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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion del servicio y satisfaccion de familias usuarias
del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, tuvo como objetivo
general establecer la relacion entre la gestion del servicio y la satisfaccion de los usuarios

del programa social en mencion.

En cuanto a la metodologia, el tipo de investigacion fue basica, de nivel descriptivo
correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental. La poblacion era de 1800
usuarios y la muestra, 120 usuarios del programa Cuna Més en San Juan de Lurigancho. La
técnica empleada para recolectar informacion fue la encuesta y el instrumento de recoleccion
de datos fue el cuestionario. Para ambas variables se utiliz6 un cuestionario tipo escala de
Likert, que fue debidamente validado, el primero de ellos tuvo 21 items y el segundo 29

items.

Se llego a las siguientes conclusiones: (a), la satisfaccion del usuario o beneficiario depende
de la calidad y eficacia del servicio recibido, en este caso el servicio de cuidado diurno de
un programa social focalizado (b) La gestion de recursos, en el caso del programa social en
mencién, es medible a partir del interés de la madre cuidadora por el desarrollo cognitivo,
social y motriz del nifio, si su actitud transmite seguridad y confianza al nifio y (c) el servicio
social brindado por Cuna Més es percibido como eficiente, puesto que se ha identificado el

perfil del usuario o beneficiario.

Palabras clave: gestion de empresas, servicio social, comunidad local.



ABSTRACT

This research entitled “Service management and satisfaction of user families of the Cuna
Mas National Program of the district of San Juan de Lurigancho, had the general objective
of establishing the relationship between service management and the satisfaction of the users
of the social program in question. Regarding the methodology, the type of research was
basic, correlational descriptive level, quantitative approach; of non-experimental design. The
population was 1800 users and the sample, 120 users of the Cuna Mas program in San Juan
de Lurigancho. The technique used to collect information was the survey and the data
collection instrument was the questionnaire. For both variables, a Likert scale questionnaire
was used, which was duly validated, the first one had 21 items and the second 29 items. The
following conclusions were reached: (a), the satisfaction of the user or beneficiary depends
on the quality and effectiveness of the service received, in this case the day care service of a
focused social program (b) Resource management, in the In the case of the social program
in question, it is measurable from the caregiver's interest in the child's cognitive, social and
motor development, if his attitude transmits security and confidence to the child and (c) the
social service provided by Cuna Mas is perceived as efficient, since the profile of the user

or beneficiary has been identified.

Keywords: business management, social service, local community.
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I.  INTRODUCCION



Las politicas sociales en América Latina surgieron en un contexto marcado por la reforma
del Estado orientada hacia una economia de mercado (Vasquez, 2010). No solo se hacia
necesario promover la inversion privada. El proceso debia ser complementado con
intervenciones sociales con el objetivo explicito del desarrollo del capital humano a través
de programas nutricionales, cuidado infantil, vivienda, infraestructura y saneamiento. De
ello también dependia la estabilidad politica de los Estados. Las politicas asistenciales
operan dentro de complejos sociales mayores, como la reproduccion social en el sistema
capitalista moderno y nos permiten ver al Estado en accion, “desagregado y descongelado
como estructura global y puesto en un proceso social que se entrecruza complejamente con
otras fuerzas sociales” (Oszlak & O’Donnell, 2007, p. 559).

En el Perd, los programas sociales son gestionados por el Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social. Uno de esos programas es Cuna Mas, cuya mision es mejorar el desarrollo
infantil temprano en nifios y nifias menores de 36 meses de edad en situacion de pobreza y
extrema pobreza, bajo la focalizacion y el modelo de cogestion. EI compromiso asumido en
el distrito de San Juan de Lurigancho fue la implementacion del servicio de cuidado diurno.
Cuna Mas también debe lograr la particion activa de los miembros de la comunidad, puesto
que el servicio del programa se desarrolla a través del monitoreo de actores técnicos y actores

comunales lo que permite garantizar su calidad.

La investigacion recogida en estas paginas ha tenido el propdsito de identificar si las
variables Gestion del servicio y Satisfaccion de las familias usuarias del Cuna Mas estan
relacionadas, para un &mbito distrital como lo es San Juan de Lurigancho, 2019. La presente
tesis esta verificado en seis apartados, donde se presentd los contiene las referencias, los
fundamentos, inconvenientes, los fines y la suposicién. El secundario apartado, tiene

consigo los factores, métodos efectuados, y las nociones de redaccion.

El tercero apartado, brinda la estadistica descriptivo e inferencial. Otro es el apartado
de Disputa, donde se compara los resultantes. Mientras que en el apartado de conclusiones
se verifica los caracteres o causales evidenciados en los factores que luego seran viables para

brindar sugerencias o recomendaciones.
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Antecedentes

Antecedentes nacionales.

Meza (2013), en su investigacion sobre “Participacion de los actores educativos y comunales
en la gestion comunitaria en el Centro Poblado de Zungarococha”, consiguiendo el
nombramiento de maestria en la Institucion universitaria Nacional de la Amazonia Peruana.
Su finalidad fue verificar el nivel de participacion de los actores educativos y comunales en
la gestion comunitaria. Empled métodos mixtos en su investigacion. La poblacion del
estudio estuvo conformada por todos los actores educativos y comunales en la gestion
comunitaria. La técnica que empled fue la encuesta. En terminacién, se destacd que el
paralelismo de intervencion de  los  participantes  académico  en  disposicion
del mandato grupal, mientras que, en lo concerniente a gestion comunitaria, predominan las
actividades de prevencién de factores de riesgo en la comunicad, y en las formas en que
participan los actores educativos y comunales es a través de la solicitud o recepcion de

informacion, asistencia a reuniones, y toma de decisiones.

Pérez (2013), en su investigacion sobre “La institucionalizacion del Sistema de
evaluacion del Programa Wawa Wasi, del Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social, entre
los afios 2003-2011”, logrando la categoria de maestria en la Pontificia Catolica del Perq, el
fin o meta fue conocer las formas de organizacion y los factores en el encargo organizacional.
La indagacion fue de descripcion correlativa, de no experimentacion y transeccional. Para
finalizar se verifica que la elaboracion del PNWW es parcial, fragmentada y en desarrollo,
asi mismo, el monitoreo tiene sus limitaciones en la institucionalizacion de la asistencia
técnica, la necesidad del servicio no satisface en su mayoria al usuario por las limitaciones
en el monitoreo, (c) el proceso de institucionalizacién del programa social tiene origen en la
intervencion de organizaciones cooperantes, al ser un requisito que exigio el Banco

Interamericano de Desarrollo.

Guerrero y Le6n (2012), en su investigacion “Demanda social de atencion y educacion
de la primera infancia (AEPI) en el Pert”, verifico que el objetivo estudiar la demanda social
por servicios AEPI orientados a nifios menores de tres afios en contextos urbanos y rurales
con presencia de poblacion indigena. Se trata de un estudio de caso y su ambito de aplicacién
es el departamento de Puno, en donde se implementan los programas publicos (wawawasi,

cunas publicas, SET, PIETBAF). Se realizo la entrevista a las familias usuarias de los
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servicios AEPI y familias no usuarias en relacion al area urbano—rural. Llegé a las siguientes
conclusiones: (a) las familias usuarias AEPI son predominantemente de areas urbanas, asi
también un indicador desarrollado fue las caracteristicas de educacion de las madres usuarias
y no usuarias, (b) las madres usuarias son las menos pobres y con mas educacion de las que
no acceden a los servicios AEPI, (c) estos servicios no estan ubicados en las zonas que
residen las madres no usuarias o, de lo contrario, estos servicios han cerrado. Sin embargo,
el 86% indica que llevar a su hijo le facilita trabajar o estudiar y este porcentaje se eleva en
un 98%, cuando las madres usuarias del programa indicaron que prefieren enviar a sus hijos

a un centro de cuidado.

Gamarra (2011), en su investigacion sobre “La planificacion de los funcionarios y su
relevancia con las actividades de las instituciones de exvariante técnica de la UGEL N° 037,
logrando el nombramiento de Maestra para la institucion San Marcos, Lima, Perd, plante
como finalidad destacar que la gestion se asocie con la calidad de la conduccién. La
indagacion fue de descripcion correlativa, de no experimentacion y transeccional. La
localidad o poblacion estuvo conformada por los involucrados de tres instituciones
educativas, el subgrupo fue de 283 personas y 36 docentes, todos ellos de Lima Cercado,
que fueron evaluados para lograr adecuar las respuestas para responder a la realidad de la
institucion. La conclusion mas relevante fue el predominio del estilo de gestion

transformacional.

Cosser (2010) en su investigacion sobre “La colaboracion en las elecciones tomadas
por los apoderados en una Institucion Educativa en Huaycan”, destacando el nombramiento
de Maestra en la Pontificia Catolica; destacé como fin o meta verificar las elecciones
tomadas por los apoderados. La indagacion fue de descripcion asociativa, de no
experimentacion y aplicada. ElI grupo general fue de 1500 personas, mientras que el
subgrupo de 150 personas, del cual se pudo realizar una evaluacién para adoptar la posicion
0 respuesta. La técnica que empled fue la encuesta, y el instrumento de recoleccion de datos
fue un cuestionario. La conclusion mas relevante fue que los padres y madres de familia
apoyan decididamente la organizacion de actividades co-curriculares y en el financiamiento

del mantenimiento de la infraestructura.
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Antecedentes internacionales.

Torres (2015), en su investigacion sobre “Analisis de desarrollo sobre el modo de asistencia
del Proyecto Cuna Mas” para tener la categoria de Maestro en la institucion universitaria de
Chile, destac6 como fin o meta, verificar a gestion y el modelo de establecimiento
del evento beneéfico en el Per. Empleo el enfoque cualitativo y usé como técnica el analisis
documental, realizando entrevistas semiestructuradas a actores claves en Lima y en
provincias respecto al proceso de disefio e implementacion del Cuna Mas. Llegé a las
siguientes conclusiones: (a) un 63% de los entrevistados respondid que el servicio debe ser
mixto (educadora y cuidadora) en los centros de atencion integral, (b) a los servicios de
cuidado diurno con el modo de la reorganizacion grupal se ha sumado el servicio educativo,
(c) la implementacion del programa Cuna Mas aln estd en una fase inicial progresiva en

relacién a otros programas de paises industrializados.

Iss6 (2012), con su pesquisa o estudio de “La participacion de las familias en la escuela
publica espafiola” consiguiendo la categoria de Doctor en la institucion de Navarra; tuvo
como finalidad, poder analizar la asistencia de los apoderados con hijos matriculados en
escuelas publicas. La pesquisa fue de no experimentacion, transeccional, de descripcion
asociativo, utilizando métodos cuantitativos y cualitativos. Como técnicas se optd por la
evaluacién concisa para dirigirse a las personas. De manera que, para finalizar, se destaco
que, los apoderados solo participan ejerciendo una funcion de control, y por falta de tiempo

no pueden apoyar como quisieran a los docentes.

Tuesca, Girén y Navarro (2012) en su investigacion sobre “Método educativo para la
participacion del apoderado en funciones escolares”, planted6 como finalidad de establecer
un método educativo para que el apoderado pueda interactuar en actividades esco. Su
muestra fue 54 personas de los actores educativos. La conclusion mas destacada fue que la
mayoria de padres acude a la escuela solo cuando son citados por un docente, para tratar

asuntos tales como conducta o rendimiento académico.
Vargas (2011), en su investigacion “Estudio comparativo de estructuras de educacion

y atencion a la infancia en siete paises: Australia, Bélgica, Brasil, Canada, Cuba, Francia 'y

Pertr”, plante6 como objetivo identificar y analizar las estructuras educativas que atienden
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los nifios menores de seis afios. Concluyd que existen notorias diferencias en el tratamiento

a los nifios radicados en ciudades y zonas rurales o urbano-marginales.

Civera (2008), en su investigacion sobre “Andlisis de la relacion entre calidad y
satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido” para
obtener la categoria de magister en la institucion Jaume, Castellon de la Plana; verificé la
finalidad de verificar los factores que determinan la satisfaccion de los usuarios con los
médicos y las enfermeras. Estudid a tres hospitales en funcién del tipo de gestion, y
financiacion aplicada, la técnica fue el analisis factorial combinatorio a través de del Modelo
de Ecuaciones Estructurales. Emple6 métodos cuantitativos y cualitativos, con la evaluacion
0 prueba a ciertos involucrados que estan frente a las circunstancias de la institucion. Llego
a las siguientes conclusiones: (a) respecto al indicador de confianza que inspira el personal
hospitalario, existe una mayor valoracion positiva para el Hospital Alzira en relacion del
Hospital 9 de octubre y Alzira, (b) el indicador de empatia nos muestra una valoracion
significativa de 4,4, puntos sobre un maximo de 5 en relacion a los tres hospitales, (c) si hay
una diferencia entre el Hospital de Sagunto y Hospital de Alzira teniendo como referencia a
la préctica de la politica de gestion del recurso humano, evaluacion y control del desempefio

del puesto de trabajo por parte de los gestores del Hospital Alzira.

Formulacion del problema
Problema General.

PG  (Como se asocia la gestion del servicio con la manera de satisfacer a los usuarios del
proyecto Cuna Mas, 2019?

Problemas Especificos.

PE1 ¢CoOmo se asocia la Gestion del servicio con la Responsabilidad de la Direccion del

proyecto Cuna Mas, 2019?

PE> ¢COmo se asocia la Gestion del Servicio con la Gestion de Recursos del proyecto Cuna
Mas, 2019?
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PEs ¢CoOmo se asocia la Gestion del servicio con la Realizacion del producto del proyecto
Cuna Mas, 2019?

PEs+ ¢COmo se asocia la Gestion del servicio con la Medicion, analisis y mejora del proyecto
Cuna Mas, 2019?

Objetivos
Objetivo General.

OG  Detallar la correspondencia de la Gestion del servicio con la manera de satisfacer a los

usuarios del proyecto Cuna Mas, 2019.

Obijetivos Especificos.
OE: Detallar la correspondencia de la Gestion del servicio con la Responsabilidad de la

Direccién del proyecto Cuna Mas, 2019.

OE> Detallar la correspondencia de la Gestion del Servicio con la Gestion de Recursos del

proyecto Cuna Mas, 2019.

OEz Detallar la correspondencia de la Gestion del servicio con la Realizacion del producto

del proyecto Cuna Mas, 2019.

OEs Detallar la correspondencia de la Gestion del servicio con la Medicion, analisis y mejora

del proyecto Cuna Mas, 2019.

Hipdtesis.
H. Hay asociacion de la Gestion del servicio con la manera de satisfacer a los usuarios del

proyecto Cuna Mas, 2019.
Hipotesis Especificas.

HE:1 Hay asociacion de la Gestion del servicio con la Responsabilidad de la Direccion del

proyecto Cuna Mas, 2019.
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HE2 Hay asociacion de la Gestion del Servicio con la Gestion de Recursos del proyecto Cuna
Mas, 2019.

HEs Hay asociacion de la Gestion del servicio con la Realizacién del producto del proyecto
Cuna Mas, 20109.

HEs Hay asociacion de la Gestion del servicio y la Medicién, andlisis y mejora del proyecto
Cuna Mas, 2019.

Justificacién
Justificacion tedrica.

En la indagacion se cubre parcialmente la carencia de conocimiento respecto a la asociacion
de los factores de un proyecto social focalizado. Los resultados podrian ser generalizados a
otros contextos geograficos mas extensos, por ejemplo, provincias limefias del norte chico.
Los resultados que se obtengan podrian motivar estudios con idéntico enfoque o0 asumir una

perspectiva cualitativa.

Justificacién préctica.

Se podra conocer en mayor medida la correspondencia de la administracidn de la asistencia
con la manera de satisfacer a las personas y beneficiar con sus resultados al personal del
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (Midis) y a sus directivos, todos ellos
involucrados con la gestion de Cuna Mas.

Justificacion metodologica.

La pesquisa o estudio fue de contribucion para poder atribuir informaciones relevantes sobre
los factores. Dichas variables han sido observables y cuantificables a través de las
dimensiones propuestas. En la gestion del servicio, administracién benéfica con la manera
de efectuar los procesos; para la satisfaccion de las familias usuarias, responsabilidad de la

direccidn, gestion de recursos, realizacion del producto, y medicién, analisis y mejora.
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Bases tedricas

Programa Cuna Mas.

Al ser creado mediante el D.S. 003-2012-MIDIS, este programa social focalizado respondio
a la necesidad de contribuir al desarrollo de nifios y nifias en zonas de pobreza y pobreza
extrema, sobre todo en lo concerniente a sus capacidades estudiantiles, asociacion y ético.
No solo colocé a los nifios en el centro de la atencion, el mérito de Cuna Mas también pasa
por expresar la preocupacion social por el presente y el futuro del nifio. Se Tomo como base
el programa Wawa Wasi (Bravo, 2017), que se constituy6 en el primer programa social que
se ocup0d de la atencidn integral de la infancia. A diferencia del Wawa Wasi, Cuna Mas dio
un paso hacia adelante y buscé que el servicio llegue al hogar a través de la modalidad de
acompafiamiento familiar. En la concepcion de Cuna Mas se advierte un enfoque

intercultural, de género, inclusivo y socioconstructivista del aprendizaje.

La creacién de Cuna Mas en el 2012 también fue el producto de reorganizar las
prestaciones y actividades de los programas bajo las competencias del recién instaurado. Si
bien reorient6 y reformulé el programa Wawa Wasi, tiene cuatro diferencias sustanciales
respecto a él (Boyd & Renteria, 2018): Wawa Wasi tenia como foco el cuidado infantil, en
cambio Cuna Mas se centraba en el desarrollo infantil; se redujo la edad de los nifios usuarios
de 48 a 36 meses, y se reforzaron o se incorporaron componentes. Para el primer caso,
nutricion, salud y aprendizaje, en el segundo caso, recreacion y cuidado del ambiente. Cuna
Mas también propugnaba una forma de reorganizacion colectivo, en que el Estado y la
comunidad trabajaban colaborativamente (Fernadndez, 2015), por ello se fomentaba la
participacion y cooperacion de la comunidad y de sus organizaciones sociales de base. La
cogestion comunal se concretaba a través de transferencias de recursos, asistencia técnica y
supervision para concretar la calidad de los comités de gestion. Se buscé empoderar a la
poblacion para el buen funcionamiento de los servicios y la vigilancia del desarrollo infantil

de nifios y nifias menores de 36 meses.
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Tabla 1.

Componentes del servicio de cuidado diurno.

Componente

Objetivo

Atencion alimentaria y nutricional

Cuidado de salud infantil

Aprendizaje infantil

Trabajo con familias

Verificar si se puede evidenciar de manera
factible de alimentar a los nifios con
mejores propiedades nutricionales durante
la asistencia que brindan los profesionales.

Destacar la manera de favorecer Ila
seguridad fisica, emotiva, de los nifios
participantes en el proyecto.

Poder incentivar a los nifios pertenecientes
a la asistencia en las categorias eficaces
sobre la mejor disposicion en los elementos
en ambitos emotivos, sociales y de brindar
informacion en favor de la ensefianza.

Confortar la representacion y cometido de
los apoderados sobre la conformidad de los
nifnos.

Fuente: RDE.N° 485-2014 — MIDIS — PNCM

| 1

Unidad de Unidad de

Humanos

Unidad de Unidad de
Tecnologias de la comunicacion e
Informacion Imagen

I

Unidad de
Planeamiento y
Presupuesto

Unidad de
Asesoria Juridica

Unudad Técnica de
Atencion Integral

Unidades
Temtonales

Figura 1. La estructura orgdnica del Programa Nacional Cuna Mas. Adaptado de Resolucion
Ministerial N° 122-2016-MIDIS por Bravo, Diaz e Ipanaque (2017), p. 39.
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Gestion del servicio.

El servicio es un producto intangible que supone un esfuerzo humano o mecanico. Horovitz
(1994) lo defini6 como “(...) el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, laimagen y la reputacion del
mismo”. La diversificacion de la produccion ha originado indirectamente que la mayoria de
los productos contengan elementos tangibles y no tangibles (Lara, 2002), por lo que de
manera similar son pocos los productos que puedan ser clasificados en sentido estricto como
bienes materiales puros o como servicios puros. En la actualidad, el servicio es un elemento
diferenciador y de competitividad: las empresas enfrentan una alta competitividad en
diversos sectores productivos, por lo que se hace indispensable que cada organizacion

incorpore un valor agregado en su estrategia de negocio.

El servicio ha sido planteado como una estrategia empresarial de competitividad desde
1980 (Morales & Pineda, 2015), sobre todo para las organizaciones que, de manera
permanente, mantienen contacto directo con el cliente. Esto explica que la organizacion se
preocupe para prestar y controlar el servicio de manera estructurada (Allbrecht & Zemke,
1988, Carlzon, 1991). Una empresa cada vez mas orientada al cliente necesita cualificarse
en atributos del servicio. De acuerdo con el modelo de Zeithaml y Berry (1993), dichos

atributos son capacidad de respuesta, la confiabilidad, la seguridad, la empatia.

La abstraccion de los elementos del servicio condujo a generalizar modelos de calidad
(Seth et al, 2005), es decir, entender las expectativas del cliente; de tal manera que las
organizaciones puedan concebir y desplegar estratégicamente dichos atributos en su seno.
El servicio tiene un valor que solo podra ser percibido por el cliente, de acuerdo a su
experiencia con la empresa. Para Arredondo (2013), la empresa tiene ahi una Unica
oportunidad para diferenciarse de sus competidores. La estrategia de servicio de Albrechty
Zemke (1988) propone el control del servicio como el aspecto clave para satisfacer al cliente.
La empresa enfocada al cliente puede controlar la experiencia del usuario por medio de tres
dimensiones: estrategia de servicio, sistemas de atencién y el personal. Para Johansson y
Nonaka (1997), el disefio de los sistemas de atencion y la capacitacion del personal deben

contribuir al cumplimiento de la Mision del negocio.
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Los servicios se caracterizan por su intangibilidad, heterogeneidad, simultaneidad

entre produccion y consumo, imperdurabilidad (Payne, 1996; Rodriguez, 1997).

Dimensiones de gestidn de servicio.
Dimension 1: Gestion Comunitaria.

Para Ixtacuy (2000), la gestion comunitaria abarca las estrategias y las acciones desplegadas
por las autoridades locales para lograr un objetivo o resolver algin problema especifico.
Friedberg (1993) veia en dicha dinamica un numero de involucrados que se asocian y que
competian entre si para definir los problemas a resolver como por el planteamiento de
soluciones a dichos problemas. Al igual que cualquier actividad humana o social, la gestion
comunitaria también responde a objetivos, estos varian de acuerdo a los contextos
geograficos y socioecondmicos. Estos objetivos suelen orientarse al aseguramiento de la
subsistencia familiar, la preservacion de la organizacion social y espacial, y la busqueda de
mecanismo para que los productores tengan condiciones cada vez mas equitativas en el

mercado interno.

El comité de gestion es una instancia donde la comunidad se ve representada,
asumiendo la tarea de favorecer la atencién integral de un grupo etario en particular. Esta
integrado por un presidente, secretario, tesorero y dos vocales (Midis, 2013). La comunidad
participa en la gestion y la implementacion del servicio de cuidado diurno.
El dictamen de atencidn es una seccion de verificacion y esté integrado por familias usuarias
y lideres locales; se encarga de supervisar y verificar lo realizado por el comité de gestion,
al igual que la calidad del servicio; teniendo muy en cuenta los estandares definidos por el
Programa Cuna Mas. Si bien es cierto, no decide ni ejecuta pero es la instancia o nivel de
control social de la comunidad, es practicamente la bisagra entre el Programa, el comité de

gestion y la representacién comunal.

Dimensidn 2: Gestion por procesos.

La modernizacién de la gestion publica tiene como uno de sus pilares centrales a la Gestion
por Procesos, junto a la Simplificacion Administrativa y la Organizacion Institucional (PCM,
2013). Su importancia radica en que permite que la estructura organizacional ya no sea

entendida por areas o compartimientos estancos sino de una manera funcional, lo cual
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fortalece su capacidad para el logro de resultados, el mas valioso de ellos es servir al
ciudadano. En ese sentido, Aramburu (2013) sefialo que es necesario que la gestion publica
abandone el viejo paradigma de tener que responder solo por el uso del presupuesto a ser
evaluada por sus resultados en el servicio al ciudadano. La Gerencia por procesos, también
conocida como Gerencia del dia a dia se lleva a cabo bajo el giro continuo del ciclo PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Circulo de Deming). Esta es la concepcién gerencial
béasica para dinamizar disciplinadamente la relacion entre las personas y el trabajo diario
(Agudelo & Escobar, 2010).

Se plantea que la eficaz circulacion del encargo que se registraen el cual
es fundamental para garantizar que lo relevante es establecer equivalencia (Hammer, 2002;
Medina, 2005) donde se puede gestionar las secciones de la institucion con
una orientacién tradicional. Para Peteiro (2005), histéricamente son los principios tayloristas
de division y especializacion del trabajo por departamentos o funciones diferenciadas los
que han predominado en la gestion de las organizaciones. Los organigramas han sido una
expresion tradicional de dicho enfoque siendo una de sus limitaciones el hecho que no refleje
las responsabilidades, las relaciones con los clientes ni los flujos de comunicacion interna
de la empresa, entidad u organizacion (Valdés, 2009). La eliminacion de las jerarquias
verticales y los antiguos limites departamentales son el motivo por el que Daft (2000) planted
las organizaciones “horizontales”. Segun Agudelo y Escobar (2010), las empresas han ido
reconociendo que deben orientarse hacia y desde el cliente. Esa es la razon por la que se
implementan la gestion por procesos. Pérez (1999) ha argumentado que una gestion por

procesos tiene como esencia definir por qué y para quién se hace el trabajo.

Satisfaccion de familias usuarias.

La complacencia se puede garantizar la asistencia oportuna de parte de una empresa o de un
programa de ayuda social es aceptada como un indicador de calidad (de la Pefia, 2014). La
calidad se asocia con la preocupacion por hacer bien las cosas, lo cual ha sido una pauta de
comportamiento socialmente aprendida en diferentes etapas histéricas (Canovas, 2002). Con
el concepto de calidad, hay consenso en reconocer que la heterogeneidad predomina cuando
se intenta su definicidn, y que su evolucion evidencia también preocupaciones procedentes

de diversos grupos de interées (ciudadanos, beneficiarios, Estado, empresas privadas, etc.).
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La satisfaccion de los beneficiarios de un programa social no tendria que tomar el
caracter de una actividad de control o de una rendicion de cuentas (Cabrera, Donoso, Aneas,
del Campo & Pi i Murugo, 2010). Los programas sociales, al ser también mecanismos de
integracion e inclusién social, brindan un servicio que también esta sujeto a evaluacion. El
beneficiario no solo es parte de un grupo con necesidades no cubiertas sino que es, en
esencia, también un ciudadano con el derecho de exigir o reclamar un servicio de calidad
(Carrillo & Tamayo 2008; Pautassi 2009). Desde las instituciones estatales existe la
preocupacién de hacerlo de manera holistica, pero, la conceptualizacion y las dimensiones
de andlisis alin se encuentran en construccion. Resulta paradojico que la valoracion de las
percepciones y la satisfaccion de los usuarios de los programas sociales no haya tenido el

mismo desarrollo que si existe para los bienes y servicios a cargo de la empresa privada.

La satisfaccion de sus usuarios si ha sido objeto de numerosas investigaciones. Existen
dos grandes lineas en la valoracion de la calidad del servicio: A) la valoracion centrada en
los componentes del servicio fue propuesta en 1978 por Olsen y Wyckoff. El servicio tiene
tres elementos distintos: bienes materiales que facilitan procesos (por ejemplo: material
escolar), provecho material 0 ventajas intangibles explicitas (mejora en el rendimiento
escolar) y provecho psicoldgico o ventajas intangibles implicitas (responsabilizacion del
usuario); y B) la valoracion centrada en la percepcion subjetiva del cliente y que fue recogida
en el modelo SERVQUAL, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) y
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994). En ¢, se define calidad del servicio como “la
amplitud o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones con respecto a lo que se ha obtenido”. El modelo establece el como y qué
dimensiones se emplean para evaluar ello. En el caso que las expectativas cumplan un papel
béasico, se indica cuéles son los factores que configuran dichas expectativas y percepciones

del servicio.

Los usuarios del servicio social, al igual que los consumidores de servicios privados,
aprecian que este cumpla con estandares minimos aceptables (Almeida, Nogueira &
Bourliataux, 2013). Los gestores de los programas sociales deben tener en cuenta que la
implementacion de medidas de certificacion de calidad ha mostrado una fuerte correlacion
con el control de gestion y el desarrollo profesional. Es decir, no basta con que los miembros

de la organizacién sean cumplidores y punto, de lo que se trata es de especializarlos y
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prepararlos mejor para que su impacto sobre la calidad sea mucho mayor. Segun Faria &
Mendes (2013), la percepcion de la calidad del servicio puede influir en las expectativas de
los usuarios. En otras palabras, la calidad del servicio tiene efectos positivos directos e
indirectos en la satisfaccion, como lo aseguré el estudio de Melao, Guia & Amorim (2017)
quienes enunciaron un modelo de excelencia bajo la norma 1SO 9001 y el encargo de la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad: la practica de los trabajadores sociales se
hizo mas sistematica y centrada en el usuario, mientras que su carga de trabajo y dificultades
de gestion de tiempo también aumentd. Un servicio de calidad no representa necesariamente
una menor jornada de trabajo. Para Po-An, Rai & Petter (2012), los resultados de este estudio
enfatizan la importancia de la satisfaccion del usuario para determinar la capacidad de los

empleados.

La imagen organizativa cumple el papel de mediador parcial entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Para Kaura & Kumar (2012), la calidad del servicio
involucra tres aspectos: personas, procesos a traves de la tecnologia, y evidencia fisica. Por
ello, la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente. La
calidad es méas importante que la evidencia fisica y el proceso a través de la tecnologia. De
acuerdo con Kettinger y Lee (1994), la confiabilidad y la empatia son predictores confiables
de la calidad del servicio. No obstante, segun Robinson (2002), hariamos bien en
preguntarnos por la idoneidad de la gestion de la calidad para los servicios publicos, dada su
inherente mercantilismo. El estudio de Robinson, acerca del uso de técnicas de gestion de la
calidad en las instalaciones publicas de ocio del Reino Unido, revela algo inquietante, como
lo es el hecho de que existe evidencia que sugiere que el comercialismo inherente de la
calidad de gestion y sus técnicas asociadas han llevado a socavar los objetivos sociales de

instalaciones publicas de ocio.

Dimensiones de Satisfaccion de familias.
Dimensién 1: Responsabilidad de la direccién.

La direccion de una organizacion o programa es responsable de definir, documentar,
implantar e ir mejorando el sistema de gestion de la calidad (Camison, Cruz & Gonzélez,
2006). El liderazgo y el ejemplo demostrado por la direccion serdn decisivo para la creacion

de un entorno favorable para que el personal se involucre plenamente y el sistema de gestion

26



de la calidad pueda operar con eficacia. Los roles de la direccidon, en funcion a la Gestion de
la Calidad, son: compromiso, enfoque al cliente, politica de la calidad, planificacion,

responsabilidad, autoridad y comunicacién, y revision.

Dimension 2: Gestion de los recursos.

La implantacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad demanda recursos
humanos, condiciones materiales y un determinado ambiente laboral (Camison, Cruz &
Gonzélez, 2006). Todo esto debe ser gestionado por la direccién, que no debe escatimar
esfuerzos para cubrir estas necesidades prioritarias. Por ejemplo, el personal que realice
actividades que impacten sobre la calidad del producto no puede ser incompetente, no puede
haber servicio de calidad si la infraestructura es obsoleta o dificulta enormemente la
logistica, ¢puede haber calidad si el transporte suele entregar tarde el producto o si la
comunicacion con los clientes o usuarios se caracteriza por su lentitud o ineficacia? Por
altimo, el ambiente de trabajo debe ser ergondmico, agradable, estimular la concentracion,

etc.

Dimensidn 3: Realizacion del producto.

La norma ISO 9000 2000 determind requisitos tales como planificacion (objetivos de
calidad, identificacion del cliente, inspeccion, pruebas especificas), procesos relacionados
con el cliente (actividades de entrega, condiciones legales, documentacion pertinente, etc.),
disefio y desarrollo (actualizacion de resultados, informacion necesaria para prestar el

servicio, etc.), compras (control del proveedor), etc.

Dimension 4: Medicion, analisis y mejora.

Junto a estos procesos, la organizacion debe realizar también el seguimiento con la finalidad
de verificar que el cliente quedd conforme con el producto, y asegurarse que el método de
conformidad o calidad, estd funcionado segun lo previsto, ademas de procurar el
mejoramiento continuo de su eficacia. Esto Ultimo supondra la aplicacion de técnicas

estadisticas y métodos de otra indole.
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II. METODO



2.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion basica se adscribe al enfoque cuantitativo porque la recoleccion de datos
debe respaldar o descartar la suposicion, en relacion de cuantificar los factores con la
evaluacion estadista. De esta manera, se obtienen resultados generalizables. “Si los
resultados corroboran las hip6tesis 0 son congruentes con estas, se aporta evidencia a su
favor. Si se refutan, se descartan en busca de mejores explicaciones y nuevas hipdtesis”

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 5).

Su disefio ha sido no experimental, descriptivo correlacional. No experimental, ya que no se
estremece o controla los factores objeto de esta investigacion. Descriptivo porque enumera
las cualidades distintivas de las variables. Correlacional no causal porque se limita a
describir la relacion que pueda existir de la gestion del servicio con la satisfaccion de las

familias del Programa Nacional Cuna Mas, sin pretender analizar la relacion causal.

2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2.
Operacionalizacion de la variable Gestion del servicio.

Dimensiones Indicadores items Escala y valor Niveles y rango
- Desempefio del comité de gestion. 1,2,3,4,5,6
Gestion Escala ordinal Deficiente
comunitaria -  Desempefio del comité de vigilancia. 7,8 (21-35)
Valores:
- Cumplimiento de meta de atencion de 9, 10, 11, 12, 13 Nunca (1) Regular
cobertura. A veces (2) (36-49)
Gestion por Siempre (3)
procesos - Atencidn del servicio nutricional. 14,15 Eficiente
(50-63)
- Desarrollo del aprendizaje. 16, 17, 18, 19,
20,21
Tabla 3.
Operacionalizacion de la variable Satisfaccion de familias usuarias.
Dimensiones Indicadores items Escala y valor Niveles y rango
Responsabilidad de Cumplimiento de las 1,2,3,4,5,6,7,8
la direccién responsabilidades de Deficiente
la direccion. Escala ordinal (29-48)
Gestion de recursos Cumplimiento de la 9, 10, 11, 12, 13, 14,
atencion a los nifiosy 15, 16, 17 Valores: Regular
nifias del programa. (49-68)
Realizacion del Brindar atencién de 18,19, 20, 21, 22, 23 Nunca (1)
producto calidad a las familias A veces (2) Eficiente
usuarias. Siempre (3) (69-87)

29



Medicion, andlisis y Evaluar la atenciéon 24, 25, 26, 27, 28, 29
mejora que se brinda a las
familias usuarias.

2.3. Poblacién muestra y muestreo
Poblacién.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialé que, “es un grupo general de involucrados o

comprendidos, que tienen semejanzas del cual se toma interés” (p.158)

La poblacién de esta investigacion esta conformada por las familias usuarias que acceden al
servicio de cuidado diurno del Programa Nacional Cuna Mas en el distrito de San Juan de
Lurigancho, segun el padron de usuarios de Lima Metropolitana, dicha poblacion esta

conformada por 175 usuarios, evidenciada de la siguiente manera:

COMITES USUARIOS
Tapac Amaru 52
Javier Pérez de Cuellar 64
Anexo Jicamarca 41
TOTAL 175

Criterio de inclusidn: Se toma en cuenta a los comités de gestion en la zona Tupac Amaru,
Javier Pérez de Cuellar y Anexo Jicamarca, donde estan incluidos los 175 usuarios del
programa Nacional Cuna Mas.

Criterio de exclusion: Se excluye a los demas comités de gestion que pertenecen a otras
zonas en San Juan de Lurigancho.

Muestra.

Por otro lado, esta Malhotra (2014), que determind que “es un parte del compendio general
0 poblacion, con el fin de tener una percepcién mas concisa para explicar los aspectos en

general” (p.147).
El parametro de proporcion de las familias usuarias esta en relacion al tamafio muestral de

las familias usuarias que se atienden en los servicios de cuidado diurno del Programa

Nacional Cuna Mas en el distrito de San Juan de Lurigancho.
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Se ha seleccionado una muestra no probabilistica, de manera que para calcularlo se tuvo la

formula de la muestra finita del estudio se utilizara la formula, segun Sierra (2001):

NZ°pq
n=- 2
e"(N-1D)+Z°pq

n=_ (175)x(1.96)?x(0.5)x(0.5)
(175-1)x(0.05)? + (1.96)2x(0.5)x(0.5)

n= 168,07 = 168,07 = 120,44
0,435+ 0,9604 1,3954
n=120

Donde:

N = Poblacion (175)

n = muestra

Z = nivel de confianza al 95% equivale a 1.96

e = error muestral al 5% equivale a 0.05

p=05

g=0.5

De esta forma, la muestra seleccionada para la investigacion es aleatoria simple, compuesta
por 120 miembros de familias usuarias del programa nacional Cuna Mas, y que se atienden

en el distrito de San Juan de Lurigancho, a los cuales se realizd la encuestas para obtener

con precisién una perspectiva sobre la problematica.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Como nos sefiala Cook (2001), citado por Flores (2014), es una técnica destinada a obtener

datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador donde se utiliza un listado
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de preguntas escritas. Segun Fiallo, Cerezal y Huaranga (2016, p. 87), se trata de un “manera
de poder dirigirse a las personas, del cual se quiere tener descripciones o respuestas valiosas
para contar con un andlisis més factible sobre lo que se observa de la institucion o

comunidad”.

El instrumento que se aplicara en el presente trabajo sera un cuestionario anénimo
basado en el método SERVQUAL, de Parasumaran, Zelthaml y Berry (1992) adaptado

para obtener informacion subjetiva sobre las percepciones de la satisfaccién de las familias.

Ficha técnica 1

Datos generales

Titulo ; Cuestionario de Gestion del servicio

Autor : Lic. Jessica Cuenca Paucar

Procedencia : Universidad César Vallejo

Pais : Lima-Perd

Afio ; 2019

Objetivo : Conocer los aspectos mas relevantes de la variable 1.
Administracion: Individual

Duracion : 25 minutos

Significacion: El cuestionario esta orientado a contribuir a determinar la relacion

entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias
del Programa Cuna Mas
Estructura El cuestionario estd constituido por 21 preguntas, cada una de ellas
con alternativas de opcion multiple, de tipo Likert, como se muestra: (1)
Nunca, (2) A veces, (3) Siempre. Asimismo, el cuestionario estd compuesto
por dos dimensiones, donde los items se presentan en forma de proposiciones

con direccion positiva sobre la variable Gestidn del servicio.

Ficha técnica 2
Datos generales
Titulo : Cuestionario de Satisfaccion de familias usuarias del Programa

Nacional Cuna Mas
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Autor : Lic. Jessica Cuenca Paucar

Procedencia Universidad César Vallejo

Pais : Lima-Peru

Ao : 2019

Objetivo : Conocer los aspectos mas relevantes de la variable 2.
Administracion: Individual

Duracién : 25 minutos

Significacion: El cuestionario esta orientado a contribuir a determinar la relacion

entre la gestidn del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias
del Programa Cuna Mas
Estructura El cuestionario estd constituido por 29 preguntas, cada una de ellas
con alternativas de opcién multiple, de tipo Likert, como se muestra: (1)
Nunca, (2) A veces, (3) Siempre. Asimismo, el cuestionario estd compuesto
por dos dimensiones, donde los items se presentan en forma de proposiciones
con direccidn positiva sobre la variable Satisfaccion de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Més.

Validez de los instrumentos

Experto Opinion de la aplicabilidad
Mg. Fabian Rojas, Lenin Enrique Aplicable
Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina Aplicable
Mg. Lizandro Crispin, Rommel Aplicable

Se puede destacar que los cuestionarios son necesarios para cuantificar los factores, que
cuentan con la opinion de aplicabilidad suficiente para que puedan ser completados por las

familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas.

Confiabilidad

Para determinar el valor de conformidad o fiabilidad se puede contar con el principio de

Cronbach, que es utilizada para escala politomica, cuya formula utilizada es:
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Mivel de Confiabilidad

2
K Z SE. 0.80 a 1,00 Elevada

0,60 a 0,79 Aceptable
0,40 a 0,59 Moderada
0,20 a 0,39 Baja

0,00 a 0,19 Muy baja

Fuente: Hernandez et al. (2014)
Metodologia de investigacion.
Donde:
K: Numero de items
Si%: Sumatoria de varianzas de los items
St?: Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente alfa de Cronbach.

. N° de Items Alfa de Confiabilidad
Variable
Cronbach
Gestion de servicios 21 0.8225 Elevada
Satisfaccion de familias usuarias 29 0.8280 Elevada

Fuente: Elaboracion propia

El valor de Cronbach para el factor Gestién de servicios es 0.8225 y Satisfaccion de familias
usuarias es 0.8280, en la prueba piloto significa que el instrumento tiene elevada

confiabilidad.

Procedimiento

Los datos obtenidos a través instrumento se procesaran en una matriz de Excel, luego estos
datos cuantitativos seran ingresados al software estadistico SPSS 25, lo cual permitira tener
los cuadros y graficos estadisticos necesarios para ser analizados en la ciencia de la
estadistica. De esta manera se obtendran las tablas de doble entrada de los datos estadisticos
y los graficos de barras de las dos variables planteadas.

Meétodo de analisis de datos

De acuerdo con el enfoque cuantitativo se empled la técnica de estadistica descriptiva

inferencial. Gracias a ella se pueden determinar propiedades de una poblacion o muestra
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estadistica, obteniendo deducciones relacionadas con la totalidad. Son cuatro las técnicas
utilizadas:
= Coeficiente de Alfa de Cronbach, puesto que los cuestionarios tuvieron preguntas de
opciones multiples (preguntas politdmicas).
= Prueba de normalidad para establecer si la distribucion de los datos era normal o no.
= (Categoria correlativa para destacar el nivel de relacion de la Gestion del servicio con
la Satisfaccion de familias comprendidas en las hipotesis. Se emplea Spearman

porque las variables son de escala ordinal y los datos no presentan normalidad.

Aspectos éticos

En la presente investigacion, se tiene un minucioso empleo del aparato critico (citas y
referencias). Se les explicé a los participantes el motivo por el que se aplicaban los
cuestionarios y se contd en todo momento con su aprobacion. Nos comprometimos a no
revelar la identidad de los participantes. Por lo tanto, se han cumplido las consideraciones
éticas (derechos de propiedad intelectual, permisos segin corresponda, descripcion de
beneficios que genera esta investigacion, procedimientos especificos para abordar a los
participantes, confidencialidad de datos personales y custodia de la informacion recabada,
respeto a las personas) contenidas en la guia de la Universidad Internacional de Santander
(2015).
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I11. RESULTADOS



Analisis descriptivo
Tabla 4.

Distribucion porcentual de la variable Gestion del servicio de las familias usuarias del
Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21-35 0 0,00%
Regular 36-49 50 41,67%
Eficiente 50-63 70 58,33%
Total 120 100,00%

60%
50% 41,67%
40%
30%
20%

10% 0,00%
Ay
0%
Deficiente Regular Eficiente

Figura 2. Distribucion porcentual de la variable Gestidn del servicio.

Del 100% de participantes, el 58,33% sefial6 un nivel eficiente de Gestion del servicio;

el 41,67%, un nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 5.

Distribucién porcentual de la dimension Gestién comunitaria de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8-13 24 20,00%
Regular 14-18 78 65,00%
Eficiente 19-24 18 15,00%
Total 120 100,00%

65,00%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Deficiente Regular Eficiente

Figura 3. Distribucion porcentual de la dimension Gestion comunitaria.

Del 100% de participantes, el 65,00% sefialé un nivel regular de la dimension Gestion

comunitaria; el 20,00%, un nivel deficiente, y el 15,00%, un nivel eficiente.

38



Tabla 6.

Distribucién porcentual de la dimension Gestion por procesos de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 13-21 0 0,00%
Regular 22-30 6 5,00%
Eficiente 31-39 114 95,00%
Total 120 100,00%

100%
80%
60%
40%
20% 5,00%
0,00% 4
A y
0%
Deficiente Regular Eficiente

Figura 4. Distribucion porcentual de la dimension Gestion por procesos.

Del 100% de participantes, el 95,00% sefiald el nivel eficiente de la dimensidn Gestion

por procesos; el 5,00%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 7.

Distribucion porcentual de la variable Satisfaccion de las familias usuarias del

Programa Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 29-48 0 0,00%
Regular 49-68 59 49,17%
Eficiente 69-87 61 50,83%
Total 120 100,00%

60% 49,17%
50%
40%
30%
20%
10% 0,00%

0%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 5. Distribucion porcentual de la variable Satisfaccion de las familias.

Del 100% de participantes, el 50,83% sefiald el nivel eficiente de la variable

Satisfaccion de familias; el 49,17%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 8.

Distribucién porcentual de la dimension Responsabilidad de la direccion de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8-13 38 31,67%
Regular 14-18 73 60,83%
Eficiente 19-24 9 7,50%
Total 120 100,00%

70% 60,83%
60%
50%

40% 31,67%

30%
20%
10%

0%

7,50%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 6. Distribucion porcentual de la dimension Responsabilidad de la direccion.

Del 100% de participantes, el 60,83% sefialo el nivel regular de la dimension
Responsabilidad de la direccion; el 31,67%, el nivel deficiente, y el 7,50% (9), nivel

eficiente.
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Tabla 9.

Distribucion porcentual de la dimension Gestion de recursos de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 9-15 0 0,00%
Regular 16-21 89 74,17%
Eficiente 22-27 31 25,83%
Total 120 100,00%

74,17%

80%
70%
60%
50%
40% 25,83%
30%
20%
10% 0,00%

0%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 7. Distribucion porcentual de la dimension Gestion de recursos.

Del 100% de participantes, el 74,17% sefialo el nivel regular de la dimension Gestion

de recursos; el 25,83%, nivel eficiente, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 10.

Distribucion porcentual de la dimensidon Realizacion del producto de las familias
usuarias del Programa Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho,
20109.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6-10 0 0,00%
Regular 11-14 29 24,17%
Eficiente 15-18 91 75,83%
Total 120 100,00%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

0%

24,17%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 8. Distribucion porcentual de la dimension Realizacién del producto.

Del 100% de participantes, el 75,83% sefialo el nivel eficiente de la dimensién

Realizacion del producto; el 24,17%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 11.

Distribucidn porcentual de la dimensién Medicion, andlisis y mejora de las familias

usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho,

2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6-10 0 0,00%
Regular 11-14 3 2,50%
Eficiente 15-18 117 97,50%
Total 120 100,00%

100%

80%

60%

40%
20% 0.00% 2,50%

- 4 >
0%
Deficiente Regular Eficiente

Figura 9. Distribucion porcentual de la dimension Medicion, analisis y mejora.

Del 100% de participantes, el 97,50% sefialo el nivel eficiente de la dimensién
Medicién, andlisis y mejora; el 2,50%, el nivel regular, y ninguno en el nivel

deficiente.
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Tabla 12.

Distribucidn de frecuencias entre la gestion del servicio y satisfaccién de las familias

usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho,

20109.
Gestion del servicio
— — Total
Deficiente Regular Eficiente
Eficiente Recuento 0 4 57 61
% del total 0,00% 3,33% 47,50% 50,83%
Satisfaccion Recuento 0 46 13 59
de las Regular
familias % del total 0,00% 38,33% 10,83% 49,17%
Deficiente Recuento 0 0 0 0
% del total 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Total Recuento 0 50 70 120
% del total 0,00% 41,67% 58,33% 100,00%
50% 47,50% Satisfaccion
45% de las familias
38,33%
40% m Eficiente
35% Regular
30% M Deficiente
25%
20%
15% 10,83%
10%
oo 3,33%
> 0% 0% 0% - % %
Deficiente Regular Eficiente

Gestion del servicio

Figura 10. Niveles entre la gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Se puede observar en los resultados presentados en la tabla y figura respectiva,

que ninguna de las familias manifiesta un nivel deficiente en la gestion de servicio y

satisfaccion de las familias, mientras que el 38,33% presenta un nivel regular de
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gestion de servicio y satisfaccion de las familias y el 47.50% presenta un nivel
eficiente en gestion de servicio y satisfaccion de las familias.

Tabla 13.

Distribucién de frecuencias entre la gestion del servicio y la responsabilidad de la
direccion de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de
San Juan de Lurigancho, 2019.

Gestion del servicio

— — Total
Deficiente  Regular Eficiente
Recuento 0 1 8 9
1Ci 0,
Eficiente % del 0,00%  083% 6,67% 7.50%
total
Responsabilidad Reqular Recuento 0 27 46 73
; . 0
de la direccion t{;’tgle' 0,00%  2250% 3833%  60,83%
Recuento 0 22 16 38
L. 0
Deficiente t{;’tgle' 0,00%  1833% 13.33%  31,67%
Recuento 0 50 70 120
Total 0
t{;)tgle ! 0,00% 41,67% 58,33% 100,00%
40% 38,33% Responsabilidad
de la direccién
35%
M Eficiente
30%
5% 22,50% Regular
18,33% B Deficiente
20%
13,33%
15%
10% 6,67%
5% 0,83% .
0% 0% 0% g
A A -
0%
Deficiente Regular Eficiente

Gestion del servicio

Figura 11. Niveles entre la gestion del servicio y la responsabilidad de la direccion de
las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.
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Se puede observar en los resultados presentados en la tabla y figura respectiva,

gue ninguna de las familias manifiesta un nivel deficiente en la gestion de servicio y

responsabilidad de la direccion, mientras que el 22.50% presenta un nivel regular de

gestion de servicio y responsabilidad de la direccion, y el 38,33% presenta un nivel

regular en gestion de servicio y nivel eficiente en la responsabilidad de la direccion.

Tabla 14.

Distribucion de frecuencias entre la gestion del servicio y la gestion de recursos de

las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de

Lurigancho, 2019.

Gestion del servicio

— — Total
Deficiente  Regular Eficiente ot
Recuento 0 3 28 31
ici 0,
Eficiente % del 0,00% 250%  23.33% 25.83%
total
Gestion Recuento 0 47 42 89
de Regular % del
recursos total 0,00% 39,17% 35,00% 74,17%
Recuento 0 0 0 0
ici 0,
Deficiente tf;tgle' 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Recuento 0 50 70 120
Total 0
ota t{;’tgf' 0,00%  4167%  5833% 100,00%
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40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

39,17%

35,00%
23,33%
2,50%
0% 0% 0% 0% 0%
Y -
Deficiente Regular Eficiente

Gestion del servicio

Gestionde
recursos

m Eficiente
Regular

H Deficiente

Figura 12. Niveles entre la gestion del servicio y gestion de recursos de las familias

usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho,

2019.

Se puede observar en los resultados presentados en la tabla y figura respectiva,

que ninguna de las familias manifiesta un nivel deficiente en la gestion de servicio y

gestion de recursos, mientras que el 39,17% presenta un nivel regular de gestion de

servicio y gestion de recursos y el 35,00% presenta un nivel regular en gestion de

servicio y nivel eficiente de gestion de recursos.
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Tabla 15.

Distribucidn de frecuencias entre la gestion del servicio y la realizacion del producto
de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Gestidn del servicio
Deficiente  Regular  Eficiente
Recuento 0 33 58 91

- 0
Eficiente % del 0.00% 27 50% 48,33% 75,83%

Total

total
Realizacion Recuento 0 17 12 29
del Regular % del
producto total 0,00% 14,17% 10,00% 24,17%
Recuento 0 0 0 0
.. 0
Deficiente t{‘)’tgf' 0,00% 0,00%  0,00% 0,00%
Recuento 0 50 70 120
Total 0
t{;’tgf' 000%  4167%  5833%  100,00%
48,33% o
50% Realizacion del
45% producto
40% u Eficiente
35% 27.50% Regular
30% B Deficiente
25%
20% 17%
15% 10,00%
10%
5% 0% 0% 0% 0% 0%
A A -_—
0%
Deficiente Regular Eficiente

Gestion del servicio

Figura 13. Niveles entre la gestion del servicio y la realizacion del producto de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Se puede observar en los resultados presentados en la tabla y figura respectivas,
que ninguna de las familias manifiesta un nivel deficiente en la gestion de servicio y
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realizacion del producto, mientras que el 14,17% presenta un nivel regular de gestion
de servicio y realizacion del producto y el 48,33% presenta un nivel eficiente en
gestion de servicio y realizacion del producto.

Tabla 16.

Distribucion de frecuencias entre la gestion del servicio y la medicién, analisis y
mejora de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Més del distrito de San

Juan de Lurigancho, 2019.

Gestion del servicio

— — Total
Deficiente Regular Eficiente ot
Recuento 0 47 70 117
. o
Eficiente t{;’tgf' 000%  3917%  5833% 97,50%
Medicion, Recuento 0 3 0 3
analisisy Regular o, 44|
mejora total 0,00% 2,50% 0,00% 2,50%
Recuento 0 0 0 0
. o
Deficiente tﬁ’tgf' 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Recuento 0 50 70 120
Total 0
ota tﬁ’tgf' 0,00% 4167%  5833%  100,00%
58,33%
60% Medicion, analisis
Yy mejora
30% u Eficiente
39,17%
40% Regular
B Deficiente
30%
20%
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
AN A B |
0%
Deficiente Regular Eficiente

Gestidn del servicio
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Figura 14. Niveles entre la gestion del servicio y medicion, analisis y mejora de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Se puede observar en los resultados presentados en la tabla y figura respectivas,
gue ninguna de las familias manifiesta un nivel deficiente en la gestion de servicio y
medicion, analisis y mejora, mientras que el 39,17% presenta un nivel eficiente de
gestion de servicio y nivel regular medicién, andlisis y mejora y el 58,33% presenta

un nivel eficiente en gestion de servicio y medicion, analisis y mejora.

Anadlisis inferencial
Tabla 17.
Prueba de normalidad.

Ho: Si hay normalidad en los datos, p>0.05

Ha: No hay normalidad en los datos, p<0.05

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variables y dimensiones Estadistico gl  Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion del servicio 131 120,000 ,962 120  ,002
Responsabilidad ,104 120,003 ,970 120,009
Gestion de recursos 134 120,000 ,964 120  ,003
Realizacion del producto 258 120  ,000 ,849 120,000
Medicidn, andlisis, mejora 283 120 ,000 791 120  ,000
Satisfaccion de familias ,075 120 ,000 ,986 120 234
Gestion comunitaria 176 120,000 ,933 120,000
Gestion de procesos ,156 120,000 ,943 120,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La muestra fueron de 120 participantes, entonces para la prueba de normalidad se hara
uso de la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov (> 50 datos), el valor de la
significancia para la variable gestidn del servicio y sus dimensiones han sido menores a 0.05

por lo que se deduce que la distribucién de los datos no tienen distribucién normal: gestién
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(p<0.05), dimension responsabilidad (p<0.05), dimensién gestién de recursos (p<0.05),
dimensién realizacion del producto (p<0.05), y dimension medicion, analisis y mejora
(p<0.05). En cambio, la variable satisfaccion de familias (p>0.05) posee los datos
normalidad, por lo contrario, la dimension gestion comunitaria (p<0.05) y la dimensién
gestién de procesos (p<0.05) los datos no tienen distribucion normal. Ademas, a partir del
analisis de esta prueba de normalidad, para realizar la correlacion entre dos variables
numérica con sus dimensiones y por mayoria no tienen normalidad se hara uso de la prueba

estadistica de Spearman para correlacional dos variables.

Hipotesis general

Tabla 18.
Prueba de correlacion entre la Gestion del servicio y la Satisfaccion de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Gestion del servicio

*x

Satisfaccion de Correlacién de Spearman ,812
familias Sig. (bilateral) ,000
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del 100% de participantes, se corroboré que con la evaluacidn de asociacion o spearman se
pudo obtener una categoria de 0,812, que en conformidad con Hernandez et al. (2014) dicha
correlacidn es positiva muy alta, como también se pudo destacar el valor significante que es
minimo al margen de error, de modo que se puede acceder o es aceptable la suposicion o
hipétesis, resaltando asi que ambos factores se asocian o relacionan en el Programa Nacional

Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
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Hipotesis especifica 1

Tabla 19.

Prueba de correlacion entre la Gestion del servicio y la Responsabilidad de la direccion del
Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Dimension responsabilidad

Gestion del Correlacion de Spearman 457
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del 100% de participantes, se corroboré que con la evaluacidn de asociacion o spearman se
pudo obtener una categoria de 0,457, que en conformidad con Hernandez et al. (2014) dicha
correlacion es positiva moderada, como también se pudo destacar el valor significante que
es minimo al margen de error, de modo que se puede acceder o es aceptable la suposicion o
hipétesis, resaltando asi que ambos factores se asocian o relacionan en el Programa Nacional

Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Hipdtesis especifica 2

Tabla 20.

Prueba de correlacién entre la Gestion del servicio y la Gestién de recursos del Programa

Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Dimensidn gestion de recursos

Gestion del Correlacion de Spearman 386"
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del 100% de participantes, se corroboré que con la evaluacion de asociacion o spearman se
pudo obtener una categoria de 0,386, que en conformidad con Hernandez et al. (2014) dicha
correlacion es positiva baja, como también se pudo destacar el valor significante que es
minimo al margen de error, de modo que se puede acceder o es aceptable la suposicion o
hipdtesis resaltando asi que ambos factores se asocian o relacionan en el Programa Nacional
Cuna Més.
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Hipotesis especifica 3

Tabla 21.
Prueba de correlacion entre la Gestion del servicio y la Realizacion del producto del
Programa Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Dimensién realizacion del

producto
Gestion del Correlacion de Spearman 322"
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del 100% de participantes, se corroboré que con la evaluacion de asociacion o spearman se
pudo obtener una categoria de 0,322, que en conformidad con Hernandez et al. (2014) dicha
correlacion es positiva baja, como también se pudo destacar el valor significante que es
minimo al margen de error, de modo que se puede acceder o es aceptable la suposicion o
hipotesis, resaltando asi que ambos factores se asocian o relacionan en el Programa Nacional

Cuna Més.

Hipotesis especifica 4

Tabla 22.
Prueba de correlacion entre la Gestion del servicio y la Medicion, analisis y mejora del
Programa Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Dimensiéon medicién, andlisis

y mejora
Gestion del Correlacion de Spearman 4727
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 120

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del 100% de participantes, se corroboré que con la evaluacion de asociacion o spearman se
pudo obtener una categoria de 0,322, que en conformidad con Hernandez et al. (2014) dicha
correlacion es positiva moderada, como también se pudo destacar el valor significante que
es minimo al margen de error, de modo que, es aceptable la suposicion o hipotesis, resaltando

asi que ambos factores se asocian o relacionan en el Programa Nacional Cuna Mas.
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IV. DISCUSION



Respecto al objetivo general, se establecio la relacion entre la gestion del servicio y la
satisfaccion de las familias usuarias del programa Cuna Mas en un distrito de Lima Este.
Alvarez y Centeno (2017) obtuvieron un hallazgo similar, aunque para provincias distintas
(Barrancay Cafiete, respectivamente) pero tratdndose del mismo programa social focalizado.
En ambos casos se encontr6 una relacién moderada entre ambas variables, anotando que la
gestién comunitaria (una de las dimensiones de la Gestion del servicio) tiene una mayor
incidencia en la satisfaccion del usuario. Tanto Alvarez como Centeno enunciaron como
dimensiones de la segunda variable a Elementos tangibles, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad
de respuesta, y Empatia. Nuestra investigacion optd por enunciar otras dimensiones,
partiendo del sistema de gestion de calidad conceptualizado por Camison, Cruz y Gonzélez
(2006), basandose en la norma 1SO 9001.

Respecto al objetivo especifico 1, se establecio la relacion entre la gestidn de servicio
y la responsabilidad de la direccion del programa Cuna Mas en un distrito de Lima Este.
Escalante y Neyra (2019) llegaron a un resultado similar, aunque para una organizacion y
lugar distintos, ya que centraron su investigacion en el servicio al cliente del &rea de Caja
del Banco de la Nacion de Trujillo. Tomando el concepto Responsabilidad de la Direccion
de la Norma 1SO 9001 (2008), se resalta el compromiso con la politica de calidad, pero
adecuada a los propdsitos de la organizacion; estos deben ser medibles y coherentes con la
mision y vision institucionales. Le corresponde a la Direccion el aseguramiento de la eficacia
del sistema de gestion de la calidad (SGC). Dicho sistema no funciona por si solo, sino que
necesita la atencion de los directivos, si la conducta de estos responsables no se alinea con

el SGC no habria que esperar una reaccion distinta por parte del personal subordinado.

Respecto al objetivo especifico 2, se establecio la relacion entre la gestidn de servicio
y la gestion de recursos del programa Cuna Mas en un distrito de Lima Este. El analisis de
los datos estadisticos determind el nivel regular de este Gltimo, mas aun si se entiende recurso
como un elemento disponible para resolver una necesidad o para llevar a cabo un propdsito
o empresa. En los estudios organizacionales, la gestion de recursos contempla la utilizacion
eficaz y eficiente de estos, toda vez que muchas veces son escasos. Eficacia y eficiencia son
dos de los criterios mas utilizados para establecer si una politica publica es relevante o
alcanza el impacto previsto. Coincidimos con Mokate (2001) cuando sefiala que una politica
publica es eficaz si alcanza los objetivos previstos, sera eficiente si lo hace con el menor uso

posible de recursos. Por lo tanto, para que sea eficiente primero tendria que ser eficaz.
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Respecto al objetivo especifico 3, se establecio la relacion entre la gestidn de servicio
y la realizacion del producto del programa Cuna Més en San Juan de Lurigancho. De acuerdo
con la norma I1SO 9000 2000, la realizacion del producto retne requisitos tales como
planificacion (objetivos de calidad, identificacién del cliente, inspeccion, pruebas
especificas), procesos relacionados con el cliente (actividades de entrega, condiciones
legales, documentacion pertinente, etc.), disefio y desarrollo (actualizacion de resultados,
informacion necesaria para prestar el servicio, etc.), compras (control del proveedor), etc.
Un servicio no podria ser brindado sin que se sepa el objetivo de calidad a concretar o
desconociendo la identidad del cliente, en el sentido de preferencias y necesidades. De
manera similar, ninguna organizacion enfocada en su cliente o usuario haria cambios en el

disefio y desarrollo, sin haber realizado una prueba piloto.

Respecto al objetivo especifico 4, se establecio la relacion entre la gestidn de servicio
y la medicion, analisis y mejora del programa Cuna Mas en San Juan de Lurigancho. El
analisis de los datos estadisticos permitio determinar el nivel eficiente en esta Ultima
dimension de la variable Satisfaccion de las familias usuarias. Por ello, es valido preguntarse
¢qué es lo que hay que medir? ;Qué se debe analizar? ;Como arribar a las mejoras tan
ansiadas? Si partimos de los supuestos del sistema de gestion de calidad conceptualizado por
Camison, Cruz y Gonzélez (2006), basandose en la norma ISO 9001, encontraremos que lo
que se evalua y analiza es la eficacia. Por lo tanto, debe establecerse una metodologia para
la obtencidn de informacion, realizacion periddica de auditorias internas, se necesita definir
un sistema de indicadores para la supervision del producto y medir sus resultados. Junto a
estos procesos, la organizacion debe realizar también el seguimiento con la finalidad de
verificar que el cliente quedé conforme con el producto, y asegurarse que el sistema de
gestion de calidad esta funcionado segun lo previsto, ademéas de procurar el mejoramiento
continuo de su eficacia. Esto ultimo supondréd la aplicacion de técnicas estadisticas y

métodos de otra indole.
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V. CONCLUSIONES



Primera.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre
la Gestion del servicio y Satisfaccion de familias usuarias del Programa Nacional
Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy
significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es muy alto y
tiene un valor positivo. Este hallazgo confirma que la satisfaccion del usuario o
beneficiario depende de la calidad y eficacia del servicio recibido, en este caso

el servicio de cuidado diurno de un programa social focalizado.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre
la Gestion del servicio y la dimension Responsabilidad de la direccion del
Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con
un nivel muy significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman
es moderado y tiene un valor positivo. En tal sentido, la direccion es responsable
del buen estado de las instalaciones, de que los materiales educativos (cuentos,
rompecabezas) estén disponibles en la cantidad necesaria y organizados por area
de trabajo, y también de recibir los informes o atender los reclamos por el

desempefio de una madre cuidadora.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre
la Gestion del servicio y la dimension Gestion de recursos del Programa
Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel
muy significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es bajo y
tiene un valor positivo. La gestion de recursos, en el caso del programa social en
mencion, es medible a partir del interés de la madre cuidadora por el desarrollo
cognitivo, social y motriz del nifio, si su actitud transmite seguridad y confianza

al nifio.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre
la Gestion del servicio y la dimension Realizacion del producto del Programa
Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel
muy significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es bajo y

tiene un valor positivo. La presente investigacion también logré demostrar que
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Quinto.

el servicio social brindado por Cuna Mas es percibido como eficiente, puesto

que se ha identificado el perfil del usuario o beneficiario.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacién significativa entre
la Gestion del servicio y la dimension Medicidn, analisis y mejora del Programa
Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel
muy significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es
moderado y tiene un valor positivo. En secciones anteriores se argumenté que la
mejora del servicio se dificulta enormemente si se carece de una metodologia de
obtencion y procesamiento de la informacion, que esa mejora también depende

de la eficacia del sistema de gestion de calidad.
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VI. RECOMENDACIONES



Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion con el servicio del Cuna Més
deberian ser publicos. No sirve de mucho que solo accedan a ellos los directivos
y/o supervisores. Las madres cuidadoras, al ser el personal que impacta
directamente en la percepcion de la calidad del servicio, deberian ser la primera

instancia en poder leer los resultados y compartir sus ideas al respecto.

La direccidn del programa Cuna Mas tiene que organizar su tiempo para que sus
visitas inopinadas puedan ser periddicas y efectivas. Levantar un informe es parte
de ello pero también se podrian organizar espacios de didlogo con las madres

cuidadoras y con sus supervisoras.

La gestion de recursos debe ser debatida con mayor profundidad, ya que es fuerte
la percepcion de que ser eficiente supone brindar el servicio al menor costo

posible. No obstante, hay excepciones y los programas sociales lo son.

La realizacion del producto podria incluir al grupo focal como una técnica

pertinente para profundizar el conocimiento de las familias usuarias.

La medicidn, analisis y mejora del servicio brindado por Cuna Mas debe contar
con un sistema de indicadores, el cual debe ser construido de manera conjunta,
es decir, un producto del trabajo cooperativo entre madres cuidadoras y expertos

convocados por la direccion del programa en mencién.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Gestion del servicio y satisfaccion de familias usuarias del Programa Nacional Cuna Més en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
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Gestion de recursos del | servicio y la Gestion de | Gestion de recursos del Dimensiones Indicadores Items Escala y valores Rangos

Programa Nacional Cuna
Mas del distrito de San
Juan de Lurigancho,
2019?

¢ Qué relacion existe entre
la Gestion del servicio y la

recursos del Programa
Nacional Cuna Mas del
distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

relacién
Gestion  del

Establecer la
entre la

Programa Nacional Cuna
Maés del distrito de San Juan
de Lurigancho, 2019.

Existe relacion existe entre
la Gestion del servicio y la
Realizacion del producto del

Responsabilidad
de la direccion

Cumplimiento de las
responsabilidades de
la direccion

1,2,3,456,7,8




Realizacion del producto
del Programa Nacional
Cuna Mas del distrito de
San Juan de Lurigancho,
2019?

servicio y la Realizacion
del producto del Programa
Nacional Cuna Méas del
distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Programa Nacional Cuna
Mas del distrito de San Juan
de Lurigancho, 2019.

Gestion de
recursos

Cumplimiento de la
atencion a los nifios
y nifias del programa

9, 10, 11, 12, 13,
14,15, 16, 17

¢Qué relacion existe entre
la Gestion del servicioy la
Medicion, andlisis y
mejora del Programa
Nacional Cuna Més del
distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019?

Establecer la relacion
entre la Gestion del
servicio y la Medicion,
andlisis y mejora del
Programa Nacional Cuna
Maés del distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019.

Existe relacion existe entre
la Gestion del servicio y la
Medicion, analisis y mejora
del Programa Nacional Cuna
Mas del distrito de San Juan
de Lurigancho, 2019.

Realizacion del

Brindar atencién de

18, 19, 20, 21, 22,

producto calidad a las familias | 23
usuarias.
Medicién, Evaluar la atencion | 24, 25, 26, 27, 28,
analisis y que se brinda a las | 29
mejora familias usuarias.

Escala ordinal

Valores:
Nunca (1)
A veces (2)
Siempre (3)

Deficiente
Regular
Eficiente
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Anexo 2: Matriz de la metodologia.

TIPO DE INVESTIGACION

POBLACION MUESTRA

TECNICA E INSTRUMENTO

ANALISIS DE DATOS

TIPO:

Esta investigacion es de tipo basica.
Tiene un enfoque cuantitativo.

DISENO: No experimental, descriptivo
correlacional.

- No experimental porque no se han
manipulado ni controlado las variables
objeto de esta investigacion.

Descriptivo ~ porque  enumera  las
cualidades distintivas de las variables.
Correlacional no causal porque se limita a
describir la relacién que pueda existir entre
la gestidn del servicio y satisfaccion de las
familias usuarias del Programa Nacional
Cuna Més, sin pretender analizar la
relacion causal.

POBLACION

Se define a poblacion como: “El conjunto de
todos los casos que concuerdan con
determinadas  especificaciones”  (p.158)
Hernandez S. Fernandez C. y Baptista |I.
(2014).

La poblacion de esta investigacion esta
conformada por las familias usuarias que
acceden al servicio de cuidado diurno del
Programa Nacional Cuna Més en el distrito
de San Juan de Lurigancho, segun el padrdn
de usuarios de Lima Metropolitana, dicha
poblacién esta conformada por 175 usuarios.

MUESTRA

La muestra fue de 120 participantes, en este
caso, familias usuarias que se atienden en los
servicios de cuidado diurno del Programa
Nacional Cuna Maés en el distrito de San Juan
de Lurigancho, siendo una muestra no
probabilistica.

Para el célculo de la muestra finita del
estudio se utilizd la férmula, segun Sierra
(2001):

NZ?pq
n=- 2
e"(N-1)+Z°pq

TECNICAS

Para llevar a cabo esta investigacion se
empleard latécnica de la encuesta. Como nos
sefiala Cook (2001), citado por Flores
(2014), es una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones
interesan al investigador donde se utiliza un
listado de preguntas escritas.

INSTRUMENTO
Cuestionario

Segun Fiallo, Cerezal y Huaranga (2016, p.
87), se trata de un “método empirico
complementario de investigacion que supone
la elaboracion de un cuestionario, cuya
aplicacion masiva permite conocer las
opiniones 'y valoraciones que sobre
determinados asuntos poseen los sujetos
(encuestados) seleccionados en la muestra”.

El instrumento que se aplicara en el presente
trabajo sera un cuestionario andnimo basado
en el método SERVQUAL, de Parasumaran,
Zelthaml y Berry (1992) adaptado para
obtener informacion subjetiva sobre las
percepciones de la satisfaccion de las
familias usuarias del Programa Nacional
Cuna Maés.

DESCRIPTIVO

Los datos obtenidos a través instrumento se
procesaran en una matriz de Excel, luego
estos datos cuantitativos seran ingresados al
software estadistico SPSS 20, lo cual
permiti6 tener los cuadros y graficos
estadisticos necesarios para ser analizados en
la ciencia de la estadistica. De esta manera se
obtuvieron las tablas de doble entrada de los
datos estadisticos y los graficos de barras de
las dos variables planteadas: Gestion del
servicio y Satisfaccion de las familias
usuarias.

INFERENCIAL

La muestra fue de 120 participantes,
entonces para la prueba de normalidad se
hara uso de la prueba estadistica de
Kolmogorov-Smirnov (> 50 datos), el valor
de la significancia para la variable gestion
del servicio y sus dimensiones han sido
menores a 0.05 por lo que se deduce que la

distribucion de los datos no tienen
distribucion  normal: gestion  (p<0.05),
dimensién  responsabilidad (p<0.05),

dimension gestién de recursos (p<0.05),
dimensién realizacion del producto (p<0.05),
y dimension medicion, andlisis y mejora
(p<0.05).

En cambio, la variable satisfaccion de
familias (p>0.05) posee los datos de
normalidad, por lo contrario, la dimension
gestion comunitaria (p<0.05) y la dimension
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gestion de procesos (p<0.05) los datos no
tienen distribucién normal. Ademas, a partir
del analisis de esta prueba de normalidad,
para realizar la correlacion entre dos
variables numéricas con sus dimensiones y
por mayoria, no tienen normalidad se hara
uso de la prueba estadistica de Spearman
para la correlacion de las dos variables.
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Anexo 2: Instrumentos

]

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de Gestién del servicio

Estimada sefiora:

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para conocer la gestion del
servicio del Programa Nacional Cuna Més, en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
Es de caracter andnimo, por lo que le solicitamos responder con sinceridad marcando con
una (X) el casillero con la alternativa que considere verdadera.

iMuchas gracias!

Leyenda

- Siempre S 3
- Aveces AV 2
- Nunca N 1

DIMENSIONES/items

Dimension: Gestion comunitaria N AV | S

1 | Participa en las reuniones de informacion y rendicion de cuentas
gue convoca el Comité de Gestion.

2 | Participa en las reuniones de elaboracion del plan de trabajo que
convoca el Comité de Gestion.

3 | Su nifo o nifa recibe tres raciones alimentarias en la Cuna.

El Programa Nacional Cuna Mas proporciona los materiales
4 | educativos como papeles, colores, cuentos, rompecabezas y entre
otros.

5 | Durante la atencion en la Cuna se han realizado cambios de
madres cuidadoras por renuncias, inasistencias o alguna otra falta.

Cuando lleva a su nifio o nifia a la Cuna, ¢ha encontrado a algun
6 | integrante del Comité de Gestion realizando monitoreo o
supervision sobre el servicio del programa y la participacion de
las familias usuarias?

Cuando lleva a su nifio o nifia a la Cuna, ¢ha encontrado a algin
7 | integrante del Consejo de Vigilancia realizando monitoreo o
supervision sobre el servicio del Programa y la participacion de
las familias usuarias?
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8 | La participacion del Consejo de Vigilancia de su comunidad es
comprometida y activa en las actividades que realiza el Programa
como el Dia del Juego, préacticas de lavado de mano y otros.

Dimensién: Gestion de procesos AV

9 | ¢Su nifio o nifia asiste a la Cuna (lunes-viernes) en el horario
establecido?

10 | ¢Estaria de acuerdo que la Cuna brinde servicios en los sdbados y
domingos?

11 | ¢El servicio que brinda la Cuna es de gran ayuda para que usted
realice sus quehaceres de su casa?

12 | Mientras su nifia o nifio esta en la Cuna, ¢usted realiza actividades
gue le generen ingresos?
¢Ha observado que los integrantes o miembros de la junta

13 | directiva de su comunidad muestran interés por la atencién que
deben recibir los nifios y nifias de 0 a 36 meses de edad?

14 | Segun la nutricionista del programa, ¢los alimentos que ingiere su
nifia o nifia son variados y nutritivos?

15 | ¢{Ha observado que su nifio o nifia ingiere con agrado los alimentos
que proporciona el Programa Nacional Cuna Mé&s?

16 | ¢(Ha notado que la participacion de las madres cuidadoras es
aceptable por su nifio o nifia?
¢Percibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades

17 | comunicacion desde que ingresé al Programa Nacional Cuna
Mas?

18 | ¢Percibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades sociales
desde que ingreso al Programa Nacional Cuna Mas?

19 | ¢Percibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades motoras
desde que ingresod al Programa Nacional Cuna Mé&s?

20 | ¢Percibe que su nifilo o nifia ha mejorado sus habilidades
cognitivas desde que ingreso al Programa Nacional Cuna Mas?
21 | ¢Considera que el tiempo de atencion del servicio del Programa es

adecuado para su nifio o nifia?
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

.

Cuestionario de Satisfaccién de las familias usuarias

Estimada sefiora:
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para conocer la satisfaccion
del servicio del Programa Nacional Cuna Mas, en el distrito de San Juan de Lurigancho,
2019. Es de caracter andnimo, por lo que le solicitamos responder con sinceridad marcando
con una (X) el casillero con la alternativa que considere verdadera.

iMuchas gracias!

Leyenda

- Siempre S 3
- Aveces AV 2
- Nunca N 1

DIMENSIONES/items

N° Dimension: Responsabilidad de la direccion | N | AV | S

1 | ¢Ha observado que las instalaciones de la Cuna se encuentran en
buenas condiciones?

2 | ¢Se ha percatado que el ambiente fisico de la Cuna se encuentra
ordenado y organizado?

3 | ¢Ha observado que los extintores de la Cuna estan accesibles para
Su uso oportuno ante alguna emergencia?

¢Ha notado que los materiales educativos (cuentos, rompecabezas)
4 | que brinda el Programa son suficientes para la cantidad de nifios y
nifias que asisten a la Cuna?

¢Ha observado que los mobiliarios de madera (juegos de cocina,
5 | bancas, mesas, porta cuentos) se encuentran organizados segun los
sectores que estan establecidos en la Cuna?

¢Se ha percatado que los materiales educativos (titeres, cuentos,
6 | cubos) se encuentran organizados y ordenados en las areas de
trabajo?

7 | ¢Tiene conocimiento que solo puede recoger a su nifio o nifia el
pap4, la mama o apoderado?

8 | ¢Usted sabe qué hacer si no encontrara a la madre cuidadora de su
nifio o nifia? ;Sabe a quién debe informar o reclamar?

Dimensién: Gestion de los recursos N|AV | S

9 | ¢ Tiene conocimiento que la atencion de su nifio o nifia se debe dar
sin interrupciones durante el servicio de las 8 horas establecidas
segun el Programa?
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10 | ¢Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
comunicativo de su nifio o nifia?
11 | ¢Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo

social de su nifio o nifa?

12 | ¢Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
cognitivo de su nifio o nifia?

13 | ¢Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
motor de su nifio o nifa?

14 | ;Considera que sus opiniones y necesidades son escuchadas por el
acompanfante técnico responsable de la Cuna?

15 | ¢Ha notado que la actitud de las madres cuidadoras le transmiten
confianza y seguridad?

16 | ¢Ha percibido que las madres cuidadoras demuestran amabilidad y
cortesia con su nifio o nifa?
¢Ha observado que las madres cuidadoras tienen una presentacion

17 | adecuada para la atencién de su nifio o nifia? (bien peinadas,
uniformadas y limpias)

Dimensidén: Realizacion del producto AV

18 | ¢(Se ha percatado que las madres cuidadoras responden de
inmediato ante una emergencia, caida, fiebre u otro?

19 | ;Usted tiene conocimiento de cuantas madres como minimo deben
atender en la Cuna donde asiste su nifio o nifia?

20 | ¢En alguna oportunidad ha encontrado la Cuna cerrada sin razon
alguna?

21 | ¢Ha percibido que el personal de la Cuna muestra preocupacion
ante las inasistencias de su nifio o nifia?

22 | ¢Considera que las madres cuidadoras identifican los sentimientos
de su nifio o nifia? (enojo, alegria, tristeza)

23 | ¢Ha notado que al ingreso de su nifio o nifia a la Cuna, la madre
cuidadora le realiza preguntas sobre su estado fisico y emocional?

Dimensién: Medicion, anélisis y mejora AV

¢Usted tiene conocimiento sobre los requisitos necesarios que debe

24 | presentar al momento de su inscripcién a la cuna? (copia de DNI
del nifio y el apoderado, copia de tarjeta de Control Cred y entre
otro)

25 | ¢Usted ha notado que las madres cuidadoras activan la Red de
Emergencia ante caida, fiebre u otro caso?

26 | ¢Considera que es de suma importancia que le hagan el seguimiento
al Control Cred de su nifio o nifia?
¢Ha observado que los acompafiantes técnicos visitan la Cuna con

27 | frecuencia para realizar monitoreo o seguimiento a las madres
cuidadoras?

28 | ¢Usted recomendaria a sus vecinos a que lleven a sus nifios o nifias
a la Cuna de su comunidad?

29 | ¢Ha observado que la madre cuidadora interactda con su nifio o nifia

en forma espontanea?
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3.- RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion del servicio y satisfaccion de familias usuarias
del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, tuvo como objetivo
general establecer la relacion entre la gestion del servicio y la satisfaccion de los usuarios
del programa social en mencion. En cuanto a la metodologia, el tipo de investigacion fue
basica, de nivel descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no
experimental. La poblacion era de 1800 usuarios y la muestra, 120 usuarios del programa
Cuna Mas en San Juan de Lurigancho. La técnica empleada para recolectar informacion fue
la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario. Para ambas variables
se utilizd un cuestionario tipo escala de Likert, que fue debidamente validado, el primero de
ellos tuvo 21 items y el segundo 29 items. Se llegd a las siguientes conclusiones: (a), la
satisfaccion del usuario o beneficiario depende de la calidad y eficacia del servicio recibido,
en este caso el servicio de cuidado diurno de un programa social focalizado (b) La gestion
de recursos, en el caso del programa social en mencidn, es medible a partir del interés de la
madre cuidadora por el desarrollo cognitivo, social y motriz del nifio, si su actitud transmite
seguridad y confianza al nifio y (c) el servicio social brindado por Cuna Mas es percibido
como eficiente, puesto que se ha identificado el perfil del usuario o beneficiario.

4.- PALABRAS CLAVE

Gestidn de empresas, servicio social, comunidad local.

5.- ABSTRACT

This research entitled “Service management and satisfaction of user families of the Cuna
Mas National Program of the district of San Juan de Lurigancho, had the general objective
of establishing the relationship between service management and the satisfaction of the users
of the social program in question. Regarding the methodology, the type of research was
basic, correlational descriptive level, quantitative approach; of non-experimental design. The

population was 1800 users and the sample, 120 users of the Cuna Mas program in San Juan
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de Lurigancho. The technique used to collect information was the survey and the data
collection instrument was the questionnaire. For both variables, a Likert scale questionnaire
was used, which was duly validated, the first one had 21 items and the second 29 items. The
following conclusions were reached: (a), the satisfaction of the user or beneficiary depends
on the quality and effectiveness of the service received, in this case the day care service of a
focused social program (b) Resource management, in the In the case of the social program
in question, it is measurable from the caregiver's interest in the child's cognitive, social and
motor development, if his attitude transmits security and confidence to the child and (c) the
social service provided by Cuna Mas is perceived as efficient, since the profile of the user
or beneficiary has been identified.

6.- KEYWORDS

Business management, social service, local community.

7.- INTRODUCCION

El servicio es un producto intangible que supone un esfuerzo humano o mecanico. Horovitz
(1994) lo defini6 como “(...) el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo”. La diversificacion de la produccion ha originado indirectamente que la mayoria de
los productos contengan elementos tangibles y no tangibles (Lara, 2002), por lo que de
manera similar son pocos los productos que puedan ser clasificados en sentido estricto como
bienes materiales puros o como servicios puros. En la actualidad, el servicio es un elemento
diferenciador y de competitividad: las empresas enfrentan una alta competitividad en
diversos sectores productivos, por lo que se hace indispensable que cada organizacion
incorpore un valor agregado en su estrategia de negocio.

El servicio ha sido planteado como una estrategia empresarial de competitividad desde 1980
(Morales & Pineda, 2015), sobre todo para las organizaciones que, de manera permanente,
mantienen contacto directo con el cliente. Esto explica que la organizacion se preocupe para
prestar y controlar el servicio de manera estructurada (Allbrecht & Zemke, 1988, Carlzon,
1991). Una empresa cada vez mas orientada al cliente necesita cualificarse en atributos del
servicio. De acuerdo con el modelo de Zeithaml y Berry (1993), dichos atributos son

capacidad de respuesta, la confiabilidad, la seguridad, la empatia.

La abstraccion de los elementos del servicio condujo a generalizar modelos de calidad (Seth

et al, 2005), es decir, entender las expectativas del cliente; de tal manera que las
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organizaciones puedan concebir y desplegar estratégicamente dichos atributos en su seno.
El servicio tiene un valor que solo podra ser percibido por el cliente, de acuerdo a su
experiencia con la empresa. Para Arredondo (2013), la empresa tiene ahi una Unica
oportunidad para diferenciarse de sus competidores. La estrategia de servicio de Albrecht y
Zemke (1988) propone el control del servicio como el aspecto clave para satisfacer al cliente.
La empresa enfocada al cliente puede controlar la experiencia del usuario por medio de tres
dimensiones: estrategia de servicio, sistemas de atencion y el personal. Para Johansson y
Nonaka (1997), el disefio de los sistemas de atencion y la capacitacion del personal deben
contribuir al cumplimiento de la Misidn del negocio. Por Gltimo, los servicios se caracterizan
por su intangibilidad, heterogeneidad, simultaneidad entre produccion y consumo,
imperdurabilidad (Payne, 1996; Rodriguez, 1997).

DIMENSIONES DE GESTION DE SERVICIO.

Dimensién 1: Gestion Comunitaria.

Para Ixtacuy (2000), la gestién comunitaria abarca las estrategias y las acciones desplegadas
por las autoridades locales para lograr un objetivo o resolver algin problema especifico.
Friedberg (1993) veia en dicha dinamica un conjunto de actores individuales o colectivos,
naturales o institucionales que competian entre si para definir los problemas a resolver como
por el planteamiento de soluciones a dichos problemas. Al igual que cualquier actividad
humana o social, la gestibn comunitaria también responde a objetivos, estos varian de
acuerdo a los contextos geograficos y socioecondémicos. Estos objetivos suelen orientarse al
aseguramiento de la subsistencia familiar, la preservacion de la organizacion social y
espacial, y la busqueda de mecanismo para que los productores tengan condiciones cada vez

mas equitativas en el mercado interno.

El comité de gestion es una instancia donde la comunidad se ve representada,
asumiendo la tarea de favorecer la atencion integral de un grupo etario en particular, en este
caso los nifios y nifias menores de 36 meses de edad. Esta integrado por un presidente,
secretario, tesorero y dos vocales (Midis, 2013). La comunidad participa en la gestion y la
implementacion del servicio de cuidado diurno. El consejo de vigilancia es un érgano de
control y esta integrado por familias usuarias y lideres locales; se encarga de supervisar y
verificar lo realizado por el comité de gestion, al igual que la calidad del servicio; teniendo

muy en cuenta los estandares definidos por el Programa Cuna Mas. Si bien es cierto, no
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decide ni ejecuta, pero es la instancia o nivel de control social de la comunidad, es
practicamente la bisagra entre el Programa, el comité de gestion y la representacion comunal.

Dimension 2: Gestion por procesos

La modernizacion de la gestion publica tiene como uno de sus pilares centrales a la Gestion
por Procesos, junto a la Simplificacion Administrativa y la Organizaciéon Institucional (PCM,
2013). Su importancia radica en que permite que la estructura organizacional ya no sea
entendida por areas o compartimientos estancos sino de una manera funcional, lo cual
fortalece su capacidad para el logro de resultados, el mas valioso de ellos es servir al
ciudadano. En ese sentido, Aramburu (2013) sefiald que es necesario que la gestion publica
abandone el viejo paradigma de tener que responder solo por el uso del presupuesto a ser
evaluada por sus resultados en el servicio al ciudadano. La Gerencia por procesos, también
conocida como Gerencia del dia a dia se lleva a cabo bajo el giro continuo del ciclo PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Circulo de Deming). Esta es la concepcién gerencial
basica para dinamizar disciplinadamente la relacion entre las personas y el trabajo diario
(Agudelo & Escobar, 2010).

Se plantea que la rapida expansion de la gestion por procesos obedece a que se ha reconocido
que lo esencial es gerenciar procesos de manera transversal para crear valor (Hammer, 2002;
Medina, 2005) y no administrar departamentos bajo un enfoque clésico. Para Peteiro (2005),
histéricamente son los principios tayloristas de division y especializacion del trabajo por
departamentos o funciones diferenciadas los que han predominado en la gestion de las
organizaciones. Los organigramas han sido una expresion tradicional de dicho enfoque
siendo una de sus limitaciones el hecho que no refleje las responsabilidades, las relaciones
con los clientes ni los flujos de comunicacidn interna de la empresa, entidad u organizacion
(Valdés, 2009). La eliminacion de las jerarquias verticales y los antiguos limites
departamentales son el motivo por el que Daft (2000) planteé las organizaciones
“horizontales”. Segun Agudelo y Escobar (2010), las empresas han ido reconociendo que
deben orientarse hacia y desde el cliente. Esa es la razon por la que se implementan la gestion
por procesos. Pérez (1999) ha argumentado que una gestion por procesos tiene como esencia
definir por qué y para quién se hace el trabajo.

La satisfaccion de las personas con la atencién recibida de parte de una empresa o de un
programa de ayuda social es aceptada como un indicador de calidad (de la Pefia, 2014). La
calidad se asocia con la preocupacién por hacer bien las cosas, lo cual ha sido una pauta de

comportamiento socialmente aprendida en diferentes etapas histéricas (Canovas, 2002). Con
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el concepto de calidad, hay consenso en reconocer que la heterogeneidad predomina cuando
se intenta su definicion, y que su evolucion evidencia también preocupaciones procedentes
de diversos grupos de interés (ciudadanos, beneficiarios, Estado, empresas privadas, etc.).
La satisfaccion de los beneficiarios de un programa social no tendria que tomar el caracter
de una actividad de control o de una rendicién de cuentas (Cabrera, Donoso, Aneas, del
Campo & Pi i Murugd, 2010). Los programas sociales, al ser también mecanismos de
integracion e inclusion social, brindan un servicio que también esta sujeto a evaluacion. El
beneficiario no solo es parte de un grupo con necesidades no cubiertas, sino que es, en
esencia, también un ciudadano con el derecho de exigir o reclamar un servicio de calidad
(Carrillo & Tamayo 2008; Pautassi 2009). Desde las instituciones estatales existe la
preocupacion de hacerlo de manera holistica, pero, la conceptualizacion y las dimensiones
de analisis ain se encuentran en construccion. Resulta paradéjico que la valoracion de las
percepciones y la satisfaccion de los usuarios de los programas sociales no haya tenido el
mismo desarrollo que si existe para los bienes y servicios a cargo de la empresa privada.

La satisfaccion de sus usuarios si ha sido objeto de numerosas investigaciones. Existen dos
grandes lineas en la valoracion de la calidad del servicio: A) la valoracion centrada en los
componentes del servicio fue propuesta en 1978 por Olsen y Wyckoff. El servicio tiene tres
elementos distintos: bienes materiales que facilitan procesos (por ejemplo: material escolar),
provecho material o ventajas intangibles explicitas (mejora en el rendimiento escolar) y
provecho psicoldgico o ventajas intangibles implicitas (responsabilizacién del usuario); y B)
la valoracion centrada en la percepcion subjetiva del cliente y que fue recogida en el modelo
SERVQUAL, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) y Parasuraman,
Zeithaml 'y Berry (1994). En él, se define calidad del servicio como “la amplitud o diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones con respecto a
lo que se ha obtenido”. El modelo establece el como y qué dimensiones se emplean para
evaluar ello. En el caso que las expectativas cumplan un papel basico, se indica cuéles son

los factores que configuran dichas expectativas y percepciones del servicio.

Los usuarios del servicio social, al igual que los consumidores de servicios privados,
aprecian que este cumpla con estandares minimos aceptables (Almeida, Nogueira &
Bourliataux, 2013). Los gestores de los programas sociales deben tener en cuenta que la
implementacion de medidas de certificacion de calidad ha mostrado una fuerte correlacion

con el control de gestion y el desarrollo profesional. Es decir, no basta con que los miembros
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de la organizacién sean cumplidores y punto, de lo que se trata es de especializarlos y
prepararlos mejor para que su impacto sobre la calidad sea mucho mayor. Segun Faria &
Mendes (2013), la percepcion de la calidad del servicio puede influir en las expectativas de
los usuarios. En otras palabras, la calidad del servicio tiene efectos positivos directos e
indirectos en la satisfaccion, como lo aseguré el estudio de Melao, Guia & Amorim (2017)
quienes enunciaron un modelo de excelencia bajo la norma 1SO 9001 y el encargo de la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad: la practica de los trabajadores sociales se
hizo mas sistematica y centrada en el usuario, mientras que su carga de trabajo y dificultades
de gestion de tiempo también aumentd. Un servicio de calidad no representa necesariamente
una menor jornada de trabajo. Para Po-An, Rai & Petter (2012), los resultados de este estudio
enfatizan la importancia de la satisfaccion del usuario para determinar la capacidad de los
empleados.

La imagen organizativa cumple el papel de mediador parcial entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. Para Kaura & Kumar (2012), la calidad del servicio involucra tres
aspectos: personas, procesos a través de la tecnologia, y evidencia fisica. Por ello, la calidad
del servicio tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente. La calidad es més
importante que la evidencia fisica y el proceso a traves de la tecnologia. De acuerdo con
Kettinger y Lee (1994), la confiabilidad y la empatia son predictores confiables de la calidad
del servicio. No obstante, segin Robinson (2002), hariamos bien en preguntarnos por la
idoneidad de la gestion de la calidad para los servicios publicos, dada su inherente
mercantilismo. El estudio de Robinson, acerca del uso de técnicas de gestion de la calidad
en las instalaciones publicas de ocio del Reino Unido, revela algo inquietante, como lo es el
hecho de gue existe evidencia que sugiere que el comercialismo inherente de la calidad de
gestion y sus técnicas asociadas han llevado a socavar los objetivos sociales de instalaciones
publicas de ocio.

Dimensiones de Satisfaccion de familias
Dimensién 1: Responsabilidad de la direcciéon

La direccion de una organizacion o programa es responsable de definir, documentar,
implantar e ir mejorando el sistema de gestion de la calidad (Camisén, Cruz & Gonzélez,
2006). El liderazgo y el ejemplo demostrado por la direccidn seran decisivo para la creacion
de un entorno favorable para que el personal se involucre plenamente y el sistema de gestion

de la calidad pueda operar con eficacia. Los roles de la direccidn, en funcion a la Gestion de
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la Calidad, son: compromiso, enfoque al cliente, politica de la calidad, planificacion,
responsabilidad, autoridad y comunicacion, y revision.

Dimension 2: Gestion de los recursos.

La implantacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad demanda recursos
humanos, condiciones materiales y un determinado ambiente laboral (Camison, Cruz &
Gonzélez, 2006). Todo esto debe ser gestionado por la direccién, que no debe escatimar
esfuerzos para cubrir estas necesidades prioritarias. Por ejemplo, el personal que realice
actividades que impacten sobre la calidad del producto no puede ser incompetente, no puede
haber servicio de calidad si la infraestructura es obsoleta o dificulta enormemente la
logistica, ¢puede haber calidad si el transporte suele entregar tarde el producto o si la
comunicacion con los clientes o usuarios se caracteriza por su lentitud o ineficacia? Por
altimo, el ambiente de trabajo debe ser ergondmico, agradable, estimular la concentracion,
etc.

Dimensién 3: Realizacion del producto

La norma ISO 9000 2000 determind requisitos tales como planificacion (objetivos de
calidad, identificacion del cliente, inspeccion, pruebas especificas), procesos relacionados
con el cliente (actividades de entrega, condiciones legales, documentacion pertinente, etc.),
disefio y desarrollo (actualizacion de resultados, informacion necesaria para prestar el
servicio, etc.), compras (control del proveedor), etc.

Dimensidn 4: Medicion, analisis y mejora

Junto a estos procesos, la organizacion debe realizar también el seguimiento con la finalidad
de verificar que el cliente quedd conforme con el producto, y asegurarse que el sistema de
gestién de calidad esta funcionado segun lo previsto, ademas de procurar el mejoramiento
continuo de su eficacia. Esto ultimo supondra la aplicacion de técnicas estadisticas y

métodos de otra indole.
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8.- METODOLOGIA

Esta investigacion basica se adscribe al enfoque cuantitativo porque la recoleccion de datos
debe respaldar o descartar las hipotesis, en base a la medicion numérica y el analisis
estadistico. De esta manera, se obtienen resultados generalizables. “Si los resultados
corroboran las hipétesis o0 son congruentes con estas, se aporta evidencia a su favor. Si se
refutan, se descartan en busca de mejores explicaciones y nuevas hipotesis” (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014, p. 5).

Su disefio ha sido no experimental, descriptivo correlacional. No experimental porque no se
han manipulado ni controlado las variables objeto de esta investigacién. Descriptivo porque
enumera las cualidades distintivas de las variables. Correlacional no causal porque se limita
a describir la relacion que pueda existir entre la practica docente y las competencias
genericas, sin pretender analizar la relacion causal.

9.- RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1.

Distribucion porcentual de la variable Gestion del servicio de las familias usuarias del
Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21-35 0 0,00%
Regular 36-49 50 41,67%
Eficiente 50-63 70 58,33%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 58,33% sefialo un nivel eficiente de Gestidn del servicio; el

41,67%, un nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.
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Tabla 2.

Distribucién porcentual de la dimension Gestion comunitaria de las familias usuarias del

Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8-13 24 20,00%
Regular 14-18 78 65,00%
Eficiente 19-24 18 15,00%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 65,00% sefialé un nivel regular de la dimensién Gestion

comunitaria; el 20,00%, un nivel deficiente, y el 15,00%, un nivel eficiente.

Tabla 3.

Distribucién porcentual de la dimension Gestidn por procesos de las familias usuarias del

Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 13-21 0 0,00%
Regular 22-30 6 5,00%
Eficiente 31-39 114 95,00%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 95,00% sefialo el nivel eficiente de la dimension Gestion

por procesos; el 5,00%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.

Tabla 4.

Distribucién porcentual de la variable Satisfaccion de las familias usuarias del

Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 29-48 0 0,00%
Regular 49-68 59 49,17%
Eficiente 69-87 61 50,83%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 50,83% sefialé el nivel eficiente de la variable

Satisfaccion de familias; el 49,17%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.

Tabla 5.

88



Distribucion porcentual de la dimension Responsabilidad de la direccion de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8-13 38 31,67%
Regular 14-18 73 60,83%
Eficiente 19-24 9 7,50%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 60,83% sefialdé el nivel regular de la dimension
Responsabilidad de la direccion; el 31,67%, el nivel deficiente, y el 7,50% (9), nivel

eficiente.

Tabla 6.

Distribucién porcentual de la dimension Gestion de recursos de las familias usuarias

del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 9-15 0 0,00%
Regular 16-21 89 74,17%
Eficiente 22-27 31 25,83%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 74,17% sefialo el nivel regular de la dimensién Gestion

de recursos; el 25,83%, nivel eficiente, y ninguno en el nivel deficiente.

Tabla 7.

Distribucion porcentual de la dimensién Realizacién del producto de las familias
usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho,
2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6-10 0 0,00%
Regular 11-14 29 24,17%
Eficiente 15-18 91 75,83%
Total 120 100,00%
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Del 100% de participantes, el 75,83% sefialo el nivel eficiente de la dimension

Realizacion del producto; el 24,17%, el nivel regular, y ninguno en el nivel deficiente.

Tabla 8.

Distribucién porcentual de la dimensién Medicion, anélisis y mejora de las familias
usuarias del Programa Nacional Cuna Més del distrito de San Juan de Lurigancho,
2019.

Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6-10 0 0,00%
Regular 11-14 3 2,50%
Eficiente 15-18 117 97,50%
Total 120 100,00%

Del 100% de participantes, el 97,50% sefald el nivel eficiente de la dimensién
Medicion, andlisis y mejora; el 2,50%, el nivel regular, y ninguno en el nivel
deficiente.

10.- CONCLUSIONES

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre la Gestion
del servicio y Satisfaccion de familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas del
distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy significativo (p<0.01), el
coeficiente de correlacién de Spearman es muy alto y tiene un valor positivo. Este
hallazgo confirma que la satisfaccion del usuario o beneficiario depende de la calidad y
eficacia del servicio recibido, en este caso el servicio de cuidado diurno de un programa

social focalizado.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre la
Gestion del servicio y la dimension Responsabilidad de la direccion del Programa
Nacional Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy
significativo (p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es moderado y tiene un
valor positivo. En tal sentido, la direccion es responsable del buen estado de las

instalaciones, de que los materiales educativos (cuentos, rompecabezas) estén

90



disponibles en la cantidad necesaria y organizados por area de trabajo, y también de

recibir los informes o atender los reclamos por el desempefio de una madre cuidadora.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre la
Gestion del servicio y la dimensidn Gestion de recursos del Programa Nacional Cuna
Maés del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy significativo
(p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es bajo y tiene un valor positivo. La
gestién de recursos, en el caso del programa social en mencion, es medible a partir del
interés de la madre cuidadora por el desarrollo cognitivo, social y motriz del nifio, si su

actitud transmite seguridad y confianza al nifio.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre la
Gestion del servicio y la dimensién Realizacion del producto del Programa Nacional
Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy significativo
(p<0.01), el coeficiente de correlacion de Spearman es bajo y tiene un valor positivo. La
presente investigacion también logré demostrar que el servicio social brindado por Cuna
Mas es percibido como eficiente, puesto que se ha identificado el perfil del usuario o

beneficiario.

De acuerdo a las evidencias estadisticas, existe una relacion significativa entre la
Gestion del servicio y la dimension Medicion, analisis y mejora del Programa Nacional
Cuna Mas del distrito de San Juan de Lurigancho 2019, con un nivel muy significativo
(p<0.01), el coeficiente de correlacién de Spearman es moderado y tiene un valor
positivo. En secciones anteriores se argumento que la mejora del servicio se dificulta
enormemente si se carece de una metodologia de obtencién y procesamiento de la
informacion, que esa mejora también depende de la eficacia del sistema de gestion de

calidad.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE cburemdo DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

NO

DIMENSIONES | ltems

Pertinencia’

Relevancia’

Claridad®

Sugerencias

D!II‘ENSION 1: GESTION COMUNITARIA

Si

Na

_Si

No

~si

No

P.nsuupa en las reuniones de informacion y uenducx)n ae cuentas
qué convoca el Comité de Gestion.

P

P.articipa en las reuniones de elaboracion dd plan de traba)é que
convoca el Comité de Geston.

v

Su nifo o nifa recibe tres raciones alimentanas en Ia Cuna

£l Programa Nacional Cuna Mas proporcicna fos matenales
educativos como papeles, oolores cuentos rompeeabezas y entre

madres cuidadoras por renuncias, mamslem:las 0 alguna olra
fala,

Nz

v

7

£
/

\\\\‘\

Cuando lleva a su nifia g nifna a la Cuna ha. enconlmdo a algan
mlegrante del Comité de Gestion realizandoe monitoreo o -
supervision sobre el servicio del programa y | la parucnpacaén de las
familias usuarias.

N

~N

Cuando lleva a su nifio o nifa a la Cuna ha enoon(rado a algun
integrante del Consejo de Vigilancia realizando monitoreo a
supervision sobre gl senvicio del Programa yla pamcpaadn de las
familias usuarias. SN

La participacién del Conse;o de v|gilancla ¢e su comumdad es
comprometida y activa en las aclividades que reallza el Programa
como: Dia del juege, practicas de lavado de mano y olros.

DIMENSION 2: GESTION POR PROCESOS

No

No

No

Su nifio o nina asiste a la Cuna (lunes- viernes) en el horario
esrablecido.

10

Estaria de acuerdo gue la Cuna brinde servicios en los dias

N N2
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(sabados ~ domingos

11

El servicio que brinda la cuna es de gran ayuda para gue usted
realice sus quehaceres de su casa.

12

Mientras su nifia o nifio esta en la Cuna usted realiza actividades
que le generen ingQresos.

AN

13

Ha observado que los integrantes o miembros de la junta directiva
de su comunidad muestran interés por la atencién gue deben
recibir los niftos y nifas de 0 a 36 meses de edad.

™

14

Segun la nutricionista del programa los alimentos que ingiere su
nifa o nifia son variados y nutntivos.

15

Ha observado gue su nifio o nifia ingiere con agrado los alimentos
Je proporciona el Programa Nacional Cuna Mas.

16

a notado que la participacion de las madres cuidadoras es
acentable por su nino o nifia,

17

Percibe que su nifto o nifia ha mejorado sus habilidades
coriunicacién desde que ingresd al Programa Nacional Cuna Mas.

18

Percibe que su nino o nina ha mejorado sus habilidades sociales
desde que ingresd al Programa Nacional Cuna Mas.

19
20

Percibe que su nifto ¢ nifia ha mejorado sus habilidades motoras
_desde que ingresé al Programa Nacional Cuna Mas.

Percibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades cognitivas
desde que ingresd al Programa Nacional Cuna Mas.

21

Considera que el tiempo de atencién del servicio del Programa es
adecuado para su nifio o nifia

\\\\\\\\
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Observaciones (precisar si hay suficieneia): o) SvRcEps
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: A’ %”’wgﬂ’f’ﬁ”@”“n Sy g ent DNIOQS’S](OZ?'
Grado y Especialidad del validador Desrn, e

.......................................

‘Partinencia: B ilem correspends al canceplo ety formdada

* Relevancin: £ hem os apropido fers regresentsr al companents o (ransian espechica e oonsincly
' Claridnd: Se entisde sin dliculad sguna ef snuncisdo dal item, &5 concisa, exicto y Grecio

Noza: Sufisendia, se dioe sulconcia cusndu ks Zems plantondos son sufcenles pors aadl I dmarsca
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS

USUARIAS DEL PNCM

ND

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1;: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Si

No

Si

No

Si

No

Ha observado gue las instalaciones de la Cuna se encuentran en
buenas condiciones °

4

v

7

Se ha percatado que el ambiente fisico de la Cuna se encuentra
ordenado y organizado.

Ha ouservado que los extintores de la Cuna estan accesibles para su

uso pirortuno ante alguna emergencia.
Ha rio'ado que los materiales educativos (cuentos, rompecabezas)
que brinda el Programa son suficientes para la cantidad de ninos y

nifias ;ue asisten a la Cuna.

b b

e
v
4

Ha oo:ervado gue los mobiliarios de madera (juegos de cocina,
bancas, mesas, porla cuentos) se encuentran organizados segun los

v
e
'
v

seclores que estan establecidos en la Cuna.

Se ha percatado que los materiales educalivos (titeres, cuentos,
cubos) se encuentran organizados y ordenados en las dreas de

traba;o.

N

Tiene conocimienta que solo puede recoger a $u nific o niiia el pa"pé.
Ia mama o apoderado,

“Uste! sabe qué hacer si no encontrara a la madre cuidadora de su
nifio o nifta, Sabe a quién debe informar o reclamar,

L £

Q\\\ X

DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS i)

No

ol NN |x | S

No

No

Tiene conocimiento que la atencién de su nifio o nina se debe dar sin
interrupciones durante el servicio de las 8 horas establecidas segun

N

el Programa.

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo

‘comunicalivo de su nifio o nifna.

NS

N
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11

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
social de su nific o nifia.

12

Ha notado que la madre cuidadora muastra interés por el desarrollo

cagnitivo de su nifia o nina.

13

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
molor de su niffa o nina.

14

Congidera que sus opiniones y necesidades son escuchados por el
acon pafante 1écnico responsable de la Cuna.

N N 8] s

15

Ha notado que la actitud de las madres cuidadoras le ransmiten
confianza y seguridad.

16

Ha percibido que las madres cuidadoras demuesiran amabilidad y
cortesia con su nific o nifia.

S5 N6 Y I S . A

NS

17

Ha observado que las madres cuidadoras lienen una presentacion
adecuada para la atencién de su nific © nifia. {bien peinadas,
uniformadas y limpias)

~

N

o g e - e [ e

DIMENSION 3: REALIZACION DEL PRODUCTO

18

Se ha percatado gue las madres cuidadoras responden de inmediato
ante una emergencia: caida, fiebre u atro.

N

19

Usted tiene conocimiento de cuantas madres como minima deben
atender en la Cuna donde asiste su nifio o nina.

20

En alguna oportunidad ha encontrado |a Cuna cerrada sin razon
alguna.

21

Ha percibido que el perscnal de la Cuna mueslra preocupacion ante
las inasistencias de su nino o nifia.

22

sistencias ge suning © Tves. .
Considera que las madres cuidadoras identifican los sentimientos de

su nifio o nina {enojo, alegria, lristeza)

23

Ha nctado que al ingreso de su nifio 0 nifa a ja Cuna, |a madre

cuidaiiora le realiza preguntas sobre su estado fisico y emocional.
DIMENSION 4: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

No

Q2L ] N SN

No

No

24

Usted tiene conocimiento sobre los requisites necesarios que debe

e SN R

\‘2\\\\\\
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presentar al momento de su inscripcion a la cuna. (copia de DNI del
nifio y el apoderado, copia de tarjeta de Control Cred y entre otro)

25

Ud ha notado que las madres cuidadoras activan la Red de
Emergencia ante: caida, fiebre u otro caso.

26

Considera que es de suma importancia gue le hagan el seguimiento
al Control Cred de su nifio o nifia.

~

27

\\\

Ha obsarvado que los acompanantes técnicos visitan la Cuna con
frecuencia para realizar monitoreo o seguimiento a las madres

cuidadoras.

28

N

Usted recomendaria a sus vecinos a que lleven a sus nines o mnas a
la Cunia de su comunidad.

29

it B S ] KW

Ha chservado que la madre cuidadera interactiia con su nifie o nifa
en lorma espontanea. *

LN

Ooservaciones (precisar si hay suficiengia): //07 SUTCLCr U
Dpinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]

wons CR(5P1 fburd - oNlLE 25 THoZ2

Grado y Especialidad del validador.... 77 6""’"’&"“*"\“’*]@”“—’ Voo ~

‘Pertinencin: El ilers corpsponde al conceplo sorice lonmuado. - ¥
* Relovancia: £1 ilem 62 apropiado pars rapresentar al componenle o dimension especiica dif consicin San Juan de Lurigangho . f.de:jme.. del 2°ﬁ
' Charidad: Se entierde sin thicutad alguna ol enuntindo del I8, €8 Loncise, exacie y drectn : \
Gonve
Nt Sulcenda, se doe sucencia cusrdo ks dams plantesos son suficentes par medr [a dmenzin —] r
eax\m L waone Chalgio
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

|N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: GESTION COMUNITARIA | Si No | Si | No | Si | No
1 Participa en las reuniones de informacion y rendicion de cuentas e =
que convoca el Comité de Gestion., - -
2 Participa en las reuniones de elaboracion de! plan de trabajo gue = E S
convoca el Comité de Gestion. 55
3 | Su nifio o nifa recibe tres raciones alimentarias en la Cuna. ~ -~ —
El Programa Nacional Cuna Mas proporciona los materiales
4 | educativos como papeles, colores, cuentos, rompecabezas y entre - -~ -
otros.
Durante la atencién en la Cuna se han realizado cambios de
5 | madres cuidadoras por. renuncias, inasistencias o alguna otra o < -
falta.
Cuando lleva a su nifio o nifia a la Cuna ha encontrado a algiin
6 integrante del Comité de Gestion realizando monitoreo o = -
supervision sobre el servicio del programa vy la participacion de las i
familias usuarias.
Cuando lleva a su nifio o nina a la Cuna ha encontrado a algdn
4 integrante del Consejo de Vigilancia realizande monitoreo o =
supervision sobre el servicio del Programa y la participacion de las |~ s
familias usuarias.
La participacion del Consejo de Vigilancia de su comunidad es
8 | comprometida y activa en las actividades que realiza el Programa = P -~
como: Dia del juego, préacticas de lavado de mano y otros, :
DIMENSION 2: GESTION POR PROCESOS Si No | Si | No | Si | No
9 Su nifio o nina asiste a la Cuna (lunes- viernes) en el horario _
establecido. e S =
10| Estaria de acuerdo que la Cuna brinde servicios en los dias v > e
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(sabados — domingos

11

El servicio que brinda la cuna es de gran ayuda para que usted
realice sus quehaceres de su casa.

12

Mientras su nifa o nifo esta en la Cuna,usted realiza actividades
que le generen ingresos.

\

13

Ha observado que los integrantes o miembros de la junta directiva
de su comunidad muestran interés por la atencion que deben
recitir los nifos y ninas de 0 a 36 meses de edad.

\

14

Segun la nutricionista del programa los alimentos que ingiere su
nina o nina son variados y nutritivos.

15

Ha observado que su nifio o nifia ingiere con agrado los alimentos
que proporciona el Programa Nacional Cuna Mas.

\

16

Ha notado que la participacién de las madres cuidadoras es
aceptable por su nifio o nifa.

\

M %

17

Percibe que su nifio o nina ha mejorado sus habilidades

comunicacion desde que ingreso al Programa Nacional Cuna Mas.

\

18

Percibe que su nifio o niia ha mejorado sus habilidades sociales
desde que Ingreso al Programa Nacional Cuna Més.

19

Percibe que su nifie o nina ha mejorado sus habilidades motoras
desde que ingreso al Programa Nacional Cuna Mas.

20

Percibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades cognitivas
desde que ingreso al Programa Nacional Cuna

Cxplicov kil deda

CeSnTives, vset

o~

21

Considera que el tiempo de atencion del servicio del Programa es
adecuado para su nifio o nina

\.\\\\\\\\\\

[N N A

/e A

YT Mﬂl
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): H A':/ SYIICIEAC /4
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: . FAGAN P)ps LEmin | €api 008 DNI.ZColEF 05

Grado y Especialidad del validador... [7T26/STER. €4 ap rtinls7€0Cw dg Ao fccrs C(118A)

‘Pertinencis: El ien al tidica ormmudscko PP
el B Yo R it e s ki i s San Juan de Lurigancho €Y. de_)¢/<:. del 20/.§

' Claridad: Se entiende sin dificuiad alguna ol enunciaco ded lem, es concsn, exacho y dreco

Nota: Suficience, se dice suficenca cuando los llems plankados son suficentes pans medic b demansion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS

USUARIAS DEL PNCM
N°® DIMENSIONES [ items | Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 1 8i No | Si | No | Si | No
Ha ohsarvado que las instalaciones de la Cuna se encuentran en -
T | buenas condiciones = = ]
Se ha percalado que el ambiente fisico de la Cuna se encuentra
2 | ordenado y organizado. = « =
3 Ha observado que los extintores de la Cuna eslan accesibies para su e S
¥ | uso oportunc ante alguna emergencia. %
Ha notado que los materiales educativos (cuentos, rompecabezas)
4 | que brinda el Programa son suficientes para la cantidad de nifos y 7 - ~
nifias que asisten a la Cuna,
Ha observado que los mobiliaries de madera (juegos de cocina,
5 | bancas, mesas, porta cuentos) se encuentran organizados segun los - e il
seclores que estan establecidos en la Cuna.
Se ha nercatado que los materiaies educafivos (titeres, cuenios,
6 | cubes, se encuentran organizados y ordenados en las areas de ~ &
trabej:. =
Tiens conocimiento que solo puede recoger a su nifio o nina el papa,
la mama o apoderado. P2 -~ i
Usted sabe qué hacer si no encontrara a la madre cuidadora de su e o o
nifo o nifia. Sabe a guién debe informar o reclamar. -
| DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS ._Si No | Si | No | Si | No
| Tiene conocimiento que la |a atencidn de su nino o nina se debe dar sin
§ | interrupciones durante el servicio de las 8 horas eslablecidas segun - -
el Programa. e
10 Ha notado que |z madre cudadora muestra interés por el desarrolla _ ¥
‘comunicative de su nifio o nifa. 2 ik -~
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1

Ha natado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
social de su nifio o nifa.

\

12

Ha natado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
cognitivo de su nine o nifa.

VSer paladial ok
U3d Comeb 4

13

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrolio
moler de su nifio o nina.

14

Considera que sus opiniones y necesidades son escuchados por el
acompanante técnico responsable de la Cuna.

\ [\

15

Ha notado que fa actitud de las madres cuidadoras le transmiten
confianza y seguridad.

\

16

Ha percibido que las madres cuidadoras demuestran amabilidad y
cortesia con su nifo ¢ nifa.

3 8 BV SN N

\

AR EEA

17

Ha abservado que las madres cuidadoras tienen una presentacion
adecuada para la alencion de su nifie o nifia, (bien peinadas,
uniformadas y limpias)

\

\

DIMENSION 3: REALIZACION DEL PRODUCTO

18

Se ha percalado que las madres cuidadoras responden de inmediato

“ante una emergencia: caida, fiebre u otro.

\

19

Usted tiene conacimiento de cuantas madres como minimo deben
atender en la Cuna donde asiste su nific o nifia.

\

20

En alguna oportunidad ha encontrado la Cuna cerrada sin razon
alguna.

21

Ha percibido que el personal de la Cuna muestra preocupacion ante
fas inasistencias de su nifo o nifa.

\

22

Considera que las madres cuidadoras identifican los sentimientos de
su nific © nina (enojo, alegria, tristeza)

\

23

Ha natado que al ingreso de su nifo o nina a fa Cuna, la madre
cuicadora le realiza preguntas sobre su estado fisico y emocional.

DIMENSION 4: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

AN ANENARAYA

No

i

Q\\\\\\

Ustucl tiene conocimiento sobre los reguisitos necesancs que debe
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presentar al momento de su inscripcibn_a la cuna. {copia de DNI del
nific y el apoderado, copia de tarjeta ¢e Control Cred y entie olro)

25

Ud ha notado que las madres cuidadoras activan la Red de
Emergencia ante: caida, fiebre u otro caso.

N

26

Considera que es de suma importancia gue le hagan el seguimiento
al Control Cred de su nifio o nifa.

27

Ha obsarvado que los acompananies técnicos visitan la Cuna con
frecuencia para realizar monitoreo o seguimiento a las madres
cuidadoras,

28

Usted recomendaria a sus vecinos a que lleven a sus nifes o nifas a
la Cuna de su comunidad,

29

Ha cbservado que la madre cuidadora interactda con su nifio o nifa
en forrna espontanea.

AR AN
\

N N

Observaciones (precisar si hay suficiencia): }/ AY  SuFiccEre 8
Dainién de aplicabilidad: Aplicable | ;‘) Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

R/8x POIRS, A EXIN. EXRBUT. . ONILZCIAEAE

Anellidos y nombres del juez validador: FARIRN I0) NS LENIN EXNLIBUE

"Pertinencin: B lem comesponds al conzeglo % lormdado.
* Relevancie: E1 3M 25 apIopac0 para represencs of componenie o dimension especiic: dd consTucty
' Claridad: Se entierdo sin dficuliad dguna ¢f enunciads datilam, o5 conase, txatio y 0recto

Nota: Suldensia, se dice sfisincia cudndo 05 toms pladendos son wufcentes pia medd la dmamia .

San Juan de Lurigancho..‘.’é’....dojum;?. del 20.(7
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

N‘

DIMENSIONES /[ items

Pertinencia'

Relevancia’

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1: GESTION COMUNITARIA

Si

No

No

No

g

Participa en las reuniones de informacion y rendicion de cuentas
| qu2 convoca el Comité de Gestion.

¥

Puarticipa en las reuniones de elaboracién del plan de trabajo que
cur voca el Comité de Gestion,

tu

Su nifio o nifa recibe tres raciones alimentarias en la Cuna.

£l I'rograma Nacional Cuna Mas proporciona los mateniales
educativos como papeles, colores, cuentos, rompecabezas y entre
ofrus.

(=]

Durante la atencion en la Cuna se han realizado cambios de
madres cuidadoras por. renuncias, inasistencias o alguna otra
fal:a.

Crando lleva a su nifio o nifia a la Cuna ha encontrado a algun
intagrante del Comité de Gestion realizando manitoreo o
suservision sobre el servigio del prograrma y la participacion de las
familias usuarias.

Cuando lleva a su nifio o nifia a la Cuna ha encontrade a algin
integrante del Consejo de Vigilancia realizando monitoreo o
supervisidn sobre el servicio del Programa y la participacién de las
familias usuarias.

La participacion del Consejo de Vigilancia de su comunidad es
comprometida y activa en las aclividades que realiza el Programa
como: Dia del juego, practicas de lavado de mano y ofros.

/
v
/
v
/
/
4

DIMENSION 2: GESTION POR PROCESOS

No

No

No

Su nino o nina asiste a la Cuna (lunes- viernes) en el horario
establecido.

10

Estaria de acuerdo que la Cuna brnde servicios en los dias

Si
/
4

SNeR [N ] TS IS NS
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(sabados ~ domingos

11

E! servicio que brinda la cuna es de gran ayuda para que usted

realice sus quehaceres de su casa. =

12

Mientras su nifia o nine esta en la Cuna usted realiza actividades
que le generen ingresos.

13

14

Ha observado que los integrantes o miembros de la junta directiva
de su comunidad muestran interés por la atencion que deben
recibir 108 niftos y nifias de 0 a 36 meses de edad.

Segun la nutricionista del programa los alimentos que ingiere su
nifia o nifia son variados y nutritivos.

15

Ha observado que su nifio o nifia ingiere con agrado los alimentos
que proporciona el Programa Nacional Cuna Mas.

16

Ha notado que la participacion de las madres cuidadoras es
aceplable por su nifo o nifa,

17

Percibe que su nifio © nifia ha mejorado sus habilidades
caemunicacién desde gue ingreso al Programa Nacional Cuna Mas.

18

Parcibe que su nifo o nifia ha mejorado sus habilidades sociales
desde que ingresd al Programa Nacional Cuna Mas.

19

Fuircibe que su nifo o nifia ha mejorado sus habilidades motoras
_desde que ingresd al Programa Nacional Cuna Mas.

20

Parzibe que su nifio o nifia ha mejorado sus habilidades cognitivas
desde que ingreso al Programa Nacional Cuna Mas,

21

Considera que el tiempo de atencidn del servicio del Programa es
adecuado para su nifio o nifa

S e [ O o s Y N 2

=| S=Ixfs NSNS XIxx
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Coservaciones (precisar si hay suficiencia): 51 __HAY SUFICIENCIA

O»inién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apzllidos y nombres de! juez validador: HUAYTA FRANCY, Yolamda Josexima... . DNILO233338%F

Grado y Especialidad del validador.... DOSTORA . EN  EDUCACIN, .....ooo.rocrremsimsicriiominnsas

*Pertinencis: El lieen corrasgonds al concepla tebrico formiéaia. San Juan de Lurigancho .21 _de Juniodel 2012

* fedewancin: El ilem o3 apropisdo pirs reprasentiv @ components o dirensiin espreiics s constuca

' Cadldad: Se ertiende sn 06icubad aiguna of eaunoaos G2 2o, €5 Condso, exado y dirsciy

Nolur Sulicensa, se e sulcanta currco ks iems plankeauos son sulicienles pan redie i Gmensidn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS
USUARIAS DEL PNCM

DIMENSIONES | items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad’

Sugerencias

_Si

No

Si

No

Si

No

DIMENSION 1: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Ha onservado que las instalaciones de la Cuna se encuentran en
buenas condicionas '

v

/L

Se na percstado que ¢l ambiente fisice de la Cuna se encuentra
erdenado y organizado.

_uso cportuno anle alguna emergencia.

Ha observado que ios extintores de la Cuna estan sccesibles para su

Ha notado que los matenales educativos {cuentos, rompecabezas)
que brinda el Programa son suficientes para la cantidad de ninos y
nifias que asisten a fa Cuna,

‘Ha observado que los mabiliarios de madera (juegos de cocina,
bancas, mesas, porta cuentas) se encuentran organizados segun los
sectores que estan establecidos en la Cuna.

Se ha percatado que los materiales educativos (titeres, cuentos,
cubos) se encuentran organizados y ordenados en las areas de

trabajo.

/
7
/
Y
/

Tier= conocimiento que sole puede recager a su nifio 0 nina el papa,
la ma™a o apoderado.

Usted sabe queé hacer si no encontrara a la madre cuidadora de su
nifo ¢ nifia. Sabe a quién debe informar o reclamar.

DIMZNSION 2: GESTION DE RECURSOS "

Tienz zonocimiento que la atencion de su nific o nifia se debe carsin
intern. peiones durante el servicio de las 8 horas establecidas segun
el Pro.rama.

No

No

No

10

Ha notado gue la madre cuidadora muastra interés por el desarrolio
comunicative de su nifio o nina.

| o=l Rl =S (S

A
/
Si
/
v/
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11

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrolio
social de su nifie o nina.

12

Ha notado que la madre cuidadora muestra interés por el desarrollo
cogritivo de su nifio o nifa.

13

Ha netado que la madre cuidadora muestea interés por el desarrollo
motor de su nifio o nifa,

14

Censizera gue sus opiniones y necesidades son escuchados por &l
acorpanante técnico responsable de la Cuna.

15

Ha notado que la actitud de las madres cuidadoras le transmiten
conf-anza y sequridad.

16

Ha percibido que las madres cuidadoras demuestran amabilidad y
coresia con su nino o nifa.

o ol Bt [

17

Ha cbservado que Jas madres cuidadoras tienen una presentacion
adecuada para la atencion de su nifio o nifa, (bien peinadas,
_unifoimadas y limpias)

NN AR

18

DIMENSION 3: REALIZACION DEL PRODUCTO
Se ha percalado que las madres cuidadoras responden de inmediato
ante una errargencia: caida, fiebre u otro.

19

Usted tiene conccimiento de cuantas madres como minimo deben
atender en la Cuna donde asiste su nifio © nina.

20

En alguna oportunidad ha encontrado la Cuna cerrada sin razén
alguna.

Ha percibido que el personal de la Cuna muestra preocupacion ante

Na e PR

~E SIS TN | XIS NI NS

Nol (N NS NI

21 las inasistencias de su nifio o nina, b
22 Considera que las madres cuidadoras identifican los sentimientos de
su nifo o nina (enojo, alegria, trsteza)
23 Ha notado gue al ingreso de su nifio ¢ nifia a la Cuna, ta madre
cuidadora le realiza preguntas sobre su estado fisico y emocional.
DIMENSION 4: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA No No No
Ustad tiene conocimiento sobre los requisitos necesarios gue debe

24
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presantar al momento de su inscripcién & la cuna. {copia de DNI deal
nifo y @! apoderado, copia de tareta de Control Cred y enlre olrc)

25

Ud ha notado que las madres culdadoras activan la Red de
Emergencia ante: caida, fiebre u otro Caso.

26

Considera gue es de suma importancia gue le hagan el segusm'ento
al Control Cred de su nifio o nifia.

27

Ha obsarvado que los acompafantes técnicos visitan ia Cuna con
frecuencia para realizar monitoreo o seguimiento a las madres
cuidadoras.

28

Usted recomendaria a sus vecinos a que lleven a sus nifios o nifias a
la Cuna de su comunidad.

29

IS TSSO S

S e B W i g [0,

\<\\\\

Ha observado que la madre cuidadora interactiia con su nifie o nifia
en forma espontanea.

Chservaciones (precisar si hay suficiencia): __S] HAY SUuFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jucz validador: HUAYTA  F &Rﬁ.(ﬂ;..gr‘?(tlmda &éap oL e ONIL.6933328F

' Pertinencia: B item comespongn i coocesto tedeos fonvulsdy, A .
R i Rmtanic s coedosoit S e R AR S San Juan de Lurigancho . @7 de. Juniodel 2079
' Clanigag: Se entends sn diiouttad 2iouna o enuecads Bl i, 82 00ecs0, Back y Sredo

"
Nota: Sufcienca, £0 008 sufichnsa cumnds oz s glaneadns soo Sficentes par made i demensidn zéi ; é; é 2 ,
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C . FOBPP-PR-02.02
Ucv ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE v::z'; . 10

Fecha | 30.-06-2018
UNIVERSIDAD s Pagina 10.!

Yo, LIZANDRO CRISPIN ROMMEL, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, sede Lima Este, revisor (a) de la tesis titulada

“Gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias del Programa Nacional
Cuna Mis en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019", del (de la) estudliante
Jessica Cuenca Paucar, constalo que la investigacion tiene un indice de similitud de
23% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin,

Elia suscrto (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las coincldencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha; Lima 09 de diciembre del 2019

“7 Firma '
Matr. Lizandro Crispin, Rommel
DNI: 08554022
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IZACION CION
UCV | resmmmosronomsmconn:

e vev

il

+ FOBPPPR-0202

10062019
: ldel

Yo Jessica Cuenca Paucar, identificodo con DNI N* 41042518, egresado de i
Escuela de Posgrado de la Universidad Césor Vallejo, autorizo [ X | , No auterizo | )
la divuigacion y comunicacion plblica de mi frabajo de investigacién fitulado
"Gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuariss del Programa Naciooal
CnnMﬁendeeSuJundoLlﬁpuh.lOl’":eneIRepoﬂfoﬂo
Institucional de ka UCV (hitp://repasitorio.ucy.edu.pe/), segin lo estipuicdo en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art, 33

Fundamentacién en caso de no autorzacion:

------------ R e N R,
------------------------ e T T ST T LI LI
----------------------- R P P PP T P e~
--------------------------------------------- R T T T P T
R L L T T T T T T T TR T T Ty ARsbsarnrrnann FEREEEA RNy LT EEEEE
-------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------ R
MA
DNL 41042518

FECHA: 11 de diciembre del 2019

Revid
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

POSGRADO, MGTR. MIGUEL ANGEL PEREZ PEREZ

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
JESSICA CUENCA PAUCAR

INFORME TITULADO:

“GESTION DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LAS FAMILIAS USUARIAS DEL PROGRAMA
NACIONAL CUNA MAS EN EL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2019"

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE: MAESTRA EN GESTION PUBLICA

SUSTENTADO EN FECHA: viernes 09 de agosto del 2019
NOTA O MENCION: 15 quince

A DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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