ponen metas y las logran tienen mayores niveles de

satisfaccion con laida y bienestar subjetivaden).
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Vale considerar que este modelo, ha presentado variaciones segun diferentes

autores,

4.3.2 Modelo de SPIRE
El instituto de Wholebing (s.f.) Consider que el bienestar psicolégiedhasa
en cinco areas de la experiencia personal o cinco tipos de bienestar que constituyen un
bienestar integral u holistico, que no se encuentra basado en compsepdEgicos
(citado por Gaxiola y Palomar, 2016, p.24A. continuacion, se detalla sus

componentes:

LaS, del spirituaol,®ssefi refi ere a al bi enes
ver contener una vida con sentido y disfrutar el momento presente de

maneradeliberada.

La P, d el physicgd ®tsi eine que ver con el

refiere a cuidar nuestro cuerpo y conocer la conexion Roeigo.

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

profundos y estar abiertodaaexperiencia.

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

constructivas con los demas y con nosotros mismos.

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

emociones y orientarnos hacia la resilienciagptimismo(idem)

4.3.3 Modelo de bienesta psicologico
Gaxiola y Palomar (2016) refieren queRyff y Singer (2006 1996

propusieron uno de los primeros modelos de bienestar a mediados de los afios 90. Este

3 Puede consultarse; Modelo de bienestar de la Universidad Tecmilenio, modelo PERIvi#e otros.
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se basaba en un fuerte sustento tedrico, para ehguencontrado corroboracion

empirica (p.24) A continuacion, se detalla los componentes de este modelo.

Autonomia: autodeterminacion, sentir que uno toma sus propias

decisiones.

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

mundo ge nos rodea.

Crecimiento personal: la sensacion de estar creciendo Yy

desarrollandose continuamente como persona.

Relaciones interpersonales positivagener relaciones de calidad con

otras personas.

Proposito de vida:la creencia de que la vida de uno ¢gropdésito y

sentido.

Auto aceptacion evaluaciones positivas de uno mismo y aceptacion

del pasaddgiden).

SATISFACCION DEL USUARIO

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

disciplinas y enfoques. Este concepta sido enfocado desde perspectivas muy

distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos.

En esta parte,

intentaremos obtener una descripcion del concepto de satisfaccion del cliente y se

discutiran las técnicas usadas con mayor &ecia y las mas importantes para la

medicion de la satisfacciéon del cliente.
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5.1 Definicion
La evaluacion de satisfaccion al usuae®una forma de medir el nivel de
satisfaccion que se generalas organizaciones o empresas.uBa politicaqueen la
industria moderna es obligatoria, por eso de su importanaigenfas que durante el
tiempo su definicion ha ido cambiando y diversos modelos han sido descritos, sin
embargo,la satisfac®n del cliente se fundamentaésicamenteen el Sistema de
Gestidnde caldad que tiene una Organizacion.ds$ que Segun el MIDIS (2015) un

sistema de gestion de calidad se badassiguientegrincipios

Participacion del personal de los programas sociales.Su
participacion es protagoénica en los servicios que brindapréggamas
sociales y fundamentales para mejorar la calidad, pero en igual medida,
sus necesidades y motivaciones constituyen preocupacion central de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos y resultadokos SGC alcanzan sus
objetivos con mayor eficacig eficiencia cuando las actividades que
agregan valor y recursos relacionados se gestionan mediante procesos
articulados que mejoran el desempefio de la organizacién y en funcién a

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

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

desempefio de la organizacibn como una caracteristica central y
permanente de su cultura. La comunicacion debe facilitar en la
organizacion los procesos de mejora continua y de adaptacion a las

necesidades de cambio.

Toma de decisiones basada en evidenciakas decisiones que se

tomen se basan en el andlisis de datos y en la informacion.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores|
personal del programa social establece relaciones mutuamente
beneficiosas con logproveedores de servicios, principalmente de
aguellos que forman parte y contribuyen con la cadena de valor de los

servicios prestados plws programas socialég.3).

Estos aspectos denotan la obligacion de satisfacer las expectativas del
cliente, desarrollar el servicio a través de la gestion por procesos, medir, analizar y
mejorar para tomar decisiones, todo ello con el impulso de la direccién y la

implicacion de todo el personal.

Para todas las Administraciones Publicas es muy importante medir
directamented satisfaccion de sus clientesiodadanos en relacion con la imagen
global de la organizacién y los servicios que presta, su transparencia y la participacion
de los usuarios. Generalmerites organizaciones utilizan encuestas a los usuaai@s
conocer su satisfaccion, pero pueden utilizarse otras herramientas complementarias

tales como grupos focales, paneles de usuarios, etc.

A medida que han ido desarrollandose estudios al respecto de la satisfaccion, el
concepto de satisfaccion del usaaha sufrido diversas modificaciones y ha sido

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

Medinay Medina 010) la define «como la capacidad que [tiene el servicio]
para dar respuesta a las necesidades sociales de referenciarde emuel nivel de
desarrollo de los conocimientos cientificos y técnicos aplicables a la utilizacion de los

recursos disponibles» (citado por Gar8a 2012, p.13).
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Asi mismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry, definen ladadlide servicio

percibidacomo:

El juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del
servicio, que resulta de la comparacidrire las expectativas de los
consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben
ofrecer) y sus percepciones sobre flesultados del servicio ofrecido
(citado porMedina y Medina, 2011, p.89)

5.2 Calidad percibida: La satisfaccién del usuario en servicios sociales
El concepto de calidad de servicio ha ido cambiando de una concepcién mas
técnica y objetiva a otra mas subjaty centrada en el usuario. Surge asi, desde esta
ltima concepcion, el término de calidad percibildemés,Gronroos (1994¥define
la calidad percibida del/la usuario/a como la comparacion que hacen estos/as entre sus

expectativas con su percepciorl devicio recibido» (citado porDe La Pefia2014
p.117.

En relacion a este concepto, MedigaMedina (2011) expresan que la
satisfaccion ciudadana por la calidad de un servicio esta relacionada con el conjunto de
propiedades que debe tener esgiser para atender, en primer lugar, las necesidades
(explicitas e implicitas) de las personas a las cuales va destinado. La satisfaccion va
ligada también a la percepcion que el ciudadano tiene de cOmo se presta el servicio y a
la expectativa que teniasgecto al servicio esperado. Entendiendo por la calidad de
servicio percibida como el resultado de la comparacion evaluativa, que la persona

usuaria hace de su experiencia en el servicio, con las expectativas que tenia.



60

5.3 Modelos tedricos de Satisfaccion desuario
5.3.1 Modelo de Servperf

En relacion a este modelo Alvarez (2014) refiere que:

Sus principales expentes son Cronin y Taylor (1992quienes
presentaron su escala SERVPERF, la cual evalla solamente las
percepciones del cliente sobre la calidadséeVicio. De acuerdo a los
autores, la conceptualizaciéon y medicion de la calidad del servicio
percibida, basadas en el paradigma de la desconfirmacion, son erréneas.
Por lo tanto, sugieren que esta se debe medir a partir de las percepciones
del cliente, v que al ser considerada esta una actitud, deberia medirse

como tal(p.19)

5.3.2 Modelo SERVQUAL
El Modelo Servqual fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) para medir la percepcion de la satisfaccion de la atencién de los/as usuarios/as
de wn servicio, sirviendo a las organizaciones como un instrumento para medir la
calidad del servicio desde la perspectiva de los/as usuaridééabng y Medina,
2017). «Este modelo se fundamenta en la premisa de que todas las usuarias y usuarios
de serviciogposeen una expectativa de calidad del servicio que se les>dfetarez,

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

En el modelo presentado por Parasuraman se establecieron las

siguientes dimensiones (Gaps):
1) Fiabilidad 6) Comunicacién

2) Sensibilidad 7) Credibilidad
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3) Competencia 8) Confianza
4) Acceso 9) Conocimiento del Cliente
5) Cortesia 10) Tangibilidgd33)

Posteriormente Parasuraman, Zeithaml y Berry88)9 reducenlos diez

determinantes de su teoria SERVQUAtincodimensiones:

1 Confianza o empatiaMuestra de interés y nivel de atencion

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los
anteriores criterios de accesibilidad, comuriimay comprension del

usuario).

1 Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

1 Seguridad conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores

dimensones de profesionalidad, cortesia, credibilidad, y seguridad)

1 Capacidad de Respuesfaisposicion para ayudar a los clientes y

para prestarles un servicio rapido.

Concluyendo que los factores encontrados que son determinantes en la
calidad del servicioprincipalmente implican comunicacién y procesos
de control. Que deben ser analizados a través de datos cuantitativos de

estudos exploratorios (citado por Duarte, 1989. p. 6).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

TIPO, DISENO Y METODO

La pregnte investigcion se desarrollén el marco del paradigma cuantitativo; debido

a que se hace a partir de la recoleccion de datos, a través de procedimientos
estandarizados, queegose miden por métodos estadisti(dernandezFernandez
Baptista, 2010, p.5)El disefio es no experimental; debido a que no se manipula las
variables(lbidem p. 149) De igual modo es transversal; los datos son recogieios

un solo momento, ean unico tiempe (Ibidem,p. 151). Ademas, & correlacional,
porque ekpropdsito [es] mostr o examinar la relacion entre variables o resultados de

variables» (Salking, 1998; citado por Bernal, pl4)
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2. SUJETOS

2.1 Poblacion
La poblacién estd conformada plws padres que asistieron a lasdiencias de
conciliacionque se atendieron éms DEMUNA de Miraflores y Mariano Melgar en el
periodo de enero hasta setiemlgue suman un total de 18&2dres que han asistido a

lasaudiencias de conciliacion.

2.2 Muestra
Para el presente estudio de investigacséntrabajo con un muestro de tipo no
probabilistio. Conformadapor 40 padres de familia quasistieron a una audiencia de

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

2.3 Caracteristicasde la muestra
La edad promedio de los padres encuestados es de 31.8 afios, conviatdules
estandar de 8.9%a edad minima de los participantes es de 19 afios y la edad maxima
de 53 aflos. Ademas, el 35%Ilde encuestaddsa cursado la educacion basica regular
y el 20% ha culminado estudios universitarigs.importante rescatar geétotal de
sujetos (N=40) ha cursado algun nivel de educacién forErafelacién a su situaciéon
laboral; el 55% de losencuestados traba@e manera informalya sea de manera
dependiente (20%) o independiente (358@emas el total deencuestado@N=40) ha
referido tener algun emple&n cuanta la condicion de vivienda; el 60% defieren
vivir en la propiedad de un familiar (n=24hientrasque solo el 10%, vive en casa

propia

En cuanto a la situacion civil legal des encuestadosl 7346 refiere encontrae

soltero ysolo el 25%afirma estar casadd?or ultimo, en el55% de los casos, la
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obligacion alimentaria es cam solo hijo y en el 30%s con tres 0 mas hijo$ara
considerar a los encuestadosestblecid@lgunos criterios @ inclusion eglusion que

a continuacion se detalla.

2.4 Criterios de inclusion y exclusion

a) Criterios de inclusion

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

presente investigacion, son aquellos que:

- No han conseguido la tenencia metkaia conciliacién extrajudicial.
- Tengan un nivel lector minimo que les permite responder los cuestionarios.
- Como minimo, uno de sus hijos tenga tres afios de edad.

b) Criterios de exclusion

Los padres gque asistan a la conciliacion extrajudicial que norfewensiderados para la

presente investigacion, son aquellos que:

- Hayan conseguido la tenencia mediante la conciliacion extrajudicial.
- Presenten algun tipo de dificultad fisica o mental; que les impida llenar los

cuestionarios.

- Todos los hijos en comun da ex pareja, sean menores de tres afios de edad.
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3. INSTRUMENTOS Y TECNICAS
3.1 Escala de Bienestar psicologico de Ryff

Autores: Carol Ryff (1995)

Adaptacion y validacion al espafiolDiaz, D; RodriguezR.; Blanco, A.; Moreno B.;

Gallardo, I; Valle, C y Van Dierendonck, D(2006)
Procedencia:Estados Unidos
Finalidad:

Evaluar a través de 39 items, organizadas en seis subescalas: 1. Autoaceptacion, 2.
Dominio del entorno, 3. Relaciones positivas, 4. Crecimiento personal 5. Autonomia 6.

Propésito en la vidaCon la finalidad de Determinar el nivel de bienestar psicoldgico.
Aplicacion: Individual y colectiva

Ambito de aplicacién adolescentes y Adultos

Tiempo de aplicacion Variable (20 minutos aproximadamente)

Descripcion del instrumenta

La escala de Biegstar Psicologicfue creada por RyffC. (1995, cuya revision se dio

el 2004 y fue adaptado a la version espafiola por, Maet al (2006). La escala
muestra juicios particulares de evaluacion de una adecuada actividad psicologicos, en
contraste al focdradicional de la psicologia clinica que ha sido la patologia y el
malestar. Esta escala mide seis propiedades positivas del bienestar psicolégico, que
esta autora constituyo de acuerdo con las discusiones tedricas sobre los requerimientos

cumplidos, motraciones y propiedades que describen a un ser humano en integra
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salud mental. Por tal razén esta escala puede ser aplicada en el ambito clinico,

organizacional, educativo e investigacion.

Las dimensiones del instrumento son: La auto aceptaciontadagtsitiva hacia el yo

mismo, asociado a la autoestima y conocimiento de si. Sentido en la vida o tener un
propésito, relacionado a la motivacion para actuar y desarrollarse. Otra dimension
esencial es la autonomia, que involucra mantener la individdaleh 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 entorrio, que indica mantener lazos de confianza,
calidas, de empatia y de intimidad con otros. El crecimiento personal relacionado a la

idea de evolucion y aprendizaje positivo de la persona (Paez, 2008).

Esta conformado por 39 items, distribuido erirBethsiones y con formato de los

items Escala Likert de 6 puntos:

A Dimensi-n |: Auto aceptaci-n Present
A Dimensi-n |I1: Rel aciones Positivas P
A Dimensi-n I11: Autonom2a Presenta 5

A Dimensi-n | V: Deeemta hiterns. d e | Entorno Pr
A Dimensi-n V: Prop-sito en |la vida Pr

A Dimensi-n VI: Crecimiento personal

P
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Administraciéon del instrumento.

El instrumento puede ser aplicado a nivel individual y colectivo. La evaluacién dura
maximo D minutos. La aplicacion es dirigida a adolescentes y adultos de ambos
sexos, con un nivel cultural minimo para comprender las instrucciones y enunciados de

la escala.

El evaluado cuenta con las instrucciones basicas para responder de manera acertada
cadaenunciado. Se presenta enunciados sobre el modo como usted se comporta, siente

y actia. No existe respuesta correcta o incorrecta. El evaluado puede elegir entre 6
alternativas de soluci-n para <cada 2tem
i Poc oc udeer deo 0 , AModer adamente de acuerdoo,

acuerdoo y ATotal mente de acuerdoo.
Calificacion

Una vez que el evaluado haya concluido con la prueba, se confirma que todos los
enunciados hayan sido contestados, para poder continoalaccalificacién. Las
respuestas se califican segun las seis alternativas asignadas a todos los items

correpondientes a cada dimensidtara la correccién Invertir los items: 17, 23, 15, 26

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

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

categria pertinente segun los baremos.
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Aspectos psicométricos: validez y confiabilidad

La presente escala, fue traducida por Dgdzal (2006). En el an#édis estadistico
obtuvo buena consistencia interna, con Ve
que 0,70. Ademas las altas correlaciones halladas entre las escalas de ambas versiones
Autoaceptacion (0,94); Relaciones positivas (0,98); Autonomia (0P6ininio

(0,98); Crecimiento personal (0,92); Propdésito en la vida (0,98), en consecuencia,
indica que esta version espafiola representa bien los elementos tedricos esenciales de

cada una de las dimensiones.

Pero, el andlisis fagtial confirmatorio no edenciéun nivel de ajuste satisfactorio al
modelo tedrico planteado, por lo cual, para mejorar la propiedad psicométrica

desarrollo una version corta, enlaquesee st ra U de Cronbach 0, ¢
Adaptacion al contexto peruano:

En su adaptacion del instrumento de bienestar psicoloBi&z M. (2017) halld
niveles 6ptimos del Alfa de Cronbach por consistencia interna en la que se obtuvieron
resultados que osailon entre .894 a .907 indicando un nivel alto de consistencia. En
concordancia con los resultados @@z (2006) se presenta similares resultados. En
cuanto a la validez de contenido, se utiliz6 como método de andlisis el V. de Aiken,
que por medio de dugces se determind que los items cumplen con los criterios de

contenido, concluyendo que ningun item seria eliminado.

El andlisis factorial exploratorio indiogue, si adecuamos el analisis a la estructura
factorial original de la Escala de Bienestar Féigico 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 analisis factorial confirmatorio utilizo el modelo de Maxima
Verosimilitud, en la que se determind que existe evidencia iststad altamente
significativa (p<RMSEA mayor.09) representado un ajuste regular entre el modelo
estimado y el modelo teorico, lo cual indicaria que el modelo propuesto por Ryff se

ajusta a este tipo de poblacion.

3.2 Escala de Relacion familiar

Autor : Carles Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019)
Administracion: Individual y grupal

Duracion: 10 minutos

Aplicacion: Adultos

Descripcion

La Escala de la relacion familiar es un instrumento de elaboracion propia, consta de 13
reactivos. Tiene dos dimensiaeRelacion parental y Relacion con la madre. El
objetivo del instrumento psicométrico es valorar la calidad de las interacciones del
padre en relacion a su familia. Es un cuestionario tipo Likert, su propésito es
identificar la frecuencia en que se ggatan determinadas situaciones, para ello se
tiene de las siguientes opciones: Nunca, a veces, algwtes, casi siempre y
siemprePara su elaboracion primero se desarrollé un juicio de esp@ara queean
validadoslos items aprobada esta etapse ejecutd la aplicacion del instrumer@
entiende que un puntaje mayor,iredicador general de una maygarticipacionen la

dindmica familiar El andisis exploratorio ha arrojado déectores:
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- Relacién Parental: 01, 02, 03, 04, 05 y 06.
- Relacién ca la madre: 7, 08, 09, 10, 11, 12y 13
Calificacion

Sesuma el puntaje de cadtam el puntaje es de 1 hasta 5, entendiendo que a mayor
frecuencia se presenta la situacion es mayor el puntaje obtenido en cada reactivo.
Debido a que el instrumento es elaboracion proj, se ha optado por establecer

punb de corte arbitrario, a partlel purtaje de los otros encuestados.
Validez

En cuanto a la confiabilidad del instrumento; se ha realizado un andlisis exploratorio,
para identificar la relaciéon iatna de lostems Ademas, el valor de KMO es de 0,52.
Y el andlisis de esfericidad de Barlett tiene una significancia adecuada al 95% de

(p=.05>.000).
Confiabilidad

Mediante el analisis estadistico, se ha hallado un valor de alfa de Cronhach @i
Ademas el constructo, de Relaciéon familiar esta adecuadamente representado en sus

dos factores hallados; Relacidon con la madre y Relacién parental.

3.3 Escala de Satisfaccion daervicio institucional

Autor : Denis Colque Conde y Carlos Zela Coaquira (2019)
Administracion: Individual y grupal

Duracién: 10 minutos
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Aplicacion: Adultos
Descripcion

La Escala de Satisfaccion del servicio institucional es un instrumento de elaboracién
propia. Consta de tres dimensiones: Seguridad, Empatia y Satisfaccion. géhera
objetico del instrumento es determinar el nivel de satisfaccion del usuario en relacién
al servicio. Consta de 09 reactivos de tipo Likert. Que se califica con un puntaje de 1 a
5. Segun se muestra a continuacién las respuestas posibles; Muy dksacuer
desacuerdo, indeciso, de acuerdo y muy de acuBata. su disefio ssonsiderael

modelo de SERVQUAL posteriormenteel instrumento se sometié a un juicio de
expertos, para valorar la validez de contenido, luego de esta etapa, se ejecutd la
aplicaciondel instrumentoEl analisis exploratorio ha confirmado la existencia de tres

factores, estos son:

- Empatia: 1,2y 3
- Seguridad: 4,5y 6

- Satisfaccion general: 7y 8
Calificacion

Para su calificacion se suma los puntajes obtenidos de cada reaatitv@nplo de 1
hasta 5, donde una puntuacion mas alta es indicada de mayor satisfaccion del servicio.
Debido a que el instrumento es de elaboracion propia, se ha optado por establecer un

punto de corte arbitrario, a partir del puntaje de los otros encugstado
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Validez

En cuanto a la confiabilidad del instrumento; se ha realizado el andlisis exploratorio,
para identificar la relacion interna de los reactivos. Ademas, el valor de KMO es de
0,56 y el analisis de esfericidad de Barlett tiene una significadegeuada al 95% de

(p=.05>.000).
Confiabilidad

Mediante el analisis estadistico, se ha hallado un valor de alfa de Cronhach @
Ademas los constructos de; Empatia, Seguridad y Satisfaccion general, estan

adecuadamente repesgado.

3.4 Ficha de datos sociodengraficos

Autor : Carlos Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019)
Administracion: Individual y grupal

Duracion: 10 mnutos

Aplicacion: Adultos

Descripcion

Es una ficha que recoge la siguiente informacion general del encuestado: Edad, nivel
de educacion, condicion de vivienda, situacion civil legal y numero de hijos. Con el

objetivo de caracterizar la situacion setamiliar y econdmica de los encuestados.
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Calificacion
Siendo variables nominales, se ha tabulado los indicadores con una codificacion

numeérica. Para luego identificar los estadista®scriptivos respectivos.

3.5 Ficha de verificacion de cumplimiento

Autor: Carlos Zela Coaquira y Denis Colque Conde (2019)
Administracién: Individual y grupal

Duracion: 10 minutos

Aplicacion: Adultos

Descripcion

Es una ficha qudiene como objetivo valorar el cumplimiento de la pension de

alimentos, para ello considetas indicadores:

- Porcentaje del monto entregado en relacion al acordado

- NuUmero de dias de retraso, en relacion a la fecha acordada.
Calificacion

Se considera puntos de coordenadas, entre los dos indicadores, en una matriz de doble
entrada; facilitand una valoracion numérica de; uno a cingo.continuacion, se
detalla la nominacion de los puntajes: 5 6 4: Cumplimiento 6ptimo, 3: Cumplimiento

regular, 2: Cumplimiento deficiente y 1: Cumplimiento nulo.
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4. PROCEDIMIENTO
La investigacion inicié con la elabacion del proyecto de investigacion, el cual fue
presentado a la Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad Nacional de San
Agustin, lograda la revisién y aprobacion del proyecto, se realizé las coordinaciones
respectivas con las DEMUNA de Mami@a Melgar y Miraflores, programandose el

desarrollo operativo de la investigacion.

Para ello, se llevd acabo el piloto de los dos instrumentos utilizados que previamente
han sido som&los a un juicio de expertosséala de la relacion de familiar y Ekca

de satisfaccion 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 confiabilidéstiestad
aceptables. Se aplicé los tres instrumentos; Escala de la relacion familiar, Escala de
satisfaccion del servicio institucional y el Cuestionario de bienestar psicoldgico, a un
total de 40 padres de familia que asistieron a una audiencia de cabtiksc 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 cumimo de la pension de alimentpje consistid

en la evisibn del seguimiento regular de la propia DEMUNRecabada la
informacion, se hizo la tabulacion y valoracion estadistica de todos lesrdatgidos.

Tanto descriptivosomo inferenciales=inalmente, se elaboro el respectivo informe de

investigacioncon los resultadosncontradoy las conclusiones a las que se llegaron.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En la presente tesis de enfoque cuantitativo, el analisis de datos se realiz6 de
forma desriptiva correlacional. A partir de la medicion ties variabls; cumplimiento
de la pension de alimentoselacion familiar, satisfaccion del servicio institucional y
bienestar psicolégicoPara luego correlacionar la variable principal, cumplimiento de
la pensién de alimentos, con cada una de las variables seesndariprograma

estadistico usado fuet SPSS version 25.0.
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Tabla 1. Nivel de cumplimiento de la pension de alimentos

n %
Cumplimiento nulo 12.00 30%
Nivel de Cumplimiento deficiente  10.00 25%
cumplimiento  Cumplimiento regular 10.00 25%
Cumplimiento 6ptimo 8.00 20%
N=  40.00 100%

Como se puede observar en la tabla 1, el 30% de encuestados no ha cumplido

con la pensiéon de alimentos acordada con la madre. De otred&m®0% de padres

encuestadoba cumplido ade@adamate con la pensién de alimentes favor de sus

hijos.

Tabla 2. Nivel de h relacion familiar

n %

. Deficiente 4.00 10%
Nivelde Normal 18.00 45%
relacion familiar 6ptimo 18.00 45%

N= 40.00 100%

En la tabla 2, se considera el nivel de la relacion familiar, que los padres

alimentantes perciben en sianilias, asitenemos que el 45 ha obtenidain nivel

optimo y solamente el 20 consdera mantegr una relacion deficiente con sus hijos y

la madre de estos.
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Tabla 3. Nivel de satisfacciéon del servicio institucional

n %

. Bajo 8.00 20%
N'\t’.elfde st ciong] ME0 8.00 20%
satstacclion insttuciona Alto 24.00 60%

N=  40.00 100%

En la tabla 3, se considera el nivel de satisfacp&rcibido por los encuestados
en relacion a la DEMUNAASsI, el 60% ha indicado un nivel alto de satisfaccién del

servicio pretado. Solamente el 20% ha indicado una satisfaccion baja.

Tabla 4. Nivel de bienestar psicolégico

n %
. Bajo 8.00 20%
E'.'Ve' df colbaico A0 22.00 55%
lenestar pSlCO Og|CO Elevado 10.00 2504
N= 20.00 100%

En relacion al nivel de bienestar psiagtto, el 55% de los padres encuestados
tienenun nivel alto de bienestar psicolégico, mientras que solo el 20%, indica un nivel

bajo de bienestar psidmjico.
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Tabla 5. Correlacion de cumplimiento de pension de alimenteka&on familiar

Relacion familiar

Deficiente Normal optimo Total
Cumplimiento Recuento 0 4 8 12
nulo % del total 0.0% 10.0% 20.0% 30.0%
Cumplimiento Recuento 0 10 0 10
deficiente % del total 0.0% 25.0% 0.0% 25.0%
Cumplimiento
Cumplimiento recuento 2 0 8 10
regular % del total 5.0% 0.0% 20.0% 25.0%
Cumplimiento Recuento 2 4 2 8
optimo % 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%

Prueba Chi cuadrado

Significacion

Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 5.848° 6 0.040
Pearson
N de casos validos 40
En la presente tabla se observa que se halla una relaciorstesiaténte
significativa entre relacion familiar y ebcmp | i mi ent o de | a pensi

5,848;p= .040) en los sujetos encuesta@fds40), por lo quese aceptéa hipotesis de
investigacién Estos resultados indican que las dimemssode elacion parental y
relacion con la madre, presenta una asi@macon el cumplimiento de la pensién de

alimentos en los padres que asistieron a la audiencia de conciliacion.
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Tabla 6. Correlacion del Cumplimiento la pension de alimento y Satisfaccion del se

Satisfaccion del servicio institucional

Total
BAJO MEDIO ALTO
Cumplimiento Recuento 2 4 6 12
nulo % del total 5.0% 10.0% 15.0% 30.0%
Cumplimiento deficiente  Recuento 2 2 6 10
N % del total 5.0% 5.0% 15.0% 25.0%
Cumplimiento —
Cumplimiento regular Recuento 3 3 6 10
% del total 5.0% 5.0% 15.0% 25.0%
Cumplimiento 6ptimo 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%

Prueba de chi-cuadrado

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
hi-
Chi-cuadrado de 1.667° 6 0.948
Pearson
N de casos validos 40

En la presente tabla se observa que no se halla una relacién estadisticamente
significativa entre Satisfaccion del servicio institucionaklyCumplimiento de la
pensi-n de al i pre98) enslos uetdsencliestdddlF40), por lo
gue rechazamos la hipotesis de investigaciBatos resultados indican que las
dimensiones de; Empatia, Seguridad y Satisfaccién general, no t&aedmn con el
cumplimiento de la pension de alimentos en los padres que asistier@udiencia de

conciliacion.
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Tabla 7. Correlacion del Cumplimiento de pensién de alimento y Bienestar psicold

Bienestar psicoldgico
BAJO ALTO ELEVADO Total
Cumplimiento nulo Recuento 2 6 4 12
% del total 5.0% 15.0% 10.0% 30.0%
Cumplimiento deficiente Recuento 0 3 4 7
% del total 0.0% 15.0% 10.0% 25.0%
Cumplimiento ~ Cumplimiento regular Recuento 4 6 0 10
% del total 10.0% 15.0% 0.0% 25.0%
Cumplimiento 6ptimo 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%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 4,0412 6 0.671
Pearson
N de casos validos 40

En la presente tabla se observa que no se halla una relacion estadisticamente

significativa entreBienestar psicolégicg el Cumplimiend de la pension de alimento

(62= p= .@% En los sujetos encuestados (N=40), pajuleno se acepta la

hipotesis de investigaciorEstos resultados indican que las dimemssode; Auto

aceptacion Relaciones Positivas, Autonomia, Dominio del Erdpriaropdsito en la

vida y Crecimiento personal, no tienen relacion con el cumplimiento de la pension de

alimentos en los padres que asistieren la audiencia de conciliacion.
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CAPITULO V

DISCUSION

La presente investigacion se ha planteado el objetdeterminar laelacion
del cumplimiento de la pensién de alimentos, en los padres que han asistido a la
conciliacionextrajudicial en las DEMUNAle Mariano Melgar y MirafloresCon las
siguientesvariables relacion familiar, satisfaccion del serviciwstitucional y bienestar

psicolégico.

En relacion a la variable principal: Cumplimiento de la pension idesatos,
se ha identificado quel 20% de encuestados ha tenida cumplimiento 6ptimo,
mientras que el 30% se ha identificado con un cumplimiento dwi la pension de
alimentos, este resultado corasta con el hallado por Salas y Huaméz016}.
También es necesarioonsiderar que no existen otras investigaci@wsionalesjue
permitan comparar la consistencia de este hallazgo. De otro ladospecta

importante es la necesidad de uniformizar la manera de valaamelimientode la

4 En su estudio hallaron que de las 60 madres encuestadas, el 32% refirieron un cumplimiento regular de la
pension de alimentos y en el 43% de los casos, el padre omite el pago de la pension (p.75).
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pension de alimentos; tanto para fines académicos, como para procedimientos

administrativos.

En relacidon da satisfaccion del servicio institucional, percibido [os padres
alimentantes, indica que el 60% se encuentiafeeho con el servicio prestagor la
DEMUNA vy solo un 20% indica una baja satisfaccion del servicio. Estos resultados
son coincidentes con otras investigaciones realizadas en la misma bigtituci
valorando positivamente la calidad del servigfertado por la DEMUNA(Astudillo,

2017; Maldonadg 2017; Salas y Huamani, 2016[stas investigaciones usaron
muestras mixtas, a diferencia de nuestra investigacion que considerd, especificamente,
la pecepcion de los padres. Considerando lo anterior, se puede afirmar que la atencién
en la DEMUNA es percibida positivamente por sus usuakidsmasno se ha hallado

una relacién entresta satisfaccidédel servicioy el cumplimiento de la pension de
alimertos Sin embargpconsideramos ques e@mportante que se monitoree el servicio
prestado en las DEMUNA, con el objetivo de mantener una adecuada prestacion del

servicio.

En cuanto abienestar psicolégicoos resultados descriptivos igdn que el
80% de acuestado$ian conseguido una puntuacion gigentifica un nivel alto o
elevado de bienestar psiogico. Ademas, no se ha hallado relacién con la pension de
alimentos estos resultados difierezon los deVegay Smith (2009, quienes han
identificadg una asociacion entre cumplimiento de la pension de alimentos y apoyo
social de amigos y familiares, que podria identificarse con un aspecto, al momento de
valorar el concepto tedrico de bienestar psicolégim.igual mode Yarnoz (2010)

hallé que en los pads divorciados presentan afectividad negativa ante sentimientos de
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soledadHallazgos que no se han encontrado en nuestra investigacion, entendiendo por
bienestar psicoldgico, tanto la capacidadalisfacer nuestras necesidadsiscomda

disposicionde enfrentar adversidades.

Por altimg enlarelacion familiaridentificada en los encuestados, indica que el
45% depadrese ubica en el n i quedecirfue pntEligercben e st o
participar activamente en la vida de sus hijos y que enragetievan una
comunicacion adecuada con las madres de los meritstesresultado contrasta con
hallazgos de otras investigaciones que indican niveles altos de estrés, asi como de
conflictividad en las parejas, al momento de separarse (Quispe, 2015, Eorag
Vega y Smith, 2009; Vega, 2007; Ysla, 2013)\ asociar este factor con el
cumplimiento de la pensién de alimentos, se ha hallado una relacidén estadisticamente
significativa. En esta linea, Quispe (2015) también encontré asoceti@nel facto
psicosocial deelacion con la pareja y el cumplimiento de la pensién de alimentos, en
una muestra de padres que asistieron a primer juzgado de paz dehayasic
también Vegay Smith (2009han identificado que la adecuada comunicacion con la
madre s un factor que facilita; por un lado, la mejdaogdn del padre con sus hijgs
a la vez mejores oportunidades de cumplimiehtientras queNavarro (201 hall
en un grupo de padregue estos se ajustaban a roles tradicionales de paternidad. A
diferencia de nudso grupo de sujetos, qu ser encuestados sobre la interaccién con
sus hijos, en la dimension Relacion parental; estos se agrupan en los niveles de 6ptimo
(45%) y normal (4%). Es importante considerar quanto el pesente estudio de
invedigacion como los referidos, han usado muestras no representativas, esto se

traduce a las discrepancias en los resulados hallados.
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CONCLUSIONES

PRIMERO : El 6ptimo cumplimiento de la pension de alimerdosas DEMUNA
consideradas para la presente itigesion, solo representa uno de cada cinco casos.
Siendo que la mayoria de padres tiende a retrasar elopsgo hacer efectivo parte

del mismoE incluso, hacer caso omiso a los acuerdos de la conciliacion.

SEGUNDO : Asi mismo,no se ha hallado una asacién entre el cumplimiento de
la pension de alimentos y el bienestar psicoloditidendiendo por este resultagioe
la manera en quies padregpercibensus experiencias personales, no se asocia con el

pago efectivo de la pensién acordada en la audielecconciliacion.

TERCERO : También, no se ha halladgsociaciénentre el cumplimiento de la
pension de alimentos y la satisfaccion del servicio ugtihal. Esto se comprende
como la manera en que el padre ha percibido la ateneidtia DEMUNA. Este
resulado indica que es indiferente el nivel de satisfaccion del servicio institucional y el

adecuado pago de la pensién de alimentos.

CUARTO . Por dltimo, se ha hallado una asociacion significativa entre el
cumplimiento de la pensién @imentosy la relacion familiar. Esto a partir de que la
relacion parental yelaciéncon la madre, desde la posicion de los encuestados, puede

implicar mejor oportunidad del cumplimiento del pago de Ila pension.
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RECOMENDACIONES

A partir de los resultados y conclusionebtenidas en nuestra investigacion

presentamos las siguientes recomendaciones:

PRIMERO : Es necesario que en futuras investigaciones que aborden la
problematica de las familias en procesos de conflicto, dada la separacion de la pareja,
considere; evaluaubgrupos; madres y padréslemas devalorarla etapa vital déas
familias; inicio, expansion @onsolidacion.Asi, como las instancias a las que acuden;
extrajudiciales o judiciales También, es indispensable el uso dmuestra

estadisticamente represatives y ajustar Ia mismas a pruebas de normalidad.

SEGUNDO : También, un aspecto descuidado al momento de abordar la
investigacionde tipo cuantitativoen el ambito de la psicologies la ausencia de
instrumentos psicométricos estandarizadasbr&todo en un contexto tan sensible
como es la valoracion de la dinamica familguie por cierto no solo se liraita para

fines de investigacion, sino que puedge ser de gran utilidad en los juzgados de
familia, a§ como en otros contextogomo el clinio o educativo.De modo que
sugerimos la intencion de futurésvestigaciones, considerar la escala de relacion
familiar de la presente investigacion, como un modelo inicial para desarrollar un

instrumentamas completo.

TERCERO : En relacion a la funciénedla DEMUNA, siendo una institucion a la
que acuden no pocas familias en la busqueslssalucionar sus diferencias para

proteger el bienestar de los hijos emmun cuando la pareja decide separarse. Es
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necesario desarrollar un sistema de gestiéncalida del servicio. Ademasle la
medicion de laefectividad del serviciale la DEMUNA. Solo asi se podra establecer

los ajustes necesarios a tan importante servicio social que ofertan las municipalidades
del pais,a través deda DEMUNA. Para ello, sugerimos elso de la escala de
satisfaccion institucional considerada en la presente investigacion, como un modelo

inicial para desarrollar un instrumento mas completo.

CUARTO : Un aspecto importante de toda investigacion cientifica, es la
posibilidad dereplicar el estudio, con el objeto de comprobar o rechazar los hallazgos
encontrados previamente Considerando que los resultados de la presente
investigacion, no han hallado relacion entre cumplimiento de la pension de alimentos,
con dos variables; biestr psicolégico ysatisfaccion institucional. Se sugiere la
posibilidad de réplica del presente estudimpre promoviendalguna propuesta

gue aumente los alcances, al momento de abordar la problematica de la familia, en

contextos de la separacion e la pareja.
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FICHA SOCTO-DEMOFRAFICA

100

Instracciones:

* Mlarque con una X" dentro de los recuadros comrespondientes.
* 0 segim se solicite llene los cuadros con la informacion adecuada.

EDAD:

_NIVEL EDUCATIVO (Marque con una *3)

Sin Instraccion

Primara
meompleta

Primana
coeapleta

Secundana
incompleta

Tecmico
Incompletn

Tecnico
complsto

Universitario

meoenpleto

Univer

staria

complato

ACTIVIDAD LABORAL*

Dependisnte
formal

Indepeniisnts
formal

Dgpammmr:
infomal

lu:!ependiem
infomial

CARACTERISTICAS DE DOMICILIO

Condicion de propiedad de su vivienda (Jargue conwma "X

Caza
FEop2

Caza
il

Caa

alqlada

(iros

Espacifique

Servicios de la propiedad en que reside (uargue conma "X

Agua
potable

Az

{dumitana

Dazagge

Elecinicidad

Cable

Telefono

RELACION FAMILIAR

Estado civil legal fargque con uma "3

Casado

Soltaro

Numero de hijos en comun con 13 ex pareja

Edad | 17 F

3!

i

iy

ﬁ:-

Hambre

Hombre

Hombre

Hombre

Hoebra

Sexn

Mijer

Mujer

Mujer

Mujer

Mujer

Mujer

Firma:

* Independiente: En cazo trabaje para uwn tercero o empresa. Dependiente: En a0 ofrezca sus

servicios de manera particular o tenga nesocio propio.

Formal: En cazo este en planilla o su nesocio tenza FUC. Informal: Mo ests en planilla o za

_ egocio no teazz RUC,



1N1

FICHA DE VERIFICACION
Fechade | Fecha Dias Monto entregado % | Var
visita entresada de
(dd-mm- | Facha retra Monto acordado
33aa) acodada 50
%100
% 100
Monto Dias de retraso
entregado
. T A o ... | MASDES
U 1DIA 1 DIAS A DIAS 4 DIAS DIAS
>0% )] 4 3 2 ]
5900 A T9% 4 3 2 ] ]
78% A 65% 3 2 1 1 1
67% a 27% ] ] 1 1 1
=26% 1 ] ] ] ]

Coadro de valoracion de cumplmmento

504 :Complomento optimo
3 : Cumplmiento resular
: Cumplmuento deficients

.
1 : Cumplmuento nula
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ESCALA DE LA RFLACTION FAMILIAR

Raspoada los siznientss enonciados, considerando sus vivencia: fanulizres durante los ultimos
geis mazes, Para responder solo marque una <307 debajo de la columng que mejor axprase su
situzcion personzl

h":l

MU CA

AVECES

VECES

ALGUMNAS

CASI

SIENPRE
SIEMPEFE

Cuando quiero que mus hijos hazan alzo les explico l2: razones.

Estoy pendiente del desempeno escolar de mis hijos.

" | Enzefio 2 s hijes lo necesario para gue ellos hagan us cosas

par CUBsta propia

=

Estoy imformado zobre lo que les suceds 2 mis hijos en relacion 2
s amistade: extado de salud v el colegio,

a7

Cuando i hijes 22 portan mal, torne medidas correctivas de
manera jnmeadists.

Cuando mds hijos hacen la: cozas bien los felicito o los premio.

La mama de mis hijos hace lo posible para que ellos tengan
prasente que yo ov s padre.

g2 S =

Ella toms en cugnta mis opinionss, cuznda da la aducacion de
nuesTas hijos se trata.

Ella a5 uma madre responzzble con los onidados de auestros kijos.

Piarizn qua 1a mama de mis hijos me considera m padre
responsable

11

Hago c2:0 2 13 mama da miz hijos cuando me hace suzerencias
para que majora mi relacion con ellos.

12

Pramizo gue ella cumple un rol importants en 12 educacion de
nuestros hijos,

ER

A pesar de todo, 12 mama da mis hijos ¥ vo mantenemos ua frato

de cordialidad v respeta.




ESCALA DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO INSTITUCTONAL

103

Estimado wmarnio, consideramos importants conocer su opinion so're 12 calidad de servicio
que Ud. ha p&n:tb:dl:- en la DEMUTA. Par favor le solicitamos que responda el siguiente
Cuestionario con una X segin esta acorde 3 su opimion,

N-J

MUY DESACTUEBD

DESACUEEDO
INDECISO

DE ACTERDD

ALY DE ACTUERINOY

0L,

Me han mant=nido informado de todos los procedmientos gue se
daben seguir en un proceso de corciliacin extrajudicial.

Cuando he expresado zlmma duda o ingquistud, han mostrado resl
interes v han aclarado miz dudaz.

=

Planzo gue en el concilisdor ha escuchado 2 ambas partes,

s

El conciliador posee Las habilidades v conocimientos necesarios
para desempenar de manera adacuada su fimcion demtro del
zarvicio de la DEMUTA

El personzl da 1a DEMUA ha complido de manera adacuada con
a1 trabajo.

Lios empleados de la DEMUNA estan adecuadaments
identificado:.

Exn Lz DEMUNA offecen wi servicio rapido para s nsuarios.

&

En gemeral; estoy satisfecho con 2l servicio v los beneficios que
me ha brindado la DERUTNA.




CUESTIONARIO DE BIENESTAR PSICOLOGICO

El spmuente cuestonano 2borda laﬁ:unae:queT_Td percibe su progia wida For favon, al laso de

cada emmeciado arque con mma <X, sezim considere por comveniente.

=]
=
LR
P a2 =
IN* o =
= 2| & E |
-E =| & = =
| 2| 8| E|lu 2
[ m ™
o é ‘ﬁ
| & E =1NE=
1. | Coanco repaso [a knstorna o2 mi vice estoy Contento con comd ken
resiuitada [2s cosas
2. | Amenodo me 3enio 50k POrgue tENg0 pOCos AS0S IRt C0n
quismes CORIpRTt miz pregcupacionss.
3. | Notergo mado de expresas mis Opimonse:, ICIISO QUMD 508
opuasstas 3 |a: opmiorss de [a mayana de [ pente.
4. | Me preocupa coma ofra gente evalua las elecciones que he hecha en
mi vida
5. | Ae resutta ol dimem e vida biacia un camung que me sabiaga
6. | Lhstruto haoendo plane: para el hoharo ¥ trabagar para hacerlos
realidad
7. | En general, mie 1200 3RE0 Y POSIIVD CORSUED IISTED,
8. | Mo tenzo mochas personas gos Quierr s3Cucnarme Cuando necesto
fabilar.
9. | liendo a preocupenme sobre lo gue ofra gente plensa de mL
10. | Ae uzzo por lo que vo 020 que es apartante, no por los valoses
Que oira: plen:an que 200 Duporants:,
11. | ke 500 capaz de Cconstrur un hogar ¥ us modo de vida 2 mi gusto.
12. | Soy ma perzona activa al realizar [z proyectos que Propuse para ml
mizena.
13. | 1 tuviera |z oporhmedan, hay muckas cosas de ey mizmo goe
cambiana
14. | Zienfo que mi: amiztades me APOITAN MICAAE D052,
15. | Tiendo a estar influsnciade por 1a gante Con faertes Ccomncciones.
16. | En zeneral, siento que sov responzable gz [a situacion en L2 que vive
17. | Ade siesto baen cuamco pienso n ko que bacho an el pasado v lo que
espero hacer en el fuhara,
1B. | Mz objetrros en 12 v1da han 0o uma fuente d2 :anisfaccion que de
frostracion para m1.
19. | Ade zusta la mayor parte de los aspactos da mi perzonalidad

Contime en 3 siguiente pagina. ..

104



105

"'-
3
E
# 3 .
h i 2|
TREIRHE
AEIEIEIHIE
= 2 - E 7=
HHEIFIEE
=|2|E|%|5|E
- = il ! = |
HHEHEHE
&= |=|E ]|k
A | iz paress qes I3 sayor pares de o pereenza tiznon =S emipo gos .
il. | Teng= conliznzs o=omin spirens mehees 5TE a0n conbesies el cenecEs
geozml
il. | Lea scmamdes de lavads dissa o memuds me depnmen.
13, | Teoge ol |a dimesios el objctnm e o wda.
4, | Engenenal, com ol hempe simie qus iips speoadimds maa sekre =4
miames
15, | Enmuches sapschen, =c simmin deccpeioeads @ =i logesa en. lavada
i, | e hs cxpenmentads muochas mwiscisan ootamm o conbamra.
7. | Endaficil parm mi sxpesass =i ropsas epmeens oo araatoe polomicon
ik, | ey lbmimskc butns mensjends muchas de min mapamackilidadia en i
vida dixna
i, | e b=mps elam gue o1 o qus iolsnis conscpas on 3 e
Al | Raze muchs temps que dcpe ac mbmins ket b grasd oy misjoma o
camibion on mi vida
1l. | Enaumayer peric, =c nmbn ccpulloss de qeaes aoy v la vxde qoc love
3L, | 3= qus pracdo cozsiar o= omie amagoe, Fooilo amses qec pucdon coafar m
mi
1% | A mmuss casbio mua deciio=cs . wo a=igoe o T dumihe s
dozcz=d=
M, | Ne g mtcskar macva Socrman de haces laa cozas; =i vida ol beez
como cri.
35, | Femam ques o imperiamic donst noovan csponionsiaa gae doasdion be que
unz piznea sehs 3 misme y whee £l musds,
6. | Cuznde picmes onclln, ccemmic coo Jea edoa oo he mcgordn muchn
Eomo prErens.
47, | Tenge | aznsanon de qes oo ol benpo me he deparolhc mrecin coms
permcna
3. | ¥armmi, lnves he nide o precoee cozt=us do o, camhio p
A, | ¥ mc amhicra micliz con =i attuacien de vide dasis Lo prass =

chacn pare cambiszle




ANEXO 2:

JUICIO DE EXPERTOS



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informanie

1.2, Grado Académico

o)

- ) y e
. Fexnandza, Cuadytns Ghima

- P £
L:.J‘:s:rf’#_;“-—

e o o
:..{L.ﬂ.l..':.-“.’.'..&;‘,-,.*:a ....................................

1.3 Profesién
1.4. Institucién donde labora A VIO S B
L.5. Cargo que desempefia : fD.l‘.’-!.ﬁJlm:-..dlf. .....................................
1.6 Denominacién de] Instrumento Escata de b (alided. de. Bate Lo, o
1.7, Autores del instrumento:
o Carlos £ela Coagquira
»  Drenis Colgue Conde
I VALIDACION
 INDICADORES | _
DE CRITERIOS z3 5| iz g
* SR 2|5 |2 72
EVALUACION
1 F 1 3 4 5
1. Claridad Fstin  [ormolados  con  lenguaje -
apropiade que facilita su comprensidn X
2, Objetividad Estén  expresados en  conductas
observables, medibles ){
3. Consistencia Existe una organizacion logica en los
' contenidos y relacion con la teoria X
4. Coherencia Exisle relacion de los contenidos con
los indicadores de la variable X
5. Pertinencia Las categorias de respuesias y sus ,:i"
valores son apropiados
6. Suficiencia Son suficienies la cantidad v calidad de i
items presentados en el instrumento A
SUMATORIA PARCIAL
w| 2
SUMATORIA TOTAL g
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LI RESULTADOS

3.1, Valoreion total cunniitaliva:
3.2. Opinida:
FAVORABLE 1
DEBE MEJORAT
N FAVORABLE

3.1, Obgervaciones:

Arequipa . 2.5 Ao Tanie. . ded 2003,
; ~
A
[ Pl s Lo =
L a— —



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACTON

L DATOS GENERALES:

L1, Apellidoa ¥ nombres del informante
1.E Cirade Académicn

1.3 Profesidn

1.4. Instifucidn dande labora

[.5. Cargo que desempeiia
L4 Dencminacitn del Instnamenio

?"E.-l. olhea

1.7, Ausores del instrumenios!

o  Carlos Fela Coagquira
s [Denks Colgue Conde

IL VALIDACION

Mevenes. L'Jlum Ll de. “Eemﬂ
%:“—n{ﬂﬁ.ﬂr

iRDICADMEES = 5 "
DE CRITERIOS -! N E
= 2 | =
EVALUACION
z et 4 5
1. Claridad Estin  formaulsdos con lenguaje
apropiado que Pacilita su comprensidn ¥
1. Objetividnd Estln  expresedes em condwoias
observahles, medibles X
3, Comsistencla | Existe una m:g,mzlclﬁn ligica en los
confenidos ¥ relackin con la jeeria x
4, Coherencia Existe relacidn de los condenides com
! los mndicadoness de la vadable | A
5. Fertimencia Las calegorias de respoesiss v osus
valores son aprogiadns X
4. Sufbedencia Som suficientes In cantidad v cafidad de
flems presentados en < instrumeoio L
SUMATIORIA FARCLAL
30

SUMATORIA TOTAL

30

109



[17. RESTULTAIMYS

3.1. Valarsgiém soeal cusnticative: S0

1.2 Opinitn:
FAVORABLE
DEBE MEMJRAR
KO FAVORABLE

5.3, Oheervaciones:

4

.i..-'n'-ugufha_

Arequipn .25 ce. Bomo del 2018
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTCO DE

INVESTIGACTON
L BATOS GENERALES:

— i .
1.1. Apellides ¥ nomshres del informanis ey LT {,HM-:EMJ.J.-I.H
1.1 Profesitn Cuiealecs. .. .
1.4. Insiitscidn dande labora |t Peps byt E3aTE
1.5, Cargn que descmpella T Ensbsen

1.6 Dienominacitn del Instramsemio

L7, Autores diel mstrumendo:
e Carbos fels Caaguira
. Denis Colgue Cosde

1L VALIDALDTON

1-'—'-

- Encacs e 1A, eiscrmy Eamising..

items presontados enogl instnemesio

| INGICADORES [ e | |
o crrraios FE NI
EVALUACTON B R e R
1 [z 3 1 &4 §
i, Traridad Estan  formufadea com  lenpuaje ' | I i
apropiado que facdita <o comprensicn I [ | X
T Otjeiitel B T s 3 i
chsarvables, medibles i )\./‘!
3. Consistencia | Fxiste una orgamizacitn Iogica en Jos | . | 5
comtenidos y relecidm con s peorfa
4. CToherencia | Existe relscidn de bos contenidos con
los mdicadres de la varsabbe ){'
[ &, Tertinencin Las categwias de respuesias ¥ osus T T
| . vakoTes sof apropindos >(:
6. Suflchemcis Son suficientes 1a cantidad v calidad de XH

SUMATORIA PARCLAL

| —

SUMATORIA TOTAL
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I RESTULTADCS

1.1, Valaracicm total cuantitative; EQE
3.2 Opinsdn;
FAVORABLE .
DERE MEIOR AR
WO FAVORABLE
3.3.1'_1;L'Gm=aiunu:
e 1S S e b,
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