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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene como objetivo establecer una propuesta de 

implementación de un sistema electrónico que permita mejorar la atención en 

el servicio de la Defensoría Municipal del niño y del adolescente del Distrito 

de Nuevo Chimbote, el tipo de investigación que se aplicó en el presente 

trabajo según su aplicabilidad es el básico, el diseño de investigación es el de 

investigación – acción. Con la promulgación del Decreto Legislativo Nº 1297 

“Decreto Legislativo para la protección de niñas, niños y adolescentes sin 

cuidados parentales o en riesgo de perderlos”; aprobado en el 2018, se asignan 

funciones más específicas. Se ha incrementado la carga laboral en la 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, los trámites documentarios, a raíz de mayor 

número de casos atendidos, principalmente sobre desprotección de los niños, 

niñas y adolescentes de nuestro distrito, un sistema electrónico es una 

herramienta de trabajo muy esencial, no solo por su eficiente almacenamiento 

y seguridad, sino también por su facilidad de manejo, su implementación 

ayudaría a mejorar los servicios que presta DEMUNA. 

 

Palabras claves: Defensoría, Tramite Documentario, Sistema Electrónico 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to establish a proposal for the implementation of an 

electronic system that will improve the service provided by the Municipal Ombudsman for 

children and adolescents in the District of Nuevo Chimbote, the type of research that was 

applied in this work according to its applicability is the basic one, the research design is 

that of research - action. With the promulgation of Legislative Decree No. 1297 

"Legislative Decree for the protection of children and adolescents without parental care or 

at risk of losing them"; approved in 2018, more specific functions are assigned. The 

workload has increased in the DEMUNA of Nuevo Chimbote, the documentary 

procedures, following a greater number of cases attended, mainly on the protection of 

children and adolescents in our district, an electronic system is a very essential work tool, 

not only for its efficient storage and security, but also for its ease of handling, its 

implementation would help to improve the services provided by DEMUNA. 

 

Keywords: Advocacy, Documentary Processing, Electronic System 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 

 

 El Distrito de Nuevo Chimbote cuenta en la actualidad con más de 

200.000 habitantes, el crecimiento que ha experimentado se debe a 

numerosos factores, pero sin duda, uno de ellos es el crecimiento 

económico, que hacen de ella una ciudad con un futuro aún más 

prometedor. 

 

El Distrito de Nuevo Chimbote es uno de los nueve distritos en que 

está dividida la Provincia del Santa, perteneciente a la Región 

Áncash, en el Perú, creada el 27 de mayo de 1994 por ley 26318. 

 

Limita al norte con el distrito de Chimbote y al sur con los de 

Nepeña y Samanco. Al oeste de la misma se encuentra el Océano 

Pacífico, en el que se adentra la Península del Ferrol, la que encierra 

junto a las islas Blanca y Ferrol, la bahía de Chimbote. El clima es 

desértico subtropical con precipitaciones casi nulas. La temperatura 

oscila entre 28ºC en verano y 13ºC en invierno. 

 

La Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote es un organismo 

público de la provincia del Santa, que se encarga de velar por el 

bienestar de la población del distrito. Dentro de los procesos 
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existentes se encuentra la de recepcionar y de resolver expedientes o 

trámites que presentan los administrados a través de la mesa de 

partes, muchas de ellas son derivadas a la oficina de la Defensoría 

Municipal del Niño y el Adolescente que depende de la Sub 

Gerencia de Programas Sociales y Participación Vecinal, y esta a su 

vez de la Gerencia de Desarrollo Social y Humano, de acuerdo a la 

Estructura Orgánica de la Municipalidad Distrital de Nuevo 

Chimbote establecido en el ROF – 2016 (Reglamento de 

Organización y Funciones). 

Actualmente la Defensoría Municipal del Niño y el Adolescente, 

soporta un ingreso aproximado de 650 expedientes al año, los cuales 

son recepcionados y registrados de forma manual en los formatos 

que fueron establecidos por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones 

Vulnerables (MIMP), así como también a diario atiende solicitudes 

de copias de actas de conciliación, copias de los actuados en los 

expedientes, invitaciones a participaciones de Operativos 

inopinados, invitaciones a eventos protocolares, derivación de casos 

de Fiscalía de Familia, también de la Policía Nacional del Perú, 

siendo esta la causa principal del excesivo tiempo para su atención, 

no llevándose un control adecuado del tiempo de permanencia de un 

expediente o trámite sin resolver, así como la demora en las 

consultas sobre el estado situacional de los expedientes, originando 

malestar en el administrado y por ende genera una mala imagen para 
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la gestión de turno, esto se hace notorio cuando el administrado 

solicita un acta de conciliación de años anteriores, en algunos casos 

por falta de un buen almacenamiento dichas actas se encuentran en 

pésimas condiciones o no se encuentran. 

 

La investigación se enfoca en factores que conllevan a un incorrecto 

desarrollo en la atención y trámite; esto se debe a que no existe una 

correcta forma de manejo de los documentos, actas y archivos en 

general datan dentro de su archivo documentos de más de 10 años, 

es un organismo solucionador de conflictos, sin embargo, 

apreciamos que, en muchos casos, tales documentos, se extravían 

dentro de la misma institución, porque no cuenta con un instrumento 

tecnológico o electrónico que nos permita tener de manera digital los 

documentos. 

El manejo de archivar y conservar papel, documentos y expedientes 

implica ciertos riesgos, generan problemas asociados a la salud 

humana, por la presencia de contaminantes como polvo, hongos, 

plaguicidas dentro de un archivo, pueden generar reacciones 

alérgicas, causar efectos tóxicos y provocar infecciones: Como 

alergias, rinitis y asma. 

1.1.2. OBJETO DE LA INVESTIGACIÓN 
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La presente investigación tiene como objeto, resolver la 

problemática en los procesos  de atención en trámite documentario,  

los cuales serán más dinámicos y entendibles en la interacción con el 

administrado, evitándose la demora en el servicio que brinda la 

DEMUNA,  evitar el extravío de documentos, como riesgos en la 

salud por la presencia de contaminantes como polvos, hongos, etc. 

por el almacenamiento y manipulación  de los documentos que datan 

más de  10 años dentro de un  archivo.  

La DEMUNA siendo una Oficina con funciones de vital  

importancia  en el distrito,  necesita de un sistema tecnológico que 

permita superar estas barreras contando con una herramienta que 

agilice   los procesos de esta oficina. 

1.1.3. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

Según estudios realizados referentes a este problema, se han 

encontrado como antecedentes al tema de investigación los 

siguientes: 

a. En el plano Internacional encontramos a: 

Cáceda, A. (2012) en sus tesis: “Propuesta de implementación de 

un sistema electrónico para la mejora en la tramitación de los 

expedientes de la Municipalidad de Zulia, Caracas”;  para obtener 

el título de Abogado,  la presente fue una investigación realizada por 
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la Universidad Javeriana, la cual tuvo como objetivo principal, la de 

proponer un sistema electrónico para la mejora en la tramitación de 

los expedientes de la Municipalidad de Zulia, esta investigación fue 

de tipo descriptivo, se utilizó la técnica de encuesta, la que se aplicó 

a una población de 45 personas, tuvo una confiabilidad de 0.897 y 

fue validado por expertos en la materia, de los resultados podemos 

apreciar que dentro de la Municipalidad de Zulia existe un desorden 

respecto del manejo de los expedientes, por lo que es necesario la 

implementación de un sistema electrónico, el cual servirá para poder 

tener un mejor acceso y evitar pérdidas de los documentos dentro de 

la Municipalidad. 

b. En el plano Nacional encontramos a: 

Servicio de Administración Tributaria de Trujillo - SATT (2008) 

con su “Implementación del Sistema Electrónico para tramitación 

de los expedientes tributarios en la ciudad de Trujillo”, este es un 

mecanismo utilizado para dar celeridad a los procesos tributarios y 

es muy utilizado por parte del personal coactivo del SATT, el cual 

fue un sistema novedoso que se implementó de manera constante; y 

en la actualidad, tanto el administrado como el ejecutor coactivo, 

pueden realizar un seguimiento satisfactorio del expediente; y, como 

está en un sistema electrónico, este contiene todas las piezas 

procesales realizadas y presentadas por ambas partes. 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

20 

De la Cruz (2008), desarrolló el trabajo de tesis que se titula 

“Desarrollo de un sistema Informático basado en plataforma Web 

para mejorar el Proceso de Tramite Documentario en el Gobierno 

Provincial de Chiclayo”, para obtener el Título Profesional de 

Ingeniero de Sistemas; el autor desarrolla una evaluación de cuatro 

metodologías para la gestión del proyecto, inclinándose por la 

metodología RUP, y empleando para el desarrollo de la aplicación y 

motor de base de datos, tecnología open source como PHP y MySql 

respectivamente que serán el soporte para el registro, control y 

seguimiento de los trámites elevando el nivel de eficiencia y calidad 

en la atención a la población permitiendo a través de internet 

efectuar el debido seguimiento a sus trámites. 

Ibérico (2013) desarrolló el trabajo de tesis que se titula 

“Mejoramiento de la Gestión de Tramite Documentario utilizando 

firma digital en el Proyecto Especial Alto Mayo – Moyobamba”, 

presentado para obtener el título de Ingeniero de Sistemas e 

Informática, el autor plantea facilitar la gestión documentaria del 

PEAM de tal manera que la gestión de documentos sea posible 

electrónica y validada mediante firma digital. Para la elaboración del 

proyecto se utiliza la metodología del diseño y desarrollo de 

software (UP), se basa principalmente en el lenguaje de modelado 

unificado (UML) y el lenguaje de programación, en entorno web, 

PHP y como motor de base de datos Postgre SQL. El autor concluye, 
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una vez implementada la solución Jurídica, siendo necesario 

implementar un equipo multidisciplinario, conformado por personas 

capacitadas que pueden recomendar cuales serían las medidas de 

protección más adecuada al caso. 

c. En el plano local encontramos a: 

La Corte Superior de Justicia del Santa (2016) con su “Propuesta 

de Implementación de un Sistema Electrónico para la tramitación de 

expedientes judiciales”, esta es una propuesta, la cual se basa en 

que, dentro de la jurisdicción, se inicie una revolución en el campo 

judicial, porque pretende cambiar el expediente físico por el 

expediente virtual y electrónico, con el fin de facilitar el acceso a las 

resoluciones judiciales y al expediente de manera virtual, a las partes 

en el proceso, la propuesta está en marcha, y se plantea que para el 

año 2019, se inicie su implementación. 

Chávez (2016), en su tesis titulada Implementación de un sistema 

web de trámite documentario para la red de salud pacífico sur de la 

ciudad de Chimbote, en el año 2015, para obtener el Título 

Profesional de Ingeniero de Sistemas La presente investigación es la 

metodología preparada para ser incluida en la implementación de un 

sistema web de trámite documentario de la institución Red de Salud 

Pacífico Sur, de acuerdo al primer análisis el 86% se observó que se 

debe implementar el sistema web de trámite documentario; 
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actualmente los sistemas de información (SI) están cambiando la 

forma de trabajar, a través de su uso se logran importantes mejoras, 

pues automatizan los procesos operativos, suministran una 

plataforma de información necesaria para la toma de decisiones y, lo 

más importante, su implantación logra ventajas competitivas o 

reducir la ventaja de los rivales de esta institución. Se concluye que 

la institución Red de Salud Pacífico Sur por manejar gran cantidad 

de documentos de tramitación consideró necesario la 

implementación de un sistema informático que permita mejorar y 

optimizar dicho proceso 

1.2. ENUNCIADO DE PROBLEMA 

¿Es necesaria la Implementación de un Sistema Electrónico, para 

optimizar de manera integral la atención en los procesos de trámite 

documentario en el servicio Defensoría Municipal del Niño y del 

Adolescente-DEMUNA en la población de la Municipalidad Distrital de 

Nuevo Chimbote? 

1.3. LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL: 

 

a. Establecer una propuesta de implementación de un sistema 

electrónico que permita mejorar la atención en el servicio de la 

Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente del Distrito de 

Nuevo Chimbote 
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 

a. Con el Sistema Electrónico servirá para almacenar la 

información de manera ordenada y se resguarde la 

documentación generada en la oficina.  

b. Mejorará el registro de los expedientes, agilizándose en el 

proceso de trámite documentario, así como se podrá realizar 

un control y seguimiento a cada legajo. 

c. Mediante este sistema electrónico se podrá resolver con 

celeridad y eficiencia los trámites y procesos como: la 

recepción, registro, consulta y solicitudes de los documentos. 

d. Evitar riesgos que generan problemas asociados a la salud 

humana por la contaminación del polvo, hongos que podría 

causar alergias a quien manipule los documentos 

manualmente. 

1.4. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 

Con la Implementación de un Sistema Electrónico para la atención en los 

procesos de trámite documentario en el servicio de Defensoría Municipal 

del Niño y del adolescente -  DEMUNA, de la población del Distrito de 

Nuevo Chimbote, permitiría optimizar de manera integral la búsqueda, 

recuperación y almacenamiento de expedientes para una mejor atención 

en dichos procesos. 
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1.5. VARIABLES 

1.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE 

Implementación de un Sistema Electrónico 

1.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE 

Optimizar la búsqueda, recuperación y mejorar la Atención al       

 Público. 

1.6. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

El presente trabajo de investigación se justifica ya que esta oficina de 

La Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente (DEMUNA) tiene 

dentro de sus funciones: proteger, promover, atender y vigilar el 

cumplimiento estricto de la derechos humanos de los niños, niñas y 

adolescentes; diariamente podemos apreciar en las noticias que existe 

una ola de violencia contra los menores que no cesa, existiendo gran 

demanda de denuncias por maltrato tanto físico, sexual y moral, 

algunos casos derivados de Fiscalía de Familia, de la Comisaria de 

Familia o del Centro de Emergencia de la Mujer, se atiende también 

solicitudes para participar de Operativos Inopinados, promovidos por 

entidades que trabajan para erradicar el trabajo infantil y la presencia de 

menores en lugares no permitidos para ellos, las conciliaciones que 

realiza la Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente - 

DEMUNA, se celebran sobre las siguientes materias: por pensión de 

Alimentos, Tenencia, Régimen de visitas, Normas de comportamiento, 

Reconocimiento voluntario de paternidad, filiación extrajudicial, 
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Inscripción extemporáneo de nacimiento y otros que tengan que ver con 

la situación de niños y adolescentes.  

El Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social MIMDES, autoriza 

mediante Resolución Sub Directorial Nº 045-2008-MINDES-DGFC-

DINNA-SDD a la Defensoría Municipal del Niño y Adolescente de la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, a realizar conciliaciones 

extrajudiciales cuyas actas constituyan Título de Ejecución, en materia 

de alimentos, régimen de visitas tenencia; habiendo sido registrada con 

número 02037AC., sin embargo, apreciamos que en muchos casos tales 

documentos se extravían dentro de la misma institución, porque no 

cuenta con un instrumento tecnológico o electrónico que nos permita 

tener de manera digital los documentos que permita superar esta barrera 

optimizando las gestiones. 

Por tal, la presente investigación tendrá como beneficiarios en primer 

lugar a los administrados que acuden diariamente hacer sus denuncias 

por violencia familiar, así como dar atención con la celeridad y rapidez 

en la búsqueda de los documentos solicitados por la Fiscalía, Poder 

Judicial, Defensoría del Pueblo, la Policía Nacional del Perú, 

coordinación con otras DEMUNAS a nivel nacional, entre otras 

acciones que le compete. 

1.7. ESTRUCTURA DEL TRABAJO  
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La estructura de la presente tesis consiste en una introducción, que 

contiene el planteamiento del problema, establece los objetivos 

generales y específicos, se precisan los antecedentes del problema, la 

formulación del enunciado del problema, originando formular la 

hipótesis, así como el objetivo general y los objetivos específicos; y 

sustentar la justificación de la investigación; y el desarrollo elaborado 

en el Marco Teórico, el mismo se compone de tres capítulos, el 

Capítulo I “Defensoría Municipal del Niño y Adolescente – 

DEMUNA”; donde se detallan los conceptos básicos sobre DEMUNA, 

así como también sus funciones, el personal que trabaja en esta área, 

también las materias que resuelve, las conciliaciones que se llevan a 

cabo y el marco legal con el que se efectúan todos los procesos, el 

Capítulo II “Tramite Documentario”, nos detalla los conceptos sobre 

los tipos de trámite, su recolección y los diferentes métodos empleados 

para realizar los distintos procesos relacionados con el trámite de 

expedientes, y por último el Capítulo III “Propuesta de 

Implementación de un sistema electrónico para tramite documentario 

en la DEMUNA”; se refiere a las ventajas y desventajas de la 

implementación de un sistema electrónico para tramites documentarios. 

Concluido el marco teórico, se describen los Materiales y Métodos, 

aquí se explica los métodos utilizados, las técnicas e instrumentos para 

recolectar datos y los procedimientos para analizarlos, luego detallamos 
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los resultados, la discusión, las conclusiones, las recomendaciones y 

finalmente las referencias bibliográficas. 

1.8. BREVE REFERENCIA DE LOS MÉTODOS EMPLEADOS DEL 

TIPO DE INVESTIGACIÓN, Y EL DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

El tipo de investigación, según su aplicabilidad es básica, su diseño de 

investigación-acción, porque hay una interacción entre la comprensión del 

problema  y la resolución de la misma, por lo que siendo evidente la 

vulneración de los derechos del niño y adolescente, se da como propuesta la 

implementación  de un sistema electrónico  para optimizar de manera 

integral la atención en los procesos de trámite documentario en el servicio 

de defensoría municipal del niño y del adolescente de la Municipalidad 

Distrital de Nuevo Chimbote en esta investigación se utilizó, métodos 

científicos y métodos propios de la investigación jurídica; dentro del 

primero en mención se aplicó el método descriptivo que permitió conocer la 

realidad problemática de los tramites documentarios de DEMUNA,  asi 

también el método analítico, el cual permitió examinar dicha problemática e 

identificar la posible propuesta de solución  la cual se señaló en la presente 

tesis.  

 

El tipo de estudio es Aplicada porque se van aplicar conocimientos 

adquiridos para la solución de problemas. (Hernández, Fernández y 
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Baptista, 2010). En el presente trabajo de investigación a través de los 

conocimientos adquiridos se implementará un sistema electrónico para 

reducir los costos y tiempos del proceso de trámite documentario. 

1.9. BREVE DESCRIPCIÓN DE LA BIOGRAFIA EMPLEADA 

Para el desarrollo de la presente investigación, se emplearon fuentes 

bibliográficas como libros físicos y virtuales, tesis sobre la misma 

temática, entre los autores seleccionados quienes brindaron más aporte 

doctrinario acerca del tema propuesto, así como de la utilización de 

información importante tomada de la misma entidad a investigar, esto 

con el fin de poder conocer la realidad en que se encuentra la 

DEMUNA de Nuevo Chimbote. 
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II MARCO TEÓRICO 

CAPÍTULO I 

DEFENSORÍA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL 

ADOLESCENTE – DEMUNA 

1.1. Definición 

Las DEMUNAS nacieron como parte de una iniciativa promovida desde la sociedad 

civil, a ser asumida por las municipalidades a nivel nacional, para la promoción y 

defensa de los derechos del niño y adolescente, articulando los aportes de las 

organizaciones locales del Estado y la Sociedad Civil. (Castro; 2008) 

En sí, las DEMUNAS nacen después de aprobada la convención internacional sobre 

los Derechos del Niño, múltiples iniciativas orientadas a su aplicación se han 

desarrollado en nuestro país, ya sea desde Estado o desde la Sociedad Civil, sobre 

diversos temas y de distintos tamaños. 

Sin embargo, el desafió de alcanzar la plena vigencia de los Derechos del Niño sigue 

siendo todavía una tarea pendiente. Intervenir en la problemática de la niñez y de la 

adolescencia dentro del marco de políticas públicas, construir estructuras 

institucionales que canalicen el aporte de las organizaciones del Estado y Sociedad 

Civil, generar mecanismos que potencien los esfuerzos y recursos normalmente 

insuficientes, tareas que deberían tender a consolidar hasta lo que se ha logrado. 
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Dentro de este marco, el desarrollo de redes locales con la participación permanente y 

organizada de las organizaciones locales, tanto del Estado como de la Sociedad Civil, 

como es el caso de las DEMUNAS, se convierten en indispensables como estructuras 

básicas de lo que podría perfilarse como un sistema nacional descentralizado para la 

protección y promoción del desarrollo integral de la niñez y adolescencia. (MINJUS; 

2014) 

Dicho concepto no hace sino recoger y potenciar múltiples experiencias de redes de 

coordinación y trabajo conjunto desarrolladas en nuestro país, desde una perspectiva 

nacional e institucionalizable. 

1.2. Funciones de las DEMUNAS 

El Código de los niños y Adolescentes establece como funciones de la DEMUNA las 

siguientes: 

6. Conocer la situación de los niños y adolescentes que se encuentran en 

instituciones públicas o privadas. 

7. Intervenir cuando se encuentren en conflicto sus derechos para hacer 

prevalecer su interés superior. 

8. Promover el fortalecimiento de los lazos familiares. Para ellos puede 

efectuar conciliaciones extrajudiciales entre conyugues, padres y familiares 

sobre alimentos, tenencia y régimen de visitas, siempre que no existan 

procesos judiciales sobre estas materias. 

9. Conocer de la colocación familiar. 
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10. Fomentar el reconocimiento voluntario de la filiación. 

11. Coordinar programas de atención en beneficio de los niños y adolescentes 

que trabajan. 

12. Brindar orientación multidisciplinaria a la familia para prevenir situaciones 

críticas. 

13. Denunciar ante las autoridades competentes las faltas y delitos cometidos en 

agravio de los niños y adolescentes e intervenir en su defensa. 

14. Propiciar conciliaciones en asuntos referidos a violencia familiar 

1.3. Personal y Funciones de las DEMUNAS 

La DEMUNA, son instaladas por cada municipalidad, mediante una Ordenanza 

Municipal, y funciona en el local municipal, también se dan casos de municipios que 

instalan más de una DEMUNA en su jurisdicción, debido a la amplitud de su 

territorio. 

La DEMUNA está a cargo de un responsable que generalmente hace las funciones de 

Defensor y se le conoce comúnmente como jefe de DEMUNA. 

El jefe de DEMUNA recibe capacitación en un curso de Atención a Niños y 

Adolescentes, según lo indica el Código de los Niños y Adolescentes, un curso de 

Conciliación Básica, dentro del marco de la Ley que faculta  a las defensorías para 

conciliaciones extrajudiciales con título de ejecución y otro de Especialización en 

Niñez y Familia, oficializados por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones 
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Vulnerables - MIMP, el cual tiene jurisdicción como Ente Rector en Niñez y 

Adolescencia, y en coordinación con el Ministerio de Justicia. (MINJUS; 2014) 

El número de integrantes de la DEMUNA depende de los recursos humanos 

disponibles en cada localidad. Por lo menos se debe contar con una o dos personas 

capacitadas para la atención de casos y la difusión, quienes reciben el apoyo y 

colaboración de promotores o voluntarios. 

Es importante que el local de la DEMUNA cuente con un ambiente privado a fin de 

que las personas que se acercan se sientan cómodas para dar a conocer sus problemas. 

El local debe dar facilidades para conversar por separado con todos los que participan 

del problema. 

La ambientación con afiches, periódicos murales que ofrezcan información sobre la 

Defensoría o carteles que señalen que el servicio es gratuito, contribuyen a crear un 

ambiente más agradable, y hay que considerar la posibilidad de contar con materiales 

para que los niños se entretengan mientras se dialoga con los padres. 

1.4. MARCO LEGAL Y MATERIAS QUE REALIZA 

Las DEMUNAS funcionan teniendo como Base Legal lo estipulado en el Artículo 67° 

de la Ley Orgánica de Municipalidades N° 27972: ”Son funciones de la 

Municipalidades en materia de Defensa y Promoción de los Derechos del Niño y el 

Adolescente : Defender y promover los Derechos del niño y el Adolescente, 

orientando a la familia y capacitando a la Comunidad, para cuyo fin deberán 
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organizar y reglamentar el servicio de Defensoría Municipal del Niño y el 

Adolescente, de conformidad con la legislación de la materia.” 

a. Asimismo, el Art. 45 de la Ley N° 27337 que aprueba el Nuevo Código de 

los Niños y Adolescentes, señala: 

1. Conocer la situación de los niños y adolescentes que se encuentran en 

Instituciones Públicas o Privadas. 

2. Intervenir cuando se encuentren amenazados o vulnerados sus derechos 

para hacer prevalecer el principio de interés superior. 

3. Promover el fortalecimiento de los lazos familiares. Para ello puede efectuar 

conciliaciones extrajudiciales entre cónyuges, padres y familiares sobre 

alimentos, tenencia y régimen de visitas, siempre que no existan procesos 

judiciales sobre estas materias. 

4. Conocer de la colocación familiar. 

5. Fomentar el reconocimiento voluntario de filiación. 

6. Coordinar programas de atención en beneficio de los niños y adolescentes 

que trabajan. 

7. Brindar orientación multidisciplinaria a la familia para prevenir situaciones 

críticas, siempre que no existan procesos judiciales previos. 

8. Denunciar ante autoridades competentes las faltas y delitos cometidos en 

agravio de los niños y adolescentes. 
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Los temas que frecuentemente atiende la DEMUNA son: 

1. Violencia familiar y maltrato infantil. 

2. Pago de alimentos (pensiones). 

3. Tenencia y Régimen de visitas. 

4. Inscripción de nacimientos (filiación) 

La DEMUNA cubre alrededor del 80% de provincias del país. Según cifras del 

MINDES, existen 843 DEMUNA a nivel nacional, entre provinciales y distritales 

(Castro; 2012), las mismas que se han atendido alrededor de 400,000 casos desde su 

creación. Ello las perfila, en términos prácticos, como la principal red nacional de 

conciliación especializada en niñez y familia del país, más allá de sus dificultades, 

limitaciones y desafíos. 

El funcionamiento de la DEMUNA está reconocida en diversos instrumentos legales, 

como es el caso de: 

1.- Código de los Niños y Adolescente. Ley Nº 27337. 

2.- Ley Orgánica de Municipalidades. Ley Nº 27972 

3.- Ley Nº 27007, Ley que faculta a las defensorías para conciliaciones extrajudiciales 

con título de ejecución.  

4.- Decreto Legislativo Nº 1098, Ley de Organización y Funciones del MIMP.  

5.- Texto Único Ordenado de la Ley Nº 26260.Ley de Protección frente a la Violencia 

Familiar.  
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6.- Decreto Legislativo Nº 1297, Protección de niñas, niños y adolescentes sin 

cuidados parentales o en riesgo de perderlos. 

1.5. La Conciliación en las DEMUNAS 

El texto Único Ordenado (TUO) del Código de los niños y Adolescentes, aprobado 

por DS 004-99-jus, en su artículo 4, inciso c, señala que una de las funciones para la 

Defensoría es “Promover el fortalecimiento de los lazos familiares, para lo cual 

podrá efectuar conciliaciones entre conyugues, padres y familiares fijando normas de 

comportamiento, alimentos y colocación familiar provisional, siempre y cuando no 

existan procesos judiciales sobre estas materias.”   (MINJUS; 2012) 

Al respecto sobre la conciliación podemos definirla como la búsqueda de soluciones a 

los conflictos o controversias que afectan a los Niños y Adolescentes y a la familia.  

El papel del conciliador es ayudar a que los involucrados en el problema identifiquen 

soluciones y tomen acuerdos. La solución no la da el defensor, esta debe surgir como 

alternativa identificada y asumida por las personas en conflicto. 

Los principios que guían la conciliación son: 

a. La equidad, que se basa en el reconocimiento del que ambas 

partes establecen un acuerdo en igualdad de condiciones, que 

buscan una solución justa del conflicto o controversia 

reconociendo los intereses del otro. 

b. La búsqueda de la verdad que supone un esfuerzo de las partes 

y del Defensor por encontrar lo que realmente quieren estas, 
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así como acuerdos que expresen la mejor solución para 

ambas. 

c. La buena fe, que implica el compromiso de ambas partes de 

participar con honestidad y lealtad en el proceso de 

conciliación. 

d. La confidencialidad, que supone el compromiso de las partes y 

del defensor de guardar absoluta reserva de todo lo discutido 

o propuesto en la audiencia. 

e. La imparcialidad y la neutralidad del Defensor, que 

constituyen una garantía de seguridad y justicia. Ambas 

exigen del Defensor una actitud ética y moral. 

f. La legalidad de los acuerdos, que se expresan en la 

conformidad de estos con el ordenamiento jurídico nacional. 

g. La celeridad, que es una ventaja que ofrece la DEMUNA a las 

partes para que el conflicto encuentre una rápida pronta 

solución. 

h. La economía, que garantiza a las partes un servicio gratuito en 

la DEMUNA y el ahorro de los recursos que tendrían que 

invertir de llegar al litigio judicial. 

Las ventajas de la conciliación es que permite solucionar problemas familiares que 

afectan a niños y adolescentes, sin necesidad de recurrir a la vía judicial. Ello ahorra 
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tiempo y dinero, así como el desgaste emocional que genera el litigio. (Benavides; 

2012) 

Así como posibilita el análisis de los diversos puntos de vista o intereses de las partes 

en conflicto y que estos sean tomados en cuenta en la identificación de soluciones y en 

los acuerdos. 

Permite abordar los problemas de manera integral y en forma pacífica, haciendo 

prevalecer los intereses y derechos de los Niños y Adolescentes, evitándose inútiles 

enfrentamientos que los afectan emocionalmente. 

1.5.1. MATERIAS O ASUNTOS QUE PUEDEN CONCILIARSE EN UNA 

DEMUNA.  

Las materias en donde pueden conciliarse en una DEMUNA pueden ser: 

1. Alimentos. 

2. Régimen de visitas 

3. Temas de ver sobre derechos disponibles en casos de violencia familiar. 

1.5.2.  RESULTADOS DE LA CONCILIACIÓN  

a. Conciliación Total: cuando las partes llegan a acuerdos sobre 

todos los puntos relativos a su conflicto señalados en la 

solicitud de conciliación o durante la audiencia. 

b. Parcial: cuando las partes llegan a acuerdos en uno o más 

puntos dejando otros sin resolver, o cuando hay varias partes 
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involucradas en el conflicto y existe acuerdo conciliatorio 

solo entre algunos de ellos. 

c. Falta de acuerdo: cuando las partes no llegan en ningún lado. 

d. Concluida por inasistencia: de ambas partes a aun sesión o de 

una de las partes a dos sesiones. 

Se puede lograr que el servicio de la DEMUNA subsista a través de tiempo, si existe el 

compromiso y el interés de las autoridades. 

Para que este sistema pueda mantenerse en el tiempo, necesita de un presupuesto que el 

permita solventar el propio servicio que ofrece la DEMUNA. Es por esta razón que ser 

quiere considerar este presupuesto dentro del Plan de Gestión de cada distrito, de cada 

ciudad y de cada región. (Estrada; 2012) 

Cada DEMUNA tiene la necesidad de ambientes y equipamientos adecuado para su 

funcionabilidad. Este es otro de los requisitos que debe ser considerado en el plan de 

Gestión, gubernamental, regional y local. 

Para que el buen servicio de la DEMUNA se sostenga, es importante que aquellos 

equipos de profesionales, técnicos, que laboren en ellas permanezcan en sus puestos, 

aunque las autoridades se renueven. 

La sostenibilidad social, reflejada en la aceptación de la comunidad, es la principal 

fuerza de la DEMUNA, pues es reconocido el apoyo que reciben de diversas 

organizaciones sociales de base, que comprenden la importancia de la defensa de los 

derechos de los niños, niñas y adolescentes. 
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En la DEMUNA demanda un gran esfuerzo, pero es compromiso social y vocación de 

servicio, es motivación y satisfacción de ver los resultados en los menores y el propio 

interés de la comunidad, lo que impulsa a seguir adelante. 

Aun así, falta la fuerza suficiente para ser sostenibles, necesita un mayor apoyo a nivel 

gubernamental, necesita el compromiso de todos para poder continuar con esta tarea. 

Tabla 1.- sobre la conciliación de casos 

 

Figura 1.- 

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

1.6. Tarea de Promoción de las DEMUNAS 

ACTAS 

CELEBRADAS
CANTIDAD

ALIMENTOS 241

TENENCIA 241

REGIMEN DE 

VISITAS
238

OTROS 0

SOBRE LA CONCILIACION DE 

CASOS
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Las campañas son intervenciones que involucran la realización de diversas actividades 

dirigidas a cumplir un determinado objetivo en torno a un tema o problemática 

específica. Además, se desarrollan con un público específico en un tiempo limitado y 

trabajan un mensaje. Pueden considerar actividades de elaboración de material, 

talleres, charlas, etc. Es importante tener en cuenta que el éxito de una campaña radica 

en la capacidad de movilizar los recursos humanos e institucionales que existan en la 

localidad, lo que implica un efecto masivo y de amplia cobertura. 

Es muy importante tener presente que: 

1. Cuando nosotros llevamos a cabo actividades de promoción, estamos 

generando en el público curiosidad o necesidad de acudir al servicio. Por tal 

motivo, la Defensoría debe estar preparada para atender al público y hacerlo de 

manera adecuada. El trabajo en red es útil para garantizar esta respuesta. 

2. Para que nuestras acciones de promoción sean exitosas es muy importante que 

sean aceptadas por el público al cual se dirigen. Por tal motivo, conocer e 

identificar las características de la gente es muy importante. 

e. Los materiales pueden ser de carácter informativo o educativo, a fin de ser 

consultados las veces que sea necesario. Pueden producirse afiches, volantes, 

trípticos, folletos, manuales, boletines, revistas, historietas, etc. Sirven para dar 

a conocer derechos determinados y realizar acciones educativas. 

Los talleres son espacios de intercambio dinámico de información y conocimientos. 

Por lo general son jornadas de trabajo en las cuales los participantes conversan y 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

41 

realizan cuestiones prácticas en relación a un tema. Esta dinámica es dirigida por una 

persona conocedora del tema. 

Las charlas son espacios de comunicación directa con miembros del público 

objetivo. En esta dinámica, por lo general, hay un expositor que se dirige a un grupo 

moderado de personas, para tocar un determinado tema. Esta actividad busca colocar 

un tema en los medios de comunicación más consumidos por el público al que se 

dirige el mensaje de forma masiva (televisión, radio, diarios, etc.) Además de los 

pasacalles, desfiles, altoparlantes, etc., que son medio que rescata los espacios 

comunales. 

 

Tabla 2: Información de las acciones de Promoción 
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FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

 

1.6.1 ETAPAS DE ATENCIÓN DE LA DEFENSORÍA. 

ACTIVIDADES POBLACION BENEFICIARIA TEMAS DESARROLLADOS

CAPACITACION (CHARLAS, TALLERES, OTROS EVENTOS)

30000 POBLADORES DE AAHH 

E INSTITUCIONES PUBLICAS O 

PRIVADAS

CHARLAS DE PREVENCION EN 

VIOLENCIA FAMILIAR, 

MALTRATO INFANTIL, 

VIOLENCIA SEXUAL, 

FORMACION DE DEFENSORES 

ESCOLARES, BULLYING, 

PATERNIDAD RESPONSABLE E 

INCLUSION SOCIAL

CAMPAÑAS

POBLACION-INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS ESTATALES Y 

PRIVADAS

PROGRAMAS PARA EL 

DESARROLLO COGNITIVO DE 

NIÑOS DE 2 A 4 AÑOS, A BASE 

DE OMEGA 3, DIFUSION DE LAS 

BONDADES DEL SERVICIO Y 

CAMPAÑAS PREVENTIVAS 

PROMOCIONALES SOBRE LOS 

DERECHOS DE LOS NIÑOS Y 

ADOLESCENTES

MOVILIZACION

POBLACION E INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS ESTATALES Y 

PRIVADAS

PASACALLES, CARAVANAS, 

MARCHAS SOBRE LOS 

DERECHOS DE LOS NIÑOS

ELABORACION DE MATERIALES
30000 TRIPTICOS AFICHES Y 

MOSQUITOS

VIOLENCIA FAMILIAR, 

ALIMENTOS, TENENCIA, 

REGIMEN DE VISITAS, 

MALTRATO INFANTIL, 

BULLYING, VIOLENCIA SEXUAL, 

USO INDEBIDO DEL INTERNET, 

EMBARAZO JUVENIL, 

SEXUALIDAD

OTRAS

INFORMACION DE LAS ACCIONES DE PROMOCION



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

43 

La atención de un caso en la Defensoría del Niño y del Adolescente, involucra cuatro 

etapas: recepción, calificación, ejecución de la acción dispuesta y seguimiento; empleando 

los siguientes mecanismos de resolución: 

Tabla 3: información de la atención de casos 

 

Figura 2 

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

 

 

a.  Recepción y Calificación del Caso: 

ESTADO

Nº DE 

ATENCIONES 

REGISTRADAS

RECIBIDOS 1955

CONCLUIDO 618

EN TRAMITE 892

DESISTIDO/ABANDONO 445

REGISTRO DE CASOS
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 En estas dos etapas el Defensor toma conocimiento del caso, 

ya sea de manera oral o escrita, para luego evaluar el caso y determinar la 

acción a seguir. Este proceso no debe tardar más de 7 días hábiles contados 

a partir del momento en el que se tomó conocimiento del caso. En el 

periodo de calificación puede utilizarse diversas técnicas como: entrevistas 

con las partes involucradas, verificación de los hechos y evaluaciones 

realizadas por profesionales especializados, etc. 

Tabla 4.- derivaciones para atención especializada  

 

MATERIAS CANTIDAD

ATENTADOS CONTRA LA INTEGRIDAD SEXUAL 13

VIOLENCIA HACIA NIÑAS, NIÑOS Y ADOLESCENTES 3

ABANDONO 1

COLOCACION FAMILIAR 0

CASOS SOCIALES 85

APOYO PSICOLOGICO 0

ALIMENTOS 0

VIOLENCIA FAMILIAR 3

CASO RELACIONADO AL NOMBRE Y LA IDENTIDAD 12

OTROS 0

DERIVACIONES PARA ATENCION ESPECIALIZADA 
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Figura 3

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

b.  Ejecución de las Acciones Dispuestas: 

 Como resultado de la calificación y de acuerdo a los 

resultados, se puede llevar a cabo las siguientes acciones: 

A. La Derivación: Es el acto a través del cual la D.N.A traslada total o parcialmente 

la atención del caso a una instancia, autoridad o profesional según su competencia. 

Esta derivación se realiza a través de una comunicación por escrito y otras acciones 
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complementarias. Es necesario señalar que las DNA tienen que derivar vía 

denuncia todos aquellos casos que sean un delito. 

B. La Conciliación Extrajudicial: Mecanismo alternativo para la solución de 

determinados conflictos familiares, sin necesidad de iniciar un juicio. Para esto se 

cuenta con la participación del defensor, quien promueve un acuerdo voluntario 

entre las partes, atendiendo al principio del Interés Superior de la niña, niño o 

adolescente y dentro de lo que la Ley permite. 

C. El compromiso: Mecanismo alternativo para llegar a acuerdos que garanticen los 

derechos y obligaciones del niño y del adolescente. Para esto se cuenta con la 

participación del defensor, quien promueve el diálogo y la sensibilización de las 

partes a fin llegar a acuerdos que beneficien al niño, niña o adolescente, atendiendo 

al principio del Interés Superior de la niña, niño o adolescente y dentro de lo que la 

Ley permite. 

D. Las otras acciones administrativas: Son acciones que se despliegan para la 

atención de un caso, ante las instituciones que incurran en una contravención 
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Tabla 5.- instituciones a las que derivan los casos

 

Figura 4 

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

 

INSTITUCION CANTIDAD

POLICIA NACIONAL DEL PERU 14

SECTOR SALUD 4

MUNICIPALIDADES 69

REGISTRO CIVIL 68

SECTOR EDUCACION 8

PARROQUIAS E IGLESIAS 0

ORGANIZACIONES COMUNALES 0

INABIF 0

CENTRO EMERGENCIA MUJER 0

PODER JUDICIAL (JUZGADOS) 2

MINISTERIO PUBLICO (FISCALIAS) 10

CONSULTORIO JURIDICO GRATUITO 60

OTROS 13

INSTITUCIONES A LAS QUE SE DERIVAN LOS CASOS 
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c.  Seguimiento: 

Es el conjunto de acciones que realiza la Defensoría a fin de: 

1. Verificar los avances. 

2. Realizar los ajustes de estrategias para alcanzar los resultados previstos 

lo que supone evaluar el cumplimiento de los acuerdos y en caso de no 

estar cumpliéndose, recomendar soluciones y correctivos. 

3. Lograr el total cumplimiento de los acuerdos en favor de las niñas, niños 

y adolescentes. 

4. Identificar las limitaciones y dificultades. 

1.6.2. INTERVENCIÓN DE LAS DEFENSORÍAS. 

a. POR MEDIO DEL MECANISMO DE LA CONCILIACIÓN: 

 Las Defensorías del Niño y el Adolescente pueden intervenir utilizando este       

mecanismo cuando surgen problemas en los siguientes temas: 

A. Alimentos: Es todo lo necesario para el sustento, habitación, vestido, educación, 

instrucción y capacitación para el trabajo, asistencia médica, recreación de la niña, 

niño y adolescente, así como de la madre embarazada, desde la concepción hasta la 

etapa de post – parto. 

B. Tenencia: Es la responsabilidad que asume uno de los padres de la niña, niño o 

adolescente de velar por su desarrollo integral cuando se encuentren separados de 
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hecho. La madre o el padre que entregue en tenencia a su hijo o hija no pierden la 

patria potestad. 

C. Régimen de Visitas: El padre o la madre que no vive con sus hijos, tiene 

Derecho a visitarlos, para lo cual, por acuerdo de las partes, se establecen días y 

horas de visita. 

Se concilia siempre y cuando no existan procesos judiciales en trámite, ni 

concluidos sobre el mismo caso, ni cuando constituya falta o delito. 

b. POR MEDIO DEL COMPROMISO: 

Cuando se trata de: 

A. Normas de comportamiento: Son reglas o pautas que están orientadas a 

resguarda los derechos y obligaciones de las niñas, niños y adolescentes. Estas 

normas pueden aplicarse tanto a adultos como a las niñas, niños y adolescentes 

B. Reconocimiento voluntario de filiación extrajudicial: Es la aceptación 

voluntaria del hijo o hija no reconocido ante los registros civiles por el padre o 

la madre. La filiación de un hijo o hija, sólo surge a partir de la firma en la 

partida o acta de nacimiento por parte del padre o la madre, ya sea en el 

momento de la inscripción o en acto posterior. 

 c. POR MEDIO DE ACCIONES ADMINISTRATIVAS: 

 Cuando se trate de: 
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A. Inscripción Extemporánea de Nacimiento: La Inscripción Extemporánea consiste 

en la regularización de la inscripción del nacimiento de la niña, niño o adolescente en 

los Registros de Nacimiento del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil. Se 

realiza cuando se ha vencido el plazo de 30 días otorgados por Ley. El Defensor 

realiza una serie de acciones que permiten a la persona que requiere el servicio, 

solicitar la inscripción de la niña, niño o adolescente. 

B. La Matricula Oportuna: Son las acciones que realiza el defensor para que la niña, 

niño o adolescente sea matriculado a una edad y tiempo adecuado. Las Defensorías 

del Niño y el Adolescente pueden intervenir mediando ante las autoridades del Centro 

Educativo y/o la Asociación de Padres de Familia (APAFA), para que, ante la 

ausencia de algunos requisitos solicitados para la matrícula, se haga prevalecer el 

derecho a la Educación de nuestra niñez y adolescencia, brindándoles las facilidades 

para ser matriculados. 

C. La Atención Médica: Son las coordinaciones que realiza el defensor con los 

Centros de Salud correspondientes en búsqueda de la atención médica oportuna para 

el niño, niña o adolescente. 

D. Detenciones Arbitrarias: Al respecto debe señalarse que nadie puede ser detenido 

excepto por dos causas específicas: 1. Flagrante Delito, o 2. Mandato Judicial. Si el 

niño, niña o adolescente es detenido sin mediar ninguna de estas dos causas, el 

Defensor podrá realizar las acciones necesarias que permitan la inmediata libertad del 

detenido, como plantear el Habeas Corpus ante la autoridad competente. 
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d. EN LOS CASOS DE VIOLENCIA FAMILIAR: 

En estos casos es necesario precisar que la actuación de las Defensorías ha variado 

con la modificación de la ley de Conciliación que prohíbe realizar conciliaciones 

extrajudiciales sobre violencia familiar, razón por la que ya no realiza 

conciliaciones extrajudiciales en estos casos; sin embargo la Defensoría puede 

utilizar otros mecanismos de intervención, que se orienta a brindar el apoyo 

necesario a los involucrados en la violencia, a través de la orientación, la asesoría 

legal, las coordinaciones que permitan la derivación para la atención especializada, 

etc. Por ejemplo, ante un caso de este tipo la DEMUNA podrá facilitar el apoyo 

psicológico o la orientación legal, que corresponda. Además, debemos destacar la 

labor preventiva que realiza la Defensoría, a través de sus acciones de promoción 

del derecho al buen trato que tiene toda persona. 

e. EN LOS CASOS DE ABANDONO DE LAS NIÑAS, NIÑOS Y 

ADOLESCENTES: 

Aquellos procedimientos por abandono de niños y adolescentes se adecuan a los 

procedimientos por riesgo y desprotección familiar, según corresponda. 

Siendo competente para manifestarse sobre la desprotección familiar provisional, los 

Juzgados Especializados de Familia o Mixtos y en caso de apelación las Salas de 

Familia o Mixtas Competentes. 
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Tabla 6.-  Casos atendidos por materia o acción administrativa 

 

Figura 5 

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

MATERIA CANTIDAD

ALIMENTOS 334

TENENCIA 330

REGIMEN DE VISITAS 331

NORMAS DE COMPORTAMIENTO 38

RECONOCIMIENTO VOLUNTARIO DE LA FILIACION 12

VIOLENCIA HACIA NIÑAS, NIÑOS O ADOLESCENTES EN EL 

HOGAR
9

VIOLENCIA HACIA NIÑAS, NIÑOS O ADOLESCENTES EN LA I.E. 

POR OTRO NIÑO, NIÑA O ADOLESCENTE (BULLYING)
4

VIOLENCIA HACIA NIÑAS, NIÑOS O ADOLESCENTES FUERA DEL 

HOGAR
0

RELACIONADOS AL NOMBRE E IDENTIDAD 0

MATRICULA ESCOLAR 0

ATENTADOS CONTRA LA INTEGRIDAD SEXUAL 11

CASOS SOCIALES 98

TRABAJO INFANTIL 0

PRESUNTO ESTADO DE ABANDONO 2

ASESORIA ESPECIALIZADA PSICOLOGICA* 1457

ASESORIA ESPECIALIZADA LEGAL* 50

OTROS (ESPECIFIQUE)** 0

CASOS ATENDIDOS POR MATERIA O ACCION ADMINISTRATIVA
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f. QUIÉN PUEDE FORMAR UNA DEFENSORÍA. 

Aquellas instituciones públicas o privadas, u organizaciones de la sociedad civil que 

demuestren interés en la problemática de la niñez y la adolescencia y estén dispuestas 

a velar por la buena marcha y continuidad del servicio. Esto significa que no sólo han 

de preocuparse de su creación, sino también de su adecuado funcionamiento para que 

brinde un servicio de calidad. Asimismo, la institución que conforma e impulsa una 

Defensoría del Niño y el Adolescente es denominada “Institución Promotora”. 

1.7. Delitos que pueden ser detectados con mayor frecuencia en las DEMUNAS 

Son aquellas materias que constituyen delitos o faltas en agravio de niños y 

adolescentes, las que deben ser puestas en conocimiento inmediato de las autoridades 

policiales y del Ministerio Publico. Estos son: 

 

a) Lesiones Graves: 

El artículo 121 del Código Penal establece que aquel que causa a otro daño grave en el 

cuerpo o en la salud, será reprimido con pena privativa de la libertad no menor de 

cuatro (4) ni mayor de ocho (8) años. Se consideran lesiones graves: 

1) Las que ponen en peligro inminente la vida de la víctima. 

2) Las que mutilan un miembro u órgano principal del cuerpo o lo hacen impropio para 

su función causan a una persona incapacidad para el trabajo, invalidez o anomalía 

psíquica permanente o la desfiguran d manera grave y permanente. 
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3) Las que infieren cualquier otro daño a la integridad corporal, o a la salud física o 

mental de una persona que requieren treinta (30) o más días de asistencia o descanso, 

según prescripción facultativa. 

El bien jurídico protegido por la ley es la integridad física y psicológica del sujeto 

pasivo, indicándose en qué casos se consideraba la lesión ocasionada como grave, 

considerando el agravante en caso de producirse la muerte de la víctima a consecuencia 

da la lesión producida. 

b) LESIONES GRAVES EN AGRAVIO DE MENORESDE (14) AÑOS. - 

El artículo 121-A1 del Código Penal señala que en los casos previstos en la primera 

parte del artículo anterior, cuando la víctima sea menor de (14) años mayor de sesenta y 

cinco años o sufre discapacidad física o mental y el agente se aprovecha de dicha 

condición se aplica pena privativa de libertad no menor de seis ni mayor de doce años. 

Cuando la víctima muere a consecuencia de la lesión y el agente pudo prever ese 

resultado, la pena será no menor de doce ni mayor de quince años. 

c) LESIONES LEVES. - 

El artículo 122 del Código Penal prescribe que aquel que causa a otro un daño en el 

cuerpo o en la salud que requiere más de diez (10) y menos de treinta (30) días de 

asistencia o descanso según prescripción facultativa, será reprimido con pena privativa 

de libertad no mayor de (2) años ni mayor de cinco (5) años. 
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Se incrementa la pena cuando la víctima muere como consecuencia de la lesión, y el 

agente puede prever el resultado, siendo esta de no menor de seis (6) ni mayor de doce 

(12) años. 

La ley sanciona con pena privativa de la libertad no menor de tres (3) ni mayor se seis 

(6), si la víctima: 

a. Cuando es miembro de la policía nacional del Perú o de las 

Fuerzas Armadas, magistrado del Poder Judicial, del 

Ministerio Publico o del Tribunal Constitucional o autoridad 

elegida por mandato popular o funcionario o servidor público 

y es lesionada en el ejercicio de sus funciones oficiales o 

como consecuencia de ellas. 

b. Cuando es menor de edad, mayor de sesenta y cinco años o 

sufre de discapacidad física o mental y el agente se 

aprovecha de dicha condición 

c. Cuando es mujer y es lesionada por su condición de tal, en 

cualquiera de los contextos previstos en el artículo 108º-B 

d) EXPOSICIÓN O ABANDONO DE UN NIÑO, ADOLESCENTE O INCAPAZ 

EN PELIGRO. - 

El artículo 125 del Código Penal establece que, si una persona abandona, expone a 

peligro de muerte o pone en riesgo de daño la integridad física del niño o adolescente 
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que se encuentra legalmente o de hecho bajo su responsabilidad, puede ser sancionada 

con la pérdida de su libertad por un periodo de uno a cuatro (1-4) años.  

Es importante resaltar que el Código Penal sanciona no solo las acciones sino también 

las omisiones, es decir los casos en que el adulto deja de hacer algo que es su 

responsabilidad y por ello expone la vida del niño o adolescente. 

e) ATENTADO CONTRA LA INTEGRIDAD FÍSICA O MENTAL- 

El artículo 128 del Código Penal también tipifica como delito y sanciona con penas no 

menores de un (1) año ni mayores de cuatro (4) los casos en los que los responsables de 

un niño o un adolescente ponen en peligro la vida o salud de estos al privarlos de 

alimentos o de cuidados indispensables, someterlos a trabajos excesivos o inadecuado o 

abusar de medios de corrección o disciplina. 

Este artículo pretende garantizar el debido incumplimiento de los deberes y 

responsabilidades de las personas que tienen a su cargo niños y Adolescentes. Sanciona 

específicamente a los padres, tutores, guardadores y los que reciben a menores de edad 

bajo la colocaron familiar. 

f)  ALTERACIÓN O SUPRESIÓN DE LA FILIACIÓN DE NIÑO O 

ADOLESCENTE. - 

El artículo 145 del Código Penal señala que serán sancionados con penas no menores de 

un (1) año ni mayores de cinco (5), aquellas personas que oculten a un niño o 

adolescente, le atribuyan una falsa filiación o empleen cualquier medio para alterar o 

suprimir su filiación. 
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Este artículo protege la identidad de los niños y adolescentes. 

g) SUSTRACCIÓN DE NIÑOS O ADOLESCENTES Y RETENCIÓN 

INDEBIDA. -      

El articulo 147 protege los derechos de los padres que ejercen la patria potestad y 

sanciona con una pena no mayor de dos (2) años a aquellas personas que teniendo 

relación parental con el niño lo sustraen o rehúsan entregarlo a quien legalmente ejerce 

la patria potestad. 

La sustracción de un niño o adolescente consiste en la acción de apartar al niño de la 

esfera de la vigilancia o tenencia de sus padres o apoderados. 

Este artículo busca garantizar la seguridad de niños y adolescentes. 

h) INDUCCIÓN A LA FUGA DE UN NIÑO O ADOLESCENTE. - 

El artículo 148 sanciona con una pena no mayor de dos (2) años o con prestación de 

servicios a la comunidad (de 20 a 52 jornadas) a aquellas personas que induzcan a un 

niño o adolescente a fugarse de la casa de sus padres o de las personas que lo tienen 

bajo su responsabilidad. 

Se consuma este estilo delito con la acción del sujeto activo so consigue mediante 

consejos, indicaciones o exhortaciones que el niño o adolescente abandone la casa de 

sus padres o representantes legales. 

i)  OMISIÓN DE ASISTENCIA FAMILIAR. - 
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El artículo 149 establece una sanción no mayor de tres (3) años o prestación de 

servicios a la comunidad (de 20 a 52 jornadas) a aquellas que no cumplan con las 

resoluciones judiciales de prestación de alimentos. 

Si el agente ha simulado otra obligación de alimentos en convivencia con otra persona, 

o renuncia o abandona maliciosamente a su trabajo, la pena será no menor de uno (1) ni 

mayor de cuatro (4) años. 

Si de esta omisión resulta lesión grave o muerte de los niños o adolescentes y estas 

pudieron ser previstas, la pena será no menor de (2) años ni mayor de cuatro (4) años en 

caso de lesión grave, y no menor de tres (3) ni mayor de seis (6) años en caso de 

muerte. 

Este artículo protege el derecho de los niños y adolescentes a percibir alimentos por 

parte de sus padres. 

j) TRÁFICO DE NIÑOS Y ADOLESCENTES. - 

El artículo 153 del Código Penal sanciona con una pena privativa de la libertad no 

menor de ocho ni mayor de quince años, a aquellas personas que retienen o trasladan de 

un lugar a otro a un menor de edad empleando violencia, amenaza, engaño u otro acto 

fraudulento con la finalidad de obtener ventaja económica o explotar social o 

económicamente a la víctima. 

El artículo 153-A establece sanciones no menores de doce (12) ni mayores de veinte 

(20) años, si se trata de funcionarios o directivos de instituciones privadas que abusando 

de su cargo retiene o trasladan arbitrariamente de un lugar a otro a niños o adolescentes. 
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k) VIOLACIÓN DE LA LIBERTAD SEXUAL DE NIÑOS Y ADOLESCENTES. 

El artículo 173 del Código Penal dispone que: 

“El articulo practicado al acto sexual u otro análogo con un menor de catorce años, será 

reprimido con las siguientes penas privativas de libertad: 

1.- Si la victima tienes menos de diez años, la pena será de cadena perpetua. 

2.- Si la victima tiene entre diez y menos de catorce años, la pena será no menor de 30 

ni mayor de 35 años, en esta caso la pena será de cadena perpetua si el agente tiene 

cualquier posición, cargo o vínculo familiar que le dé particular autoridad sobre la 

víctima o le impulse a depositar su confianza en él. 

El bien jurídico protegido es el derecho que tiene el menor a un normal desarrollo 

psicosexual y a su integridad. El último párrafo considera la agravante según la calidad 

del sujeto activo (agresor) y la relación de parentesco con la víctima. 

En este artículo se contempla la sanción de cadena perpetua para aquel que cometa el 

delito de violación de menor seguridad de muerte, y una pena privativa de libertad 

agravada si la realización del delito produce lesiones graves, considerándose la 

agravante con relación al resultado de la comisión del delito. 

l) SEDUCCIÓN. - 

El artículo 175 establece que: 

“El que, mediante engaño, tiene acceso carnal por vagina, anal o bucal o introduce 

objetos o partes del cuerpo por alguna de las dos primeras vías, a una persona de 
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catorce años y menos de dieciocho años, será reprimido con pena privativa de libertad 

no menor de tres ni mayor de cinco años.” 

m) ACTO CONTRARIO AL PUDOR. - 

El artículo 176-A señala que aquel que, sin propósito de practicar el acto sexual u otro 

análogo, comete un acto contrario al pudor en una persona menor de catorce (14) años, 

será reprimido con las siguientes penas privativas de la libertad: 

Si la victima tiene menos de siete años, la pena es no menor de seis ni mayor de nueve, 

si la victima tiene de siete a menos de diez, pena no menor de seis ni mayor de nueve 

años, y si la victima tiene de diez a menos de catorce, la pena es no menor de cinco ni 

mayor de ocho años 

En este caso la ley sanciona a aquel sujeto que sin pretender sostener relaciones 

sexuales con un menor de catorce (14) años realiza tocamientos o lo molesta 

sexualmente. 

n) PROXENETISMO. - 

El artículo 179 establece que aquel que promueve o favorece la prostitución de otra 

persona será reprimido con la pena de libertad no menor de cuatro (4) ni mayor de seis 

(6) años. 

La pena será no menor de cinco (5) ni mayor de doce (12) años cuando la víctima es 

menor de dieciocho años, el autor emplea violencia, engaño, abuso de autoridad, o 

cualquier medio de intimidación; si la víctima se encuentra privada de discernimiento 

por cualquier causa; el autor es pariente dentro del cuarto grado de consanguinidad o 
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segundo de afinidad, o es cónyuge, concubino, adoptante, tutor o curador o tiene el 

agraviado a su cuidado por cualquier motivo; la victima ha sido desarraigada de su 

domicilio habitual con la finalidad de prostituirla o está en esta situación de abandono o 

de extrema necesidad económica, el autor haya echo del proxenetismo su oficio o modo 

de vida u cuando el agente actúa como parte de una organización criminal. 

Este artículo sanciona al que promueve o favorece la prostitución, sea hombre o mujer. 

Se agrava la sanción si la víctima es menor de catorce (14) años. 

 

ñ) RUFIANISMO. - 

El artículo 180 del Código Penal señala que aquel que explote la ganancia deshonesta 

obtenida por una persona que ejerce la prostitución será reprimido con pena privativa de 

libertad no menor de tres (3) ni mayor de ocho (8) años. 

Si la víctima tiene entre catorce y menos de dieciocho años, será no menor de seis ni 

mayor de diez, si la victima tiene menos de catorce años, o es cónyuge, conviviente, 

descendiente, hijo adoptivo, hijo de su cónyuge o de su concubina o si está a su 

cuidado, la pena será no menor de ocho ni mayor de doce años 

En este caso se sanciona al que explota la ganancia deshonesta producto del ejercicio de 

la prostitución. Se considera el agravante si la víctima es menor de catorce (14) años y 

si se encuentre bajo el cuidado o dependencia del rufián. Rufián es aquella persona que 

coopera con la prostitución y además vive a expensas de la ganancia deshonesta de las 

personas que se dedican a ella. 
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CAPÍTULO II 

TRÁMITE DOCUMENTARIO 

2.1. Evolución Histórica 

El hombre durante toda su historia ha tenido la necesidad de plasmar todas sus 

actividades como expresión testimonial, sin importar el formato, lenguaje o soporte. 

Para lo cual ha utilizado toda clase de materiales como la piedra, el papiro, el papel. 

En esta época surgieron varios problemas: Que los documentos pasen de un lugar a otro 

por su frecuencia de uso o por su edad y valor de su contenido. Que no se mande 

documentos de un sitio a otro o por otro motivo de que en el que están ya no caben, ni 

se dejan de recibir en el que les corresponde por la misma razón de falta de espacio. 

La necesidad de que el manejo de los documentos este siempre en manos de expertos en 

la materia de trámite de documentos. Podrán ser varios archiveros de grado medio 

(ayudantes) bajo la dirección de un archivero de grado superior, pero siempre uno de 

estos detrás de todos. Lo fundamental es que el técnico este siempre en su puesto, sea 

cual sea el momento vital del archivo. (López; 1999) 

Ahora con seguridad se puede decir que todas las instituciones cuentan con la oficina 

comúnmente llamada “Mesa de partes”, es la unión de las instituciones que se da por la 

documentación que se emite y recibe a diario y cada vez es mayor. 
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Es así que en a principios de los sesenta, los empresarios dieron una tendencia a la 

utilización de las computadoras, al percibir que las mismas llevarían una gran 

revolución, la cual estamos viviendo actualmente y que ha sido catalogada como la 

revolución informática. Así pues, el avance tecnológico de la computación ha alterado 

la cotidianidad de la sociedad y ha cambiado los modos de proceder e inclusive de vivir, 

por cuanto se ha concebido a la computadora como una herramienta indispensable para 

la realización de tareas y solución de problemas, tanto así, que sin ella en la actualidad 

las actividades colapsarían. 

En las organizaciones modernas, el ingreso, creación y envió de documentos es una 

tarea de ejecución diaria. La administración del flujo de estos documentos y la 

ubicación de los mismos se ha convertido en una tarea enorme, si no imposible. (López; 

1999). 

En la gran mayoría de instituciones el trámite documentario se realiza de forma manual, 

pero existen algunas instituciones estatales y privadas que cuentan con sistemas de 

trámite documentario. La mayoría fueron desarrollados por distintas empresas de 

software, generalmente estos sistemas se dedican solo manejar el seguimiento de 

documentos dentro de la institución, permitiendo así disminuir el tiempo promedio en el 

trámite o atención de un documento, debido a que se eliminan tareas repetitivas, se 

evitan olvidos y/o documentos extraviados, ubican rápidamente un documento ya sea 

que se encuentre este en trámite o con su proceso concluido y ya almacenado, 

ahorrando tiempo de búsquedas al no tener que sumergirse en voluminosos archivos 

físicos para ubicar un determinado documento. 
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Una de las direcciones de esta evolución ha sido el intento por automatizar las 

actividades cotidianas con ayuda de Tecnologías de Información (Information 

Technologies. IT’s; por sus siglas en inglés). Es así como las organizaciones de 

diferentes sectores incorporan tecnología para la realización de su proceso de trámite 

documentario con el fin de obtener dicha automatización y mejorar los resultados en el 

proceso de trámite documentario y objetivos del negocio. 

Figura 6 

 

2.2. Los Sistemas de Organizaciones 

Toda organización es un sistema social, cuya estructura refleja de qué manera, ésta 

interactúa con el medio ambiente. En tanto es sistema, dependen de los subsistemas que 

la componen y los condiciona, puesto que les impone su propósito. Es útil reconocer 

estos subsistemas y cómo interactúan entre sí, para poder juzgar la coordinación que es 

precisa entre ellos y poder actuar con oportunidad e introducir los cambios 

correspondientes. (Sandoval, 2009) 
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2.3. Los Sistemas de Información 

Como sistema, una organización transforma inputs de recursos, bienes, información y 

servicios para obtener un producto. En su estructura se reconocen tres grupos 

diferenciados:  

1. Los sistemas que atienden a la captación y evolución de los recursos 

fundamentales, en conexión con el entorno; 

2. Los sistemas que permiten la administración o gobierno del sistema 

mayor u organización; 

d. Los sistemas que atienden al desarrollo de las tareas que son 

requeridas por la actividad de la organización. El procesamiento de 

los recursos, intersectando personal con operaciones (definidas por los 

procedimientos), y aplicándose sobre los otros recursos por medio de 

la tecnología, constituye la función de la empresa agrupada en los 

sistemas operativos, cuya naturaleza corresponde a las necesidades 

particulares de cada organización. 

Todo el conjunto de recursos y operaciones, tiende a conformar dinámicamente 

estructuras que son ajustadas también dinámicamente por decisiones de la dirección. 

Esa dirección no se ejerce espontáneamente, sino que está a su vez estructurada: El 

sistema de Administración, o Sistema de Gobierno, que se compone de varios sistemas 

corporativos, así llamados por tratarse de sistemas que afectan a la totalidad de la 

organización. Estos son el Sistema Decisional, que establece la mecánica por medio de 
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la cual se toman las decisiones, el Sistema de Información, que explicita la estructura a 

través de la cual se captan y elaboran los datos, el Sistema de Planificación y Control, 

que anticipan lo que ocurrirá con cierta probabilidad, y evalúan lo que ocurrió 

realmente, y que constituyen los aspectos complementarios de la toma de decisiones. 

Las decisiones se toman juntando datos e informándose a través del sistema de 

información, y otra vez a través del mismo se traducen en órdenes o normas para la 

producción, que luego se transforman en acciones. (Sandoval; 2009) 

El sistema de gobierno está ahí, para que las personas que dirigen una organización 

puedan hacerlo sistemáticamente, que dispongan de información organizada para 

evaluar factores dentro y fuera de la misma, y para que el control de lo actuado sea tan 

eficaz, como sea posible. 

La planificación es una toma de decisiones anticipada, pero, de hecho, implica un 

sistema para realizarla. Como en ese sistema no se puede prever todo, el control es 

necesario para la acción correctiva. El sistema de información, obra como nexo entre 

ellos, al transformar decisiones en acciones y los resultados de éstas en información de 

control de tareas de este ciclo son las siguientes: un acontecimiento externo o interno 

(evento), produce una excitación que da lugar a un registro de algunas de las variables 

afectadas: Este se integra en un sistema que conjuntamente a otros datos conforman lo 

que llamamos base de datos. Por medios manuales, mecánicos o electrónicos, el 

repositorio (la base) es utilizado para el procesamiento, dando así lugar a la 

información. (Sandoval; 2009). 

2.4. Gestión de Procesos 
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Para el autor Bravo (2011), la gestión de procesos es una disciplina de gestión que 

ayuda la dirección de la institución en identificar, representar, diseñar, formalizar, 

controlar y mejorar los procesos de la organización para lograr la mejora en la 

productividad. Se considera como un pilar donde descansa los principios de gestión, 

mejorando eficientemente la productividad de las organizaciones. (Villanueva; 2014) 

2.5. Gestión documental 

La gestión de documentos como estrategia de innovación empresarial. Sánchez (2014) 

la define “Como un conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la 

planificación, manejo y organización de la documentación”. Considera 8 etapas: 

a. Etapa A-Investigación Preliminar - Identificación del marco 

regulatorio de la organización que afecta actividades. 

b. Etapa B-Análisis de las actividades de la organización. 

Establece políticas y normas, con el fin de respaldar 

funciones y actividades de la organización. 

c. Etapa C-Identificación de los requisitos.  Asignación y 

responsabilidades concretas difundidas en toda la 

organización. 

d. Etapa D- Evaluación de los sistemas existentes 

Establecimiento de requisitos y controles de los expedientes. 
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e. Etapa E- Identificación de las estrategias para cumplir los 

requisitos Diseño de un plan para la implementación de un 

trámite documentario. 

f. Etapa F- Diseño de un sistema de gestión de documentos 

Características de los documentos, estructura, formato, 

proceso que produce. 

g. Etapa G- Implementación de un sistema de Gestión de 

Documentos Implantación de sistema para el uso de los 

expedientes. 

h. Etapa H- Revisión posterior a la implementación, Sistema que 

se ha implementado donde se determina qué tipo de 

documento se deben incorporar de acuerdo a lo establecido 

2.6. Proceso de trámite documentario. 

Los procesos de trámite documentario de las entidades públicas está alineados por la 

Ley del Procedimientos Administrativos General - Ley Nº 27444, Texto Único de 

Procedimientos Administrativos (TUPA) como documento de gestión que contiene la 

tramitación, requisitos, tiempos, costos y unidad orgánica que soluciona el trámite del 

procedimiento, y el Reglamento de Organización Funciones (ROF) que es un 

documento técnico normativo de gestión institucional que determina la naturaleza, 

finalidad, objetivos, funciones generales, facultades, atribuciones y estructura orgánica 

de la municipalidad. 
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Figura 7 

 

2.7.  Gestión de Documentos 

En la gestión de documentos se extiende al ciclo de vida de los documentos; es decir, 

desde que estos se producen o reciben hasta su eliminación final o conservación 

permanente en un archivo histórico. Tiene por objetivo asegurar en las organizaciones 

una gestión documental adecuada, esencial, vital e importante, evita lo no esencial, 

simplifica los sistemas de creación y producción de los documentos mejorando la forma 

de organizarlos y recuperarlos, proporcionando su cuidado y preservación adecuada. 

(Villanueva; 2009) 

La aplicación de gestión de documentos fomenta innovación de mejoramiento de 

servicios, acercamiento con los ciudadanos con el uso de sistemas de gestión 

documental. 
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CAPÍTULO III 

PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA ELECTRÓNICO PARA TRÁMITE 

DOCUMENTARIO EN LA DEMUNA  

 

3.1. Aspectos Generales 

Las instituciones públicas como son las instituciones encargadas de brindar protección 

y asistencia jurídica a los ciudadanos deben reformarse, entre otras razones, porque 

subsiste la ineficiencia, que se expresa no tanto en el número de trámites a realizar 

para obtener un servicio óptimo, sino en el tiempo que tarda la realización de cada 

trámite. En segundo lugar, existe aún una gran distancia entre la Institución y los 

ciudadanos, alejamiento que se origina en la insuficiente información accesible a los 

potenciales agentes económicos y a la sociedad en general. El exceso de regulaciones 

y de demoras en los procedimientos limita severamente las oportunidades, traba una 

relación eficiente entre Estado y el mercado y fomenta la corrupción y la 

informalidad. (Prado; 2010) 

El acelerado desarrollo y expansión de las TIC, la demanda de búsquedas de datos de 

forma rápida, precisa y oportuna en grandes volúmenes de información y el impacto 

del uso del papel, entre otras causas, ha generado la necesidad de incorporar 
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herramientas tecnológicas en la gestión, uso y almacenamiento de información y 

documentación en las entidades u organizaciones. 

Sin embargo, más allá de las implicaciones técnicas, se debe tener en cuenta que, 

sumado al enfoque tecnológico, las herramientas implementadas deben estar acorde 

con las exigencias de la normatividad vigente, las políticas institucionales, alineadas 

con los sistemas de gestión y deben obedecer a una adecuada planificación, 

coordinación y control de la información con el fin de garantizar su integridad, 

autenticidad y disponibilidad a lo largo del tiempo. 

Por tal motivo, los retos asociados a la gestión documental en un ambiente digital son 

cada vez mayores. Algunos de estos están asociados a la preservación de los 

documentos, la seguridad, el almacenamiento y su disponibilidad, exigiendo por tanto 

la adopción de estándares internacionales y nacionales, instrumentos archivísticos y 

buenas prácticas de gestión documental que permitan entender finalmente que un 

Sistema de Gestión de Documentos Electrónicos de Archivo –se orienta a conformar y 

custodiar un archivo electrónico institucional en sus diferentes fases y por ende, a 

constituir el patrimonio documental digital de una entidad, región o nación. 

Este documento pretende proporcionar un enfoque general acerca de la 

implementación del Sistema de Gestión de Documentos Electrónicos de Archivo, 

como un proyecto con varias etapas en donde se sugieren lineamientos que podrán 

tomarse como referencia para su implementación y seguimiento. 

El documento está dirigido a la Administración Pública en sus diferentes niveles, 

nacional, departamental, distrital, municipal; a las entidades territoriales indígenas y 
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demás entidades territoriales que se creen por Ley; a las divisiones administrativas; a 

las entidades privadas que cumplen funciones públicas, a las entidades del Estado en 

las distintas ramas del poder y demás organismos regulados por nuestras leyes. 

Uno de los principales factores que impiden la superación del problema es la 

burocracia, la falta de empleo de tecnologías informáticas y de telecomunicaciones, en 

muchas instituciones gubernamentales y privadas aún persiste el uso de sistemas 

manuales para manejar tareas importantes, tales como el trámite documentario, lo cual 

conlleva a diferentes problemas que deben ser superados urgentemente en la 

DEMUNA de Nuevo Chimbote. 

La DEMUNA de Nuevo Chimbote tiene limitaciones para la gestión documentaria y 

atención al ciudadano, no se cuenta con sistemas informáticos software y hardware, 

así como el personal con las competencias adecuadas, por su parte los ciudadanos y 

usuarios perciben trabas y/o limitaciones al efectuar diversos trámites administrativos, 

lo cual no permite seriedad en las autorizaciones que requieren sus actividades y 

gestiones. Carecen de acceso a la información y servicios vía web que facilite la 

información de sus procesos. 

Dado  que la DEMUNA, atiende directamente y provee de servicios públicos en el 

ámbito de sus competencias a la población de su localidad, en lo que corresponde a la 

gestión documentaria generada por trámites diversos de los administrados y 

contribuyentes se aprecia que esta no cuenta con los sistemas informáticos que 

permitan una adecuada recepción, atención, control y archivo de la documentación, la 

cual se registra de forma manual; el equipamiento y recurso humano escaso y/o 
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demuestra bajo rendimiento, entre otros por lo que se requiere modernizar la gestión 

documentos para una rápida y oportuna atención a los usuarios que permita una mayor 

eficacia.  

3.2. Efectos de no contar con una Sistema Electrónico  

Entre los efectos podemos mencionar los siguientes: 

a. Aumento del tiempo promedio en el trámite o atención de un 

documento, debido a que se repiten las tareas, ocasionando 

olvidos y/o documentos traspapelados. 

b. Disminución de la efectividad por el aumento significativo 

de la cantidad de actividades manuales que son las más 

susceptibles a los errores. 

c. Disminución en la productividad al contar con procesos 

lógicos para la atención de la documentación. 

d. Incremento de costos en el uso de papel, aumentando 

drásticamente los gastos por este concepto. 

e. La Ubicación de un documento en trámite tarda mucho 

tiempo al tener que sumergirse en voluminosos archivos 

físicos para ubicar un determinado documento pues que no 

dispone de acceso instantáneo a la información específica. 

f. La Documentación emitida no tiene un formato estándar 

(cartas, memos, oficios, resoluciones, convenios, etc.). 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

74 

Esto ha ocasionado que se generen los problemas tales como: 

a. La falta de empleo de tecnologías informáticas y de 

telecomunicaciones. 

b. La Falta Equipos tecnológicos (computador, impresora, etc.) 

apropiados para el desempeño de sus funciones. 

c. Empleo de procesos deficientes de gestionar no tener una 

estandarización de los procesos y un óptimo flujo de la 

documentación. 

d. No Contar con un sistema informático que permita mantener 

un óptimo flujo de la documentación, asegurando su 

seguridad e integridad 

La solución debe considerar el proceso integral de Gestión Documentaria, esto es, los 

procesos de recepción, registro, derivación, seguimiento de información, generación 

de documentación interna y de respuesta a comunicaciones externas, por lo que 

necesariamente debe implementarse un sistema que abarque todos estos rubros, con el 

fin de dar eficacia y productividad a la DEMUNA de Nuevo Chimbote. 

3.3. Beneficios de la Propuesta de Implementación de un sistema electrónico que 

permita mejorar la atención en el servicio de la Defensoría Municipal del Niño y del 

Adolescente del Distrito de Nuevo Chimbote 

Con la implementación del sistema Electrónico servirá para almacenar la información 

de manera ordenada y se resguarde la documentación generada en la oficina, así como 
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se mejorará el registro de los expedientes, agilizándose en el proceso de trámite 

documentario, así como se podrá realizar un control y seguimiento a cada legajo y  a 

través de este sistema electrónico se podrá resolver con celeridad y eficiencia los 

trámites y procesos como: la recepción, registro, consulta y solicitudes de los 

documentos. 

La implementación de este sistema resulta necesaria ya que mejoraría la eficacia de 

dicha institución, en este caso corresponde a la Municipalidad de Nuevo Chimbote a 

través de una partida financiar esta propuesta. 

Así como este sistema enviará correos electrónicos cuando se está por vencer o se han 

vencido los plazos totales. Las alertas se remitirán al responsable del proceso y a la 

persona que tiene el documento. La frecuencia de remisión de las alertas será 

configurable en base a días hábiles o calendario. 

Hay que tener en cuenta que la simplificación administrativa abarca todos los aspectos 

vinculados con el desarrollo de procedimientos y servicios administrativos prestados 

en exclusividad por las entidades privadas; como, la atención a la ciudadanía, el 

sistema de gestión documental, el soporte informático de tramitación, el proceso 

interno de tramitación de las solicitudes y adopción de decisiones o prestación de los 

servicios, notificaciones, entre otros. (Medina; 2012) 
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Fuente: Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática 
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Fuente: Los autores 
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III MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

- Investigación básica: Según Tam, Vera y Oliveros (2008) nos dice que: 

“tiene como objetivo mejorar el conocimiento per se, más que generar resultados 

o tecnologías que beneficien a la sociedad en el futuro inmediato. Este tipo de 

investigación es esencial para el beneficio socioeconómico a largo plazo” (p.146). 

Es así que, con la presente investigación se pretende implementar un sistema 

electrónico para beneficio de la población usuaria de los servicios que presta el 

área de la DEMUNA,  evitando demoras en la consulta de expedientes y además, 

conservándolos de manera adecuada para evitar problemas de salud para los 

empleados que manipulan los archivos y la documentación utilizada.  

- Según naturaleza o profundidad: Descriptiva, la investigación descriptiva, 

según Monje (2011) señala que: “se propone este tipo de investigación describir 

de modo sistemático las características de una población, situación o área de 

interés. (…) busca únicamente describir situaciones o acontecimientos” (p.100). 

En la presente investigación, se describió la realidad problemática y todos los 

temas relacionadas al mismo; se describió como se realizan los tramites 

documentarios en la DEMUNA; evidenciando que con más funciones asignadas, 

se incrementan más los procedimientos administrativos que se realizan, por lo que 

amerita la implementación de un sistemas electrónico para el tramite 

documentario, para su orden y buen almacenamiento. 

3.2. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 
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3.2.1 MÉTODO CIENTÍFICO 

a. Método Descriptivo En la presente investigación se hizo uso del 

método descriptivo, ya que en este método prevalece la descripción de 

la realidad problemática, así como analizar a partir de casos 

particulares para obtener conclusiones. Según Calduch (como se citó 

en Abreu, 2014) sostiene que: El método descriptivo busca un 

conocimiento inicial de la realidad que se produce de la observación 

directa del investigador y del conocimiento que se obtiene mediante la 

lectura o estudio de las informaciones aportadas por otros autores. Se 

refiere a un método cuyo objetivo es exponer con el mayor rigor 

metodológico, información significativa sobre la realidad en estudio. 

(p.198). 

 3.3. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El diseño de investigación es la estrategia que servirá a fin de recabar 

información. Por lo que en el presente trabajo se ha empleado, el Diseño de 

Investigación de Investigación Acción. Según Blaxter, Hughes y Tight (2000) 

señalan que: “es apropiada para aquellos que realizan investigaciones en pequeña 

escala, preferentemente en las areas de educacion, salud y asistencia social e 

incluso en administracion. Constituye un metodo idoneo para emprender cambios 

en las organizaciones”. 

Este diseño se enfoca en comprender y solucionar problemas que afectan a un 

grupo de habitantes, tal es el caso del presente proyecto de investigacion, el mismo 
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que se centra en la implementaciòn de un Sistema Electrònico para beneficiar a la 

poblaciòn con un servicio eficiente en la DEMUNA de Nuevo Chimbote. Este 

diseño nos ha servido para observar las limitaciones que hay en la gestión 

documentaria y atención al ciudadano. Por su parte, los ciudadanos y usuarios 

perciben trabas y/o limitaciones al efectuar diversos trámites administrativos. 

Además, se limita el acceso a la información y los servicios vía web son 

ineficientes, por lo que surge la necesidad de frenar dicha situación y proponer una 

herramienta que garantice la celeridad y eficiencia en el servicio que brinda la 

DEMUNA. 

3.4.POBLACIÓN MUESTRAL 

La población es el conjunto total de elementos en los que estamos interesados, a 

menudo es un conjunto demasiado grande para que se pueda examinar a cada 

uno de sus miembros. 

La muestra es un sub-grupo de la población que será estudiado a detalle por este 

motivo que tiene ser que una parte representativa de la población. (Sheldon, 

2005) 

La recolección de los datos para el estudio de este trabajo de investigación se 

realizará en la Municipalidad del Distrito de Nuevo Chimbote, ubicado en el 

Centro Cívico de la Ciudad de Nuevo Chimbote, donde se ubican las 

instalaciones de Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente del Distrito 

de Nuevo Chimbote - DEMUNA. 
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La muestra no probabilista o dirigida es un sub-grupo de la población en la que 

la elección de los elementos no depende de la probabilidad sino de las 

características de la investigación. Aquí el proceso no es mecánico ni basado en 

formulas probabilísticas, sino que depende de la toma de decisión del 

investigador. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). 

Para realizar las mediciones pre-prueba de los trámites iniciados, se tomará una 

muestra no probabilística o dirigida de los expedientes o trámites resueltos y 

pendientes del último trimestre del 2018 cuyo asunto corresponda al interés del 

investigador 

3.5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

3.5.1 TÉCNICAS 

Las técnicas que se emplearon en la presente investigación, son las 

siguientes: 

a. Observación: Técnica que permitió entrar en contacto directo con los 

trabajadores y permitirá recolectar datos. Además, es difícil escoger una 

técnica cuyo “análisis tiene que reflejar la complejidad y aspectos 

contradictorios de la implementación del sistema de tramite documentario. 

Sin embargo, parece que las estrategias de observación participativa 

constituyen un poderoso medio de investigación en este campo. 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

82 

b. Entrevista: Técnica que nos permitió obtener datos de la misma unidad 

de análisis, manifiesta en sus propias palabras. Mucho depende del 

investigador como lleve la entrevista. 

3.5.2 INSTRUMENTOS 

Los Instrumentos de Recolección de datos que se emplearon en la presente 

investigación son: 

a. Fichas: Con la finalidad de recolectar la información necesaria 

para la construcción del marco teórico y conceptual se utilizará las 

fichas textuales, fichas de resumen, fichas bibliográficas, fichas 

mixtas o combinadas, fichas de comentario o concepto. 

b. Diario de campo: Dado la facilidad para registrar la información 

obtenida es común utilizar este instrumento, y en concordancia con 

Gonzales (1998) en éste se anotan no solamente todo lo que se 

observa sino también todo lo que se siente. La objetividad y la 

subjetividad de lo que se analiza nos colocan en la verdadera 

dimensión de la investigación. Por tal motivo en el presente trabajo 

de investigación hemos utilizado Blocks y cuadernillos que nos 

sirvió para nuestras anotaciones que surgían durante la recolección 

de datos. 

c. El cuestionario: Es uno de los instrumentos más utilizados para 

recolectar datos. Elaborado sobre la base de un conjunto de 
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preguntas cerradas y se aplicará al personal a encuestar. Para Bernal 

(2000), el cuestionario es el conjunto de preguntas diseñadas para 

generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto 

de investigación; es un plan formal que permitirá recabar 

información de la unidad de análisis objeto de estudio y centro del 

problema de investigación. 

3.5.3 FUENTES PRIMARIAS: 

a. Realidad Social: a través de tramites documentarios 

realizados a la DEMUNA 

3.5.4 FUENTES SECUNDARIAS: 

b. Documentos. 

3.6. TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

En el desarrollo de la investigación se explicará cuáles fueron las técnicas 

empleadas en el procesamiento de datos, y dentro de ellas tenemos: 

a. Análisis de Datos; técnica que nos demuestra que los datos se deben procesar 

por medios informáticos, habiéndose superado el sistema manual, se efectuara 

sobre la matriz de datos utilizando un programa de computadora, de esta manera 

se podrían cuantificar algunos hechos o fenómenos que eventualmente requieren 

ser cuantificados y procesados en estadísticas, dicha técnica se refiere a la 

cantidad de casos atendidos en DEMUNA, que incrementaron por las 

normativas actuales que le asignan más responsabilidades a las DEMUNAS; 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

84 

desde el ingreso de la manifestación del administrado hasta la conclusión del 

procedimiento realizado en el área. 

b. Bitácora de Análisis; Esta técnica nos permitió ir documentado el 

procedimiento de análisis, pues mientras analizamos, pueden surgir ideas, y 

conceptos que nos ilustraran en torno al planteamiento del problema 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 425). En la bitácora, la cual es una 

especie de diario personal, se pueden anotar ideas que brotan a medida que 

avanzamos en la investigación, y con las cuales no contábamos al inicio de la 

misma, en la bitácora de análisis se plasman y organizan los procesos analíticos 

para evitar olvidarlos 

c. Técnica de corte o clasificación; Mediante esta técnica, luego de recolectar 

la información, se procede a identificar segmentos importantes relacionados al 

planteamiento del problema y luego se agrupan conceptualmente. Dentro de esta 

técnica se suele usar una sub técnica de comparación constante, para relacionar 

textos e ideas con similitudes para proceder a clasificarlas y ordenarlas, De esta 

manera la información recolectada pudo ser distribuida en sus categorías 

correspondientes, dentro de los tres capítulos que conforman el marco 

conceptual o teórico, permitió armar de forma ordenada nuestro marco teórico 

d. Técnica de lista de términos y palabras clave en contexto. Esta técnica 

consiste en identificar los términos y palabras de mayor relevancia y significado 

vinculadas a nuestro problema. Esta técnica fue utilizada en la elaboración del 

resumen, pues se logró condensar o destilar nuestros datos, de tal forma que 
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podamos extraer de toda la información, aquellos términos que se estén 

vinculados al núcleo del planteamiento del problema y nuestros objetivos para 

poder ser explicados de la forma más breve, sin dejar fuera aspectos 

importantes. 

3.7. PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS 

En primer lugar se llevará a cabo la revisión bibliográfica, se revisará libros en las 

bibliotecas de las universidades públicas y privadas de la localidad, así como en 

las bibliotecas personales; luego se seleccionará cuidadosamente la información 

para la elaboración del marco teórico del proyecto de investigación, haciendo uso 

de la técnica del fichaje y las anotaciones, de esta manera se podrá entender cada 

término que está implicado en la investigación y reconocer cada institución 

jurídica a la que hacemos referencia. Además, haciendo uso de la Guía para la 

Atención de casos en el Servicio de Defensoría del Niño y Adolescente (2015), 

herramienta aportada por el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 

podremos detallar el tramite documentario que se realiza para iniciar un 

Expediente dentro del área de DEMUNA. 

Finalmente, se recopilará información acerca de la nueva legislación establecida 

para que DEMUNA, cuente con más facultades abocadas a la protección del niño 

y adolescente en estado de desprotección o abandono, dichas legislaciones 

implican brindar un servicio más amplio y toma de decisiones acerca de la 

tenencia de los niños y adolescentes. 
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IV      RESULTADOS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

RESULTADO 1.- 

La DEMUNA de Nuevo Chimbote presenta quejas por brindar mal servicio. 

Cuadro de registro de quejas -2018 

MOTIVO Nº DE QUEJAS RECIBIDAS 

Demora en la atención 15 

Extravío de expediente 5 

Pésimo trato del personal 14 

Otros 22 

 

DISCUSION DE RESULTADO 1.- 

La implementación de un sistema electrónico permitirá que la DEMUNA 

de Nuevo Chimbote pueda brindar una atención eficiente al ciudadano y 

contribuirá al orden en el manejo documental de dicha institución. 

 

Fuente: Los autores 
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De acuerdo a la Ley Nº 27444 – Ley de Procedimiento Administrativo 

General,  (LPAG) en su artículo 30º indica:  

“Procedimiento Administrativo Electrónico.- 

 30.1 Sin perjuicio del uso de medios físicos tradicionales, el 

procedimiento administrativo podrá realizarse total o parcialmente 

a través de tecnologías y medios electrónicos, debiendo constar en 

un expediente escrito electrónico, que contenga los documentos 

presentados por los administrados, por terceros y por otras 

entidades, así como aquellos documentos remitidos al 

administrado” 

Al respecto nos indica Morón (2017). 

“La Administración Electrónica es el uso de las Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC), en los órganos de la 

Administración Publica para mejorar la información y los servicios 

ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la 

gestión pública e incrementar sustantivamente la trasparencia del 

sector público y la participación de los ciudadanos”. 

Se sustenta la implementación del sistema electrónico para obtener la 

eficacia y eficiencia en los servicios que presta DEMUNA, la utilización de 

medios tecnológicos está establecida en la normativa vigente, nuestras 
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autoridades deben cumplir con su implementación para poder cumplir con 

un una buena atención a los usuarios.  

También, cumpliendo con los principios del procedimiento administrativo 

establecidos en la LPAG, sobre el Principio de Eficacia, nos indica Morón  

(2017) 

“En breve, la eficacia administrativa se refiere a la obtención de los 

objetivos previamente programados por las autoridades 

competentes a través de la normativa aprobada y a la prestación de 

los servicios a cargo de la Administración dentro de los estándares 

de calidad establecidos”. 

Según los comentarios realizados, nos indica que para cumplir los objetivos 

establecidos en la Administración Publica, no solo se debe utilizar la 

normativa vigente, también los medios logísticos, dentro de los cuales los 

tecnológicos son un gran aporte para el cumplimiento de este principio. 

La doctrina nos aporta que el principio de eficacia es un principio rector del 

procedimiento administrativo, del mismo dependen otros principios, como 

lo indica Cassagne (2017): 

“El obrar administrativo requiere de una buena dosis de eficacia 

para cumplir los fines de interés público que debe alcanzar con su 

actuación…El principio de eficacia, reconocido en el orden 

nacional, se integra con otros principios que lo complementan, tales 
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como el de celeridad, sencillez y economía en los trámites 

administrativos que hacen también la eficiencia de la actuación 

administrativa”. 

Con el cumplimiento del principio de eficacia, se podría con todos los 

principios que establece la ley, de esta manera, es un gran aporte para la 

actualización en los trámites documentarios y se obtendrían muchos 

beneficios en ambas partes, el usuario y los empleados que utilicen este 

sistema. 

En el marco de la Política Nacional de Gobierno Electrónico 2013-2017 y 

la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, se identificó 

la necesidad que los documentos se gestionen a través de un Sistema de 

Trámite Documentario, promoviendo procesos de gestión, control y 

trazabilidad de documentos emitidos entre las unidades organizacionales 

electrónico. 

Dentro de estas normas se encuentran la Resolución Ministerial Nº 048-

2013-PCM, que aprueba el plan Nacional de Simplificación Administrativa 

2013-2016 y la Resolución Ministerial Nº 125-2013-PCM, con la cual se 

aprueba el plan de implementación de la política nacional de modernización 

de la Gestión Pública 2013-2016; esta normativa avalan la creación de 

Sistemas de Tramite Documentario, herramienta tecnológica para apoyar la 

gestión de trámites que gestiona una institución, la que permite agilizar 

ciertos procesos dentro de la organización, permite gestionar las solicitudes 
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de los administrados y los requerimientos de oficinas internas y sirve de 

base para el desarrollo de un Sistema Informático replicable en otras 

entidades del Estado. 

RESULTADO 2.-  

Se ha evidenciado un incremento en la carga laboral en la DEMUNA de 

Nuevo Chimbote, por el solo hecho de existir 1,955 expedientes 

administrativos recibidos en el año  2018. 

 Tabla 3: información de la atención de casos 

 

Figura 2.- 

 

FUENTE: Meta 29 “Calidad en la atención y promoción de factores de protección para niñas, niños y adolescentes desde la 

defensoría municipal del niño y del adolescente – DEMUNA” 

DISCUSION DE RESULTADO 2.- 

ESTADO

Nº DE 

ATENCIONES 

REGISTRADAS

RECIBIDOS 1955

CONCLUIDO 618

EN TRAMITE 892

DESISTIDO/ABANDONO 445

REGISTRO DE CASOS
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 Mediante el Decreto Legislativo Nº 1297 se le asignan más funciones a la                   

DEMUNA, con la finalidad de brindar un servicio que garantice la 

atención de manera oportuna y eficiente a los niños y adolescentes en 

situación de riesgo y desprotección familiar, se incrementaron los casos 

atendidos por DEMUNA  

Según Sotomarino (2017), artículo donde analiza el Decreto 1297 establece: 

“Por lo pronto, hay que dejar de lado la perspectiva positivista por 

la que solo el cambio normativo, lograra la protección integral de 

niñas, niños y adolescentes y el control de una de las causas de la 

delincuencia. Se requiere personal idóneo o de calidad profesional 

y humana, aptitud psicológica, honestidad, independencia e 

imparcialidad, en número suficiente como la asignación de recursos 

económicos y tecnológicos para impulsar un sistema de protección 

efectiva de la población. Es también esencial que se propicie la 

transparencia en los procedimientos y que se genere una actitud de 

servicio que muchas veces, no ha estado presente en los ministerios 

en los últimos años.”. 

Al indicar que las Instituciones protagonistas de la aplicación de esta 

normativa deben utilizar todos los medios necesarios para cumplir la 

finalidad de la misma, se señala que dentro de todos esos medios están los 

tecnológicos, es decir, se pide implementar un sistema electrónico adecuado 

a las necesidades que se presenten. 
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Una buena base de datos de todos los casos que son atendidos, estadísticas 

que sirvan para hacer los seguimientos y establecer en que aspecto se 

presentan más incidentes. Contar con la relación de familias que cumplen 

con las reuniones establecidas para la recuperación del ámbito familiar 

adecuado para las niñas, niños y adolescentes. 

También se mejoraría la custodia y mantenimiento de todos los expedientes, 

para cumplir todo esto, se debe capacitar al personal, no solo con los cursos 

que brindan el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP). 

Según Morón (2017) nos indica: 

“La reforma de la Ley de Procedimiento Administrativo General ha 

incluido como categoría autónoma el procedimiento administrativo 

electrónico siguiendo las recomendaciones del Overcomig Barriers 

to Administrative Simplification Strategies…ha señalado que la 

simplificación administrativa puede ser implementada de diversas 

maneras, estando entre ellas, el uso de las Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC), al respecto, ha mencionado que 

las TIC ofrece inmensas posibilidades para la reducción de la carga 

administrativa, ya que mejoran la gestión de información y 

difusión” 

El aporte de un sistema electrónico ayudaría a la eficacia y eficiencia de la 

atención documentaria en DEMUNA, ente el incremento de expedientes 

atendidos. 
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RESULTADO 3.- 

De acuerdo a las entrevistas realizadas al personal que trabaja en la 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, se resalta que es de vital importancia la 

implementación de una herramienta tecnológica. 

DISCUSION DE RESULTADO 3.- 

El MIMP, es la Institución que  señala todos los procedimientos que debe 

realizar la DEMUNA, dentro de todos estos procedimientos indica que  los 

expedientes deben ser físicos,  y ante una inspección, se deben presentar 

todos los archivos requeridos en su momento; en este punto se debe tener en 

cuenta que la custodia y mantenimiento de cada expediente tendría que 

utilizar un espacio mucho más amplio, debido a las funciones asignadas 

después de la publicación del Reglamento del Decreto Legislativo Nº 1297; 

lo que se busca implementar  no es solo una herramienta tecnológica, sino 

una herramienta que aporte a la salud de los empleados y usuarios de este 

servicio, en los archivos físicos se acumula polvo y eso es perjudicial. 

Según Mendoza (2007) en su artículo jurídico nos indica: 

“La informática en todas sus formas es un valioso apoyo para la 

gestión y la recuperación de la información contenida en los 

documentos… Si podemos lograr un ambiente estable y seguro, el 

siguiente paso será promover una cultura del cuidado en todo el 
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archivo, es decir, cultivar una cultura en la que todos y cada uno 

sea responsable.” 

Las enfermedades que origina el almacenamiento de expedientes en papel 

son muchas, dentro de las cuales son las más frecuentes: las alergias, las 

ocasionadas por los hongos (aspergilosis, histoplasmosis, moho, etc.), por 

tal motivo, los empleados que utilizan el sistema electrónico, no se verían 

expuestos a estos padecimientos. 
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V CONCLUSIONES 

1.- La DEMUNA de Nuevo Chimbote presenta quejas por brindar mal servicio, 

son 22  las quejas presentadas; por lo que un  Sistema Electrónico será una 

herramienta utilizada para el buen almacenamiento y mantenimiento de todos 

los expedientes administrativos que se tramiten en DEMUNA, mejorando la 

atención a los usuarios de este servicio. 

2.- Se ha evidenciado un incremento en la carga laboral en la DEMUNA de 

Nuevo Chimbote, por el solo hecho de existir 1,955 expedientes 

administrativos recibidos en el año  2018,  debido a la normatividad vigente, 

por lo que urge la implementación de un sistema electrónico aportaría una 

adecuada base de datos, así como su disponibilidad inmediata ante los 

requerimientos que solicitan los usuarios y las instituciones que participan de la 

defensa de los derechos de los niños y adolescentes, de esta manera la carga 

laboral se verá reducida. 

3.- De acuerdo a las entrevistas realizadas al personal que trabaja en la 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, los expedientes electrónicos hacen posible el 

mejor manejo de información al instante, aportándoles a los empleados de 

DEMUNA, una herramienta de trabajo idónea y también cuidando la salud de 

los mismos, el almacenamiento de archivos electrónicos evitara enfermedades 

alérgicas u otras que afecten a los que manipulen estos archivos. 
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VI RECOMENDACIONES 

1.- Como recomendación se debe iniciar entre las autoridades competentes un 

compromiso con las políticas de eficiencia administrativa, para poder ejecutar 

la propuesta de un avance tecnológico y brindar un mejor servicio a los 

administrados, siendo los principales beneficiarios, los niños y adolescentes del 

distrito. 

2.- Se recomienda, ante el uso de la tecnología, mediante un sistema 

electrónico, la capacitación de los defensores, psicólogos y promotores de la 

DEMUNA, para el buen manejo del sistema electrónico. 

3.- Promover una política de cero papeles, apoyando las acciones ecológicas 

que se vienen aplicando en estos últimos tiempos, concientizando sobre el 

cuidado de la salud de los trabajadores. 

4. Se presente una propuesta Administrativa denominada: “Procedimientos que 

regulan la Implementación de un sistema electrónico para la atención del 

trámite documentario del equipo funcional de Defensoría Municipal del Niño y 

adolescente (DEMUNA)”. 
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PROPUESTA DE DIRECTIVA DENOMINADA: 

“PROCEDIMIENTOS QUE REGULAN LA IMPLEMENTACION DE UN 

SISTEMA ELECTRONICO PARA LA ATENCION DEL TRAMITE 

DOCUMENTARIO DEL EQUIPO FUNCIONAL DE DEFENSORIA MUNICIPAL 

DEL NIÑO Y ADOLESCENTE (DEMUNA)”. 

 

1.- Datos del autor.- 

El Equipo Funcional de Defensoría Municipal de la Municipalidad Distrital de Nuevo 

Chimbote, mediante la Sub Gerencia de Programas Sociales y Participación Vecinal; 

en uso de la iniciativa administrativa, propone la siguiente Directiva: 

2.- Fórmula Legal.- 

La Secretaría General de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, ha dado la 

siguiente Directiva Nº_____-2019-MDNCH 

DIRECTIVA N°         - 2019-MDNCH 

PROCEDIMIENTOS QUE REGULAN  LA IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA ATENCIÓN DEL TRÁMITE 

DOCUMENTARIO DEL  EQUIPO FUNCIONAL DE DEFENSORIA 

MUNICIPAL DEL NIÑO Y ADOLESCENTE (DEMUNA) 

I. OBJETIVO: 

Establecer el procedimiento que debe observar la Municipalidad Distrital de Nuevo 

Chimbote para la Implementación de un sistema electrónico para el trámite 

documentario que se realiza en el área del Equipo funcional de DEMUNA. 
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II. FINALIDAD: 

Garantizar la oportuna entrega de información pública en los plazos establecidos, 

promoviendo la transparencia de los actos y de la información en custodia del Estado. 

III. BASE LEGAL: 

3.1. Constitución Política del Perú. 

3.2. Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General. 

3.3. Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Único 

Ordenado de la Ley N° 27806 – Ley de Transparencia y Acceso a la 

Información Pública (Reglamento de la Ley N° 27806) 

3.4. Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, Reglamento de la Ley de 

Transparencia y Acceso a la Información Pública. (Reglamento de la Ley 

N° 27806). 

3.5. Ley N° 29733, Ley de Protección de Datos Personales. 

IV. ALCANCE: 

Las disposiciones de la presente Directiva son de cumplimiento obligatorio por parte 

de la unidad orgánica donde se realizara la implementación. Defensoría Municipal del 

niño y del adolescente (DEMUNA) de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote. 

V. DISPOSICIONES GENERALES: 

5.1. Definiciones: 

Información Pública: Aquella creada u obtenida por la Municipalidad 

Distrital de Nuevo Chimbote o que se encuentre en su posesión o bajo su 
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control, siempre que no se trate de información secreta, reservada o 

confidencial conforme a Ley; y que se encuentre contenida en documentos, 

escritos, fotografías, grabaciones, soporte magnético o digital, o en 

cualquier tipo de documentación financiada por el presupuesto público que 

sirva de base a una decisión de naturaleza administrativa, así como las 

actas de reuniones oficiales. 

Información Confidencial: Aquella que contenga consejos, 

recomendaciones u opiniones previos a la toma de una decisión de 

gobierno, salvo que sea pública; protegida por el secreto bancario, 

tributario, comercial, industrial, tecnológico y bursátil; aquella relacionada 

a investigaciones en trámite referidas al ejercicio de la potestad 

sancionadora de la entidad; la información obtenida de asesores jurídicos y 

abogados de la entidad cuya publicidad pudiera revelar la estrategia de 

defensa en un proceso administrativo o judicial. 

Información Reservada: Aquella clasificada como Reservada, sustentada 

en razones de seguridad nacional en el ámbito del orden interno, cuya 

revelación originaria ponga en riesgo a la integridad territorial y/o 

subsistencia democrático; así como, aquella propia de las negociaciones 

internacionales que puedas afectar negativamente las relaciones 

diplomáticas con otros países. 

Formato “solicitud de acceso a la información”: Formato opcional que 

el solicitante puede utilizar para presentar sus solicitudes de acceso a la 

información pública. 
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Funcionario o servidor poseedor de la información: Funcionario o servidor 

que haya creado, tenga posesión o control de la información solicitada. Sus 

responsabilidades se encuentran delimitadas en el artículo 6° del Reglamento 

de la Ley N° 27806. 

Solicitante: Cualquier persona natural o persona jurídica, que requiera 

información en el ejercicio de su derecho de acceso a la información contenida 

en el numeral 5) del Art. 2 de la Constitución Política del Perú. NO se 

encuentran comprendidas, las entidades públicas o funcionarios y servidores 

públicos en el ejercicio de sus funciones, pues la información solicitada se rige 

por cooperación entre entidades públicas, contemplado en el artículo 76° de la 

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. 

Funcionario responsable de entregar la información: Es el encargado de 

atender las solicitudes de acceso a la información pública, de acuerdo a la 

información que es remitida por el área de la Municipalidad Distrital de Nuevo 

Chimbote que le hayan creado, obtenido o la tengan en su posesión o bajo su 

control, cumple las funciones contenidas en el artículo 5° del Reglamento de la 

Ley N° 27806. 

5.2. La oficina responsable 

La oficina responsable de hacer cumplir la presente Directiva será Secretaria General; 

sin embargo, el aspecto operativo de la presente Directiva estará a cargo del Equipo 

Funcional de Defensoría Municipal del niño y adolescente (DEMUNA), por lo cual se 

emitirá la Resolución de Alcaldía pertinente como responsable. 

5.3. Obligaciones del funcionario responsable de entregar la información: 
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La Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, se encuentra obligado a adoptar 

medidas necesarias que permitan garantizar el ejercicio del derecho de acceso a la 

información pública establecido en el numeral 5) del artículo 2° de la Constitución 

Política del Perú; presumiéndose que toda información que posea es publica, salvo las 

excepciones previstas en el artículo 15° del TUO De La Ley N° 28706. 

Asimismo, el funcionario de entregar la información tendrá las siguientes 

obligaciones: 

a. Atender las solicitudes de información dentro de los (07) días útiles, plazo 

que se podrá prorrogar por cinco (05) días útiles adicionales, de mediar 

circunstancias que hagan difícil reunir la información solicitada. 

b. Trasladar en el día hábil siguiente de recibida la solicitud de información a 

la unidad organizacional que haya creado, obtenido o que la tenga en su 

posesión y control. 

c. Efectuar el seguimiento del trámite de atención de las solicitudes de 

información pública, a través de correos electrónicos a los titulares de las 

unidades poseedores de la información, a fin de evitar demoras e 

incumplimiento de los plazos de ley. 

d. Informar a la Gerencia Municipal si las solicitudes de información no son 

tendidas en los plazos previstos por la presente Directiva. 

5.4. Obligaciones del funcionario responsable de entregar la información: 

Los titulares de las unidades organizacionales que hayan creado, obtenido, tengan en 

posesión, control o custodia la información solicitada son responsables de: 
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a. Atender los requerimientos de información formulados por el funcionario 

responsable de entregar la información, sobre la base de lo requerido por el 

solicitante, dentro de los plazos señalados por el citado funcionario, 

establecidos en la normativa de la materia y presente Directiva. 

b. Verificar que la información entregada por su unidad organizacional, este 

completa y sea copia fiel de aquella que obre en sus archivos. 

c. Informar por escrito al funcionario responsable de entregar la información 

sobre la existencia de dificultades que le impidan cumplir con el 

requerimiento de información, lo antes mencionado deberá ser comunicado 

a la brevedad posible a través de cualquier medio idóneo al funcionario 

responsable de entregar la información, con el fin de solicitar la prorroga 

correspondiente. 

5.5. Plazo para la entrega de información y prórroga del plazo. 

La Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote a través del funcionario responsable, 

deberá entregar la información solicitada en un plazo no mayor a 7 días hábiles de 

recibida la solicitud, plazo que podrá ser prorrogado por 5 días hábiles adicionales, a 

solicitud del funcionario poseedor de a información y siempre que existan 

circunstancias que hagan inusualmente difícil reunir la información solicitada. 

La prórroga del plazo deberá ser comunicada al solicitante hasta el sexto día de 

presentada la solicitud, informándosele las razones por las que se hará uso de la 

prorroga y la fecha en que se pondrá a disposición la liquidación del costo de 

reproducción. 

5.6. Medios de entrega de la información 
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La información pública requerida es entregada al solicitante a traces de medios físicos, 

así como medios digitales o magnéticos u otros, de acuerdo a lo requerido por el 

solicitante, siempre que la naturaleza de la información lo permita. 

Se proporcionara información pública por correo electrónico, siempre que la 

naturaleza de la información y la capacidad de la entidad lo permitan. Esta modalidad 

no generara costo alguno para el solicitante. 

5.7. De las excepciones y clasificación de la información 

El derecho al acceso a la información pública no podrá ser ejercido respecto a la 

información clasificada como Secreta, reservada y la confidencial, conforme a loa 

establecido en los artículos 15°, 16° y 17° del TUO De la Ley N° 27806. 

VI. DISPOSICIONES ESPECÍFICAS: 

6.1. Requisitos de la Solicitud 

En todos estos casos, dicha solicitud deberá cumplir con los requisitos establecidos en 

el artículo 10° del Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Información 

Pública. 

a) Nombre y apellidos completos o razón social del solicitante 

b) Numero de documento de identidad del solicitante 

c) Domicilio actual del solicitante 

d) Número de teléfono, de ser el caso 

e) Correo electrónico en caso 
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f) Si la solicitud se presenta en forma escrita, se requiere la firma o huella 

digital 

g) Expresión concreta y precisa del pedido de información 

6.2. Del procedimiento 

El acceso a la información pública se sujeta al siguiente procedimiento: 

a) Toda solicitud de información pública deberá ser dirigida al funcionario 

del área de DEMUNA, y en caso no se hubiese designado, la solicitud se dirige al 

Equipo Funcional de DEMUNA. 

b) Los formularios o escritos presentados, no obstante incumplir con los 

requisitos establecidos en la Ley, serán recibidos por mesa de partes de la 

Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, quien al momento de su presentación 

deberá requerir al solicitante efectué la sub sanación correspondiente dentro del 

plazo máximo de 2 días hábiles. La observación deberá ser anotada en la solicitud 

y el cargo, indicando que si no cumple se tendrá por no presentada. 

c) Recibida la solicitud, el encargado de Mesa de Partes de la Municipalidad 

Distrital de Nuevo Chimbote lo deriva en el día al funcionario responsable del área 

de DEMUNA, y este, a su vez, procede a remitirla al funcionario o servidor 

poseedor para la tramitación correspondiente. 

VII. RESPONSABILIDADES: 

7.1. La Secretaria General de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote es 

responsable de supervisar, evaluar y tomar las acciones que correspondan para el 

estricto cumplimiento de la presente Directiva. 
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7.2. El funcionario responsable de entregar la información, verificara el cumplimiento 

de los plazos para que los poseedores de la información cumplan con la atención de los 

pedidos de acceso a la información pública. 

7.3. El funcionario responsable informara al Gerente Municipal de la Municipalidad 

Distrital de Nuevo Chimbote, las solicitudes que no hayan sido atendidas y atendidas 

fuera de plazo; así como los responsables para que se adopten las acciones que 

correspondan. 

7.4. Los funcionarios y servidores públicos que incumplieran lo establecido en el TUO 

de la Ley N° 27806, su reglamento y la presente Directiva, serán susceptibles de ser 

sancionados por la comisión de falta grave, pudiendo ser incluso denunciados 

penalmente por la comisión del delito de Abuso de Autoridad, cuando de modo 

arbitrario obstruyan el acceso del solicitante a la información requerida, o la 

suministren de modo incompleto u obstaculicen de cualquier manera el cumplimiento 

de la Ley de Transparencia. 

VIII. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS: 

8.1. Los responsables asignados por la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, 

que se encuentren involucrados en la atención a las solicitudes de información pública, 

deben conducirse con transparencia, proporcionando información fidedigna, completa 

y de manera oportuna. 

8.2. La presente Directiva debe ser cumplida y aplicada en concordancia con el TUO de 

la Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública y su Reglamento 
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8.3. El funcionario responsable de entregar la información propondrá al Secretario 

General los procedimientos internos que aseguren la mayor eficiencia de la gestión de 

las solicitudes de información 

8.4. En caso de extravió, extracción, alteración o modificación indebida de la 

información en poder de la unidad de DEMUNA de la Municipalidad Distrital de 

Nuevo Chimbote, la Secretaria General dispondrá inmediatamente conocidos los 

hechos, el inicio de las acciones administrativas y/o judiciales para identificar y de ser 

el caso, sancionar y exigir las reparaciones que correspondan a los responsables. 

Asimismo, dispondrá la inmediata recuperación de la información afectada por alguna 

de las conductas antes mencionadas. 

IX. DISPOSICION FINAL 

La presente Directiva entrara en vigencia a partir del día siguiente de su publicación en 

la página web de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote. 

X. ANEXO: 

Anexo 01: Flujo grama de solicitudes de acceso a la información pública que maneja 

DEMUNA. 
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FLUJO GRAMA DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA QUE MANEJA DEMUNA. 

USUARIO MESA DE PARTES 
DEFENSORIA MUNICIPAL DEL 

NIÑO Y ADOLESCENTE 
(DEMUNA) 

UNIDADES INTERNAS 

    
INICIO 

SOLICITA 

LLENA EL 

FORMULARIO DE 

SOLICITUD DE 

INFORMACION 

SE PRESENTA LA SOLICITUD, 

SE REGISTRA Y DERIVA 

MEDIANTE HOJA DE 

REGISTRO PARA CONTNUAR 

EL TRAMITE 

DOCUMENTARIO 

SECRETARIA 

JEFE DEL 

EQUIPO 

FUNCIONAL DE 

DEMUNA 

DEFENSORES 

PSICOLOGOS 

ASISTENTE 

SOCIAL 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

108 

3. Exposición de motivos: 

La implementación de un sistema electrónico permitirá que la DEMUNA 

de Nuevo Chimbote pueda brindar una atención eficiente al ciudadano y 

contribuirá al orden en el manejo documental de dicha institución. De 

acuerdo a la Ley Nº 27444 – Ley de Procedimiento Administrativo 

General,  (LPAG) en su artículo 30º indica:  

“Procedimiento Administrativo Electrónico.- 

 30.1 Sin perjuicio del uso de medios físicos tradicionales, el 

procedimiento administrativo podrá realizarse total o parcialmente 

a través de tecnologías y medios electrónicos, debiendo constar en 

un expediente escrito electrónico, que contenga los documentos 

presentados por los administrados, por terceros y por otras 

entidades, así como aquellos documentos remitidos al 

administrado” 

Al respecto nos indica Morón (2017). 

“La Administración Electrónica es el uso de las Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC), en los órganos de la 

Administración Publica para mejorar la información y los servicios 

ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la 

gestión pública e incrementar sustantivamente la trasparencia del 

sector público y la participación de los ciudadanos”. 
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Se sustenta la implementación del sistema electrónico para obtener la 

eficacia y eficiencia en los servicios que presta DEMUNA, la utilización de 

medios tecnológicos está establecida en la normativa vigente, nuestras 

autoridades deben cumplir con su implementación para poder cumplir con 

un una buena atención a los usuarios.  

También, cumpliendo con los principios del procedimiento administrativo 

establecidos en la LPAG, sobre el Principio de Eficacia, nos indica Morón  

(2017) 

“En breve, la eficacia administrativa se refiere a la obtención de los 

objetivos previamente programados por las autoridades 

competentes a través de la normativa aprobada y a la prestación de 

los servicios a cargo de la Administración dentro de los estándares 

de calidad establecidos”. 

Según los comentarios realizados, nos indica que para cumplir los objetivos 

establecidos en la Administración Publica, no solo se debe utilizar la 

normativa vigente, también los medios logísticos, dentro de los cuales los 

tecnológicos son un gran aporte para el cumplimiento de este principio. 

La doctrina nos aporta que el principio de eficacia es un principio rector del 

procedimiento administrativo, del mismo dependen otros principios, como 

lo indica Cassagne (2017): 
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“El obrar administrativo requiere de una buena dosis de eficacia 

para cumplir los fines de interés público que debe alcanzar con su 

actuación…El principio de eficacia, reconocido en el orden 

nacional, se integra con otros principios que lo complementan, tales 

como el de celeridad, sencillez y economía en los trámites 

administrativos que hacen también la eficiencia de la actuación 

administrativa”. 

Con el cumplimiento del principio de eficacia, se podría con todos los 

principios que establece la ley, de esta manera, es un gran aporte para la 

actualización en los trámites documentarios y se obtendrían muchos 

beneficios en ambas partes, el usuario y los empleados que utilicen este 

sistema. 

En el marco de la Política Nacional de Gobierno Electrónico 2013-2017 y 

la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, se identificó 

la necesidad que los documentos se gestionen a través de un Sistema de 

Trámite Documentario, promoviendo procesos de gestión, control y 

trazabilidad de documentos emitidos entre las unidades organizacionales 

electrónico. 

Dentro de estas normas se encuentran la Resolución Ministerial Nº 048-

2013-PCM, que aprueba el plan Nacional de Simplificación Administrativa 

2013-2016 y la Resolución Ministerial Nº 125-2013-PCM, con la cual se 

aprueba el plan de implementación de la política nacional de modernización 
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de la Gestión Pública 2013-2016; esta normativa avalan la creación de 

Sistemas de Tramite Documentario, herramienta tecnológica para apoyar la 

gestión de trámites que gestiona una institución, la que permite agilizar 

ciertos procesos dentro de la organización, permite gestionar las solicitudes 

de los administrados y los requerimientos de oficinas internas y sirve de 

base para el desarrollo de un Sistema Informático replicable en otras 

entidades del Estado. 

4. Análisis Costo Beneficio: 

a. Actores: 

 Entidades que defienden los derechos de los niños y adolescentes 

 Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 

 Personal que trabaja en la Defensoría Municipal del Niño y 

Adolescente de la Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 

 Población. 

b. Costo de oportunidad de cada uno de ellos: 

- Entidades que defienden los derechos de los niños y adolescentes 

o Designar personal para otros proyectos 

o Designar inversión para otros proyectos 

- Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 

o Exigir inversión frente a otras problemáticas 

o Capacitar a su personal en otros temas administrativos 

o Solicitar otros servicios 

- Personal que trabaja en DEMUNA 

o Capacitarse en otros temas jurídicos y administrativos 
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o Exigir inversión en otros proyectos 

- Población 

o Exigir inversión en otros sectores 

o Solicitar otros servicios 

o Hacer manifestaciones en contra de la Municipalidad 

c. Costo y beneficio de cada uno de ellos 

- Entidades que defienden los derechos de los niños y adolescentes 

Costo: 

o La inversión económica 

o Trámites administrativos 

o Asesoría técnica y legal 

o Gastos materiales 

o Planeamiento estratégico 

Beneficio: 

o Sistematización de la documentación tramitaría 

o No vulneración de los derechos del niño y adolescente 

o Mejorar el tramite documentario 

o Confianza de la población en el sistema de justicia 

- Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 

Costo: 

o Trámites administrativos 

o Asesoría legal y técnica 

Beneficios: 
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o Confianza de la población 

o Eficacia y eficiencia en el tramite documentario 

- Personal que trabaja en DEMUNA 

Costo: 

o Suspensión d procesos en tramite 

o Nulidad de procesos 

o Aumento de carga procesal 

Beneficios: 

o No vulneración de derechos de los niños y adolescentes 

o Procedimientos dinámicos 

o Un debido procedimiento 

- Población 

Costo: 

o Suspensión de procesos en tramite 

o Nulidad de procesos 

Beneficios: 

o No vulneración de derechos de los niños y adolescentes 

o Tutela jurisdiccional efectiva 
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VIII ANEXOS 

 

 

ANEXO 1: GUÍA DE ENTREVISTA REALIZADA AL PSICÓLOGO 

DE LA DEMUNA 

Fecha: 19 - 06 - 19  Hora: 11:00 am  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Psicólogo Joel  Félix Martínez Vásquez 

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con el psicólogo de la Defensoría Municipal 

del Niño y del Adolescente (DEMUNA) de Nuevo Chimbote, perteneciente al 

equipo de riesgo, capacitado por el MIMP en la materia y competencias 

parentales que es un programa orientado a la recuperación de los cuidados por 

parte de los padres; nos brinda su punto de vista con respecto a la 

Implementación de un sistema electrónico para la atención de todos los casos que 

se atienden y para los que son derivados de otras instituciones. 
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Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 

Preguntas 

a. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de la DEMUNA y una breve descripción 

de sus funciones? 

b. Con la vigencia del D.L. 1297 y su Reglamento ¿Cómo ha repercutido esta 

normativa dentro de las funciones que ya cumplía la DEMUNA? 

c. Cree Ud. Que la implementación de un sistema electrónico para el tramite 

documentario en DEMUNA, ¿Aportaría algún beneficio a esta área de 

trabajo? ¿Cuáles serían los aportes o en caso contrario, que aspectos 

negativos le encontraría a la propuesta? 
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ANEXO 2: GUÍA DE ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DEL EQUIPO 

FUNCIONAL DE DEMUNA  

Fecha: 20-06-19  Hora: 14:15 pm  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Abogado Beder Torres Grandez 

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con el abogado Jefe del Equipo Funcional 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, perteneciente al equipo de riesgo, capacitado por 

el MIMP en la materia y competencias parentales que es un programa orientado a 

la recuperación de los cuidados por parte de los padres; nos brinda su punto de 

vista con respecto a la Implementación de un sistema electrónico para la atención 

de todos los casos que se atienden y para los que son derivados de otras 

instituciones. 

Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 
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Preguntas 

a. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de la DEMUNA y una 

breve descripción de sus funciones? 

b. Con la vigencia del D.L. 1297 y su Reglamento ¿Cómo ha 

repercutido esta normativa dentro de las funciones que ya 

cumplía la DEMUNA? 

c. Cree Ud. Que la implementación de un sistema electrónico 

para el tramite documentario en DEMUNA, ¿Aportaría algún 

beneficio a esta área de trabajo? ¿Cuáles serían los aportes 

o en caso contrario, que aspectos negativos le encontraría a 

la propuesta? 
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ANEXO 3: GUÍA DE ENTREVISTA REALIZADA A LA PSICOLOGA DE LA DEMUNA 

Fecha: 20-06-19  Hora: 14:15 pm  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Psicóloga Erika Ly Chávez 

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con la psicóloga del Equipo Funcional 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, perteneciente al equipo de riesgo, capacitado por 

el MIMP en la materia y competencias parentales que es un programa orientado a 

la recuperación de los cuidados por parte de los padres; nos brinda su punto de 

vista con respecto a la Implementación de un sistema electrónico para la atención 

de todos los casos que se atienden y para los que son derivados de otras 

instituciones. 

Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 
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Preguntas 

a. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de DEMUNA y una 

breve descripción de sus funciones? 

b. Con la vigencia del D.L. 1297 y su reglamento ¿Cómo ha 

repercutido esta normativa dentro de las funciones que ya 

cumplía DEMUNA? 

c. Cree Ud. que la implementación de un sistema electrónico 

para el trámite documentario en DEMUNA, ¿Aportaría 

algún beneficio a esta área de trabajo?  ¿Cuáles serían los 

aportes o en caso contrario, que aspectos negativos le 

encontraría a esta propuesta? 
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ANEXO 04: DESARROLLO DE LAS ENTREVISTAS: 

GUIA DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL PSICÓLOGO DEL EQUIPO 

FUNCIONAL DE DEMUNA  

Fecha: 19 - 06 - 19  Hora: 11:00 am  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Psicólogo Joel  Félix Martínez Vásquez.  

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con el psicólogo de la Defensoría Municipal 

del Niño y del Adolescente (DEMUNA) de Nuevo Chimbote, perteneciente al 

equipo de riesgo, capacitado por el MIMP en la materia y competencias 

parentales que es un programa orientado a la recuperación de los cuidados por 

parte de los padres; nos brinda su punto de vista con respecto a la 

Implementación de un sistema electrónico para la atención de todos los casos que 

se atienden y para los que son derivados de otras instituciones. 

Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 
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Preguntas 

d. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de DEMUNA y una breve descripción de 

sus funciones? 

El cargo que ocupo es de Psicólogo del Equipo de Riesgo de Desprotección 

Familiar, realizo evaluaciones psicológicas a los niños, niñas y adolescentes 

(NNA), que se encuentren inmersos en el proceso del Decreto Legislativo N° 

1297, así como sus respectivos informes psicológicos. También realizo 

entrevistas que recogen la opinión de los NNA,  a los padres y demás 

miembros de la familia. 

Como defensor de DEMUNA, recepciono y aperturo casos de riesgos de 

desprotección familiar, realizo visitas domiciliarias e informes, y se ejecuta el 

programa de competencias parentales, derivados del Plan de Trabajo del 

Equipo de Riesgo. 

e. Con la vigencia del D.L. 1297 y su reglamento ¿Cómo ha repercutido esta 

normativa dentro de las funciones que ya cumplía DEMUNA? 

Las repercusiones se reflejan en la emisión de resoluciones por los procesos 

que conlleva la aplicación del D. L. N° 1297, ya que las acciones que se realizan 

con este dispositivo legal son similares a los que se llevan con el 

procedimiento básico de DEMUNA; al no contar con capacidades logísticas, 

hay limitaciones en los plazos del proceso, lo que conlleva un retraso en la 

productividad y por ende, aumenta la carga laboral. 
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f. Cree Ud. que la implementación de un sistema electrónico para el trámite 

documentario en DEMUNA, ¿Aportaría algún beneficio a esta área de 

trabajo?  ¿Cuáles serían los aportes o en caso contrario, que aspectos 

negativos le encontraría a esta propuesta? 

Desde mi punto de vista, aportaría mayor agilidad para el registro, 

organización y ubicación de documentos que ingresan al área y también los 

que se derivan a instituciones como Fiscalías, Juzgados, Comisarias, etc.; como 

por ejemplo debido a la gran demanda de expedientes que derivan los 

juzgados y fiscalías por la aplicación del D.L. N° 1297. 

Con esta implementación, se acortarían los plazos de respuesta a los pedidos 

de las entidades públicas, debido a que la secretaria podría darse abasto y 

mantener mayor orden en los expedientes. 
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GUIA DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DEL EQUIPO FUNCIONAL 

DE DEMUNA  

Fecha: 20-06-19  Hora: 14:15 pm  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Abogado Beder Torres  Grandez.  

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con el Abogado a cargo del Equipo 

Funcional  de  Defensoría Municipal del Niño y del Adolescente (DEMUNA) de 

Nuevo Chimbote, perteneciente al equipo de riesgo, capacitado por el MIMP en la 

materia y competencias parentales que es un programa orientado a la 

recuperación de los cuidados por parte de los padres; nos brinda su punto de vista 

con respecto a la Implementación de un sistema electrónico para la atención de 

todos los casos que se atienden y para los que son derivados de otras 

instituciones. 

Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 
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Preguntas 

a. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de DEMUNA y una 

breve descripción de sus funciones? 

Vengo ocupando el cargo de jefe del Equipo Funcional de DEMUNA, desde 

febrero del 2019, mis funciones son las siguientes: 

Programar, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la 

promoción y protección de los niños y adolescentes, para lograr su plena 

integración a la vida en comunidad; atender los casos diarios de vulneración 

del derecho del niño y del adolescente. 

Ejercer la labor de conciliador ante los casos que lo ameriten, Encabezar el 

programa de relaciones parentales, también el de riesgo de desprotección 

familiar, según el D.L. 1297 

b. Con la vigencia del D.L. 1297 y su reglamento ¿Cómo ha 

repercutido esta normativa dentro de las funciones que ya 

cumplía DEMUNA? 

Se incrementaron los casos derivados de instituciones relacionadas al cuidado 

de los niños y adolescentes, creando así una carga laboral considerable, 

tenemos funciones similares a una fiscalía de familia 
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Por ese motivo se necesita mejor soporte logístico, personal con vocación de 

servicio y mejor infraestructura para brindar una mejor atención a los usuarios 

de esta área. 

c. Cree Ud. que la implementación de un sistema electrónico 

para el trámite documentario en DEMUNA, ¿Aportaría 

algún beneficio a esta área de trabajo?  ¿Cuáles serían los 

aportes o en caso contrario, que aspectos negativos le 

encontraría a esta propuesta? 

Es indudable que dentro de todos los cambios que deben haber en esta área, 

destacaría la implementación de un sistema electrónico para el tramite 

documentario, sería un gran beneficio para el archivo de documentos, su 

almacenamiento está expuesto a los cambios climáticos, y al ser físicos, 

demanda espacio y un lugar adecuado para su conservación. 

Todo esto cambiaria si su almacenamiento pasaría a ser virtual, con la previa 

capacitación de los integrantes de DEMUNA, para que de esta manera se 

pueda brindar los beneficios de esta implementación para los usuarios. 

Por lo que puedo percibir que implementar este servicio sería beneficioso para 

ambas partes. 
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GUÍA DE ENTREVISTA REALIZADA A LA PSICOLOGA DEL  EQUIPO 

FUNCIONAL DE DEMUNA  

Fecha: 25-06-19  Hora: 14:15 pm  

Lugar: DEMUNA – Nuevo Chimbote 

Entrevistadores: García Córdova Miguel Alberto y Sandoval Zevallos Alvaro 

Entrevistado: Psicóloga Erika Ly Chávez 

Introducción 

El propósito de la entrevista es lograr una explicación profesional por parte de un 

especialista en la materia sobre el tema de desprotección de niños, niñas y 

adolescentes, logrando entrevistarnos con la psicóloga del Equipo Funcional 

DEMUNA de Nuevo Chimbote, perteneciente al equipo de riesgo, capacitado por 

el MIMP en la materia y competencias parentales que es un programa orientado a 

la recuperación de los cuidados por parte de los padres; nos brinda su punto de 

vista con respecto a la Implementación de un sistema electrónico para la atención 

de todos los casos que se atienden y para los que son derivados de otras 

instituciones. 

Características de la entrevista 

Confidencialidad, duración aproximada. 

Preguntas 
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d. ¿Cuál es el cargo que ocupa dentro de DEMUNA y una 

breve descripción de sus funciones? 

El cargo que ocupo en DEMUNA es el de psicóloga, realizo las evaluaciones y 

tratamientos para niños y adolescentes que tengan dificultades familiares o de 

conductas, derivados de defensores, colegios o fiscalía. 

También realizo las evaluaciones e Intervenciones en RIESGO DE 

Desprotección Familiar. 

e. Con la vigencia del D.L. 1297 y su reglamento ¿Cómo ha 

repercutido esta normativa dentro de las funciones que ya 

cumplía DEMUNA? 

El D. L. N° 1297, otorgo mayores responsabilidades a DEMUNA, tiene ahora 

más competencias, también, una de ellas es determinar situaciones de riesgo 

o desprotección en niños y adolescentes, posteriormente si es pertinente, 

preparar un programa de intervención para mejorar las condiciones familiares 

e casos de riesgo. 

f. Cree Ud. que la implementación de un sistema electrónico 

para el trámite documentario en DEMUNA, ¿Aportaría 

algún beneficio a esta área de trabajo?  ¿Cuáles serían los 

aportes o en caso contrario, que aspectos negativos le 

encontraría a esta propuesta? 
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Los aportes serían muy positivos, tendríamos muchos beneficios, permitiría 

agilizar el trámite de los documentos, actualizar y recuperar con facilidad, en 

términos de tiempo y seguridad, serian de mucho provecho. No solo se 

beneficiaría DEMUNA, también fiscalía y juzgado de familia. 
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ANEXO 05: EXPEDIENTE Nº 01
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ANEXO 06: EXPEDIENTE Nº 02
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

222 

 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

223 

 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

224 

 



PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA ELECTRÓNICO PARA LA EFICACIA Y EFICIENCIA DE ATENCION EN LOS 

PROCESOS DE TRAMITE DOCUMENTARIO, EN EL SERVICIO DE DEFENSORIA MUNICIPAL DEL NIÑO Y DEL ADOLESCENTE, EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVO CHIMBOTE, AÑO 2019 

 

225 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


