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INTRODUCCION

En América Latina, las politicas sociales emergieron en un escenario caracterizado por la
transformacion estatal, enfocada hacia la implementacion hacia un negocio de mercado. Este
cambio no podia limitarse Gnicamente a estimular la inversion privada; era imprescindible
acompanfarlo con acciones sociales dirigidas al fortalecimiento del talento de la persona, por medio
de iniciativas de nutricion, atencion infantil, infraestructura, hogar y saneamiento. Ademas, la
estabilidad politica de los paises dependia en gran medida de estas iniciativas. Las politicas de
asistencia social se insertan en redes sociales mas amplias, vinculadas con la reproduccién social
en el capitalismo actual, y permiten analizar el funcionamiento del Estado. Este no debe entenderse
como un ente rigido y uniforme, sino como una estructura activa, inmersa en procesos sociales
complejos y en constante interaccion con diversos factores sociales (Oszlak & O’Donnell, 2007).
En el territorio peruano, las ayudas sociales estan a cargo de la gestion del Ministerio de Desarrollo
e Inclusiéon Social (MIDIS). Entre ellos se encuentra el Programa Nacional Cuna Mas, cuya
finalidad es promover integral de los infantes de menos de 36 meses de edad que viven en
condiciones de insuficiencia y pobreza extrema. Este propdsito se lleva a cabo mediante una

estrategia de focalizacidén y un modelo de gestion compartida con las comunidades.

No obstante, la situacion global generada por la propagacion del COVID-19, enfermedad que fue
declarada epidemia global por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) el 11 de marzo de
2020, llevé al gobierno peruano a decretar el estado de emergencia nacional e implementar
medidas de confinamiento social, las cuales impactaron de manera significativa en la poblacion

infantil.

En el distrito de Tamburco, las medidas adoptadas durante la pandemia no solo impactaron la salud
de la poblacion, sino que también afectaron significativamente el entorno socioeconémico de las

familias, especialmente de los grupos mas vulnerables, como los infantes de menos de 36 meses.
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Antes de la llegada del COVID-19, estos nifios recibian atencion integral a través del Programa
Nacional Cuna Mas, que venia implementando la prestacion del servicio como parte de sus
actividades. Este servicio pretende fomentar el desarrollo pleno de los infantes en aspectos fisicos,

emocionales, sociales y cognitivos.

El programa también se basa en la colaboracion dinamica de la sociedad, articulando esfuerzos
entre actores técnicos y comunales. Este trabajo conjunto, junto con un seguimiento constante,
permite asegurar el nivel de asistencia y fortalecer la conexion entre el programa y la comunidad

beneficiaria.

Frente a la emergencia sanitaria, el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) emitid el
Decreto Supremo N° 015-2020-MIDIS y formalizado por la Resolucion de Direccion Ejecutiva
RDE N° 18-2021-MIDIS/PNCM, autorizando la prestacion del servicio del Programa Nacional
Cuna Mas en modalidad no presencial. Esta adaptacion incluyo consejerias telefénicas
programadas, el envio de mensajes informativos, asi como la entrega de canastas de alimentos y
kits de higiene y proteccién, con la finalidad de seguir apoyando el progreso adecuado de los

infantes en sus hogares.

En este contexto, la presente investigacion busca analizar si hay una relacion entre las variables de
Gestion del servicio y Satisfaccion de las familias usuarias después de la pandemia, en el Comité
de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco, durante el afio 2022. El estudio se organiza en seis

secciones, que a continuacion se detallan:

El Capitulo | presenta la parte descriptiva del problema de estudio, junto con su planteamiento y
la formulacion de la pregunta de investigacién general y las especificas. También se expone la

justificacion del estudio, contextualizando y ubicando el problema dentro de su entorno.

El Capitulo 1l incluye el planteamiento de los objetivos generales y especificos, asi como las
hipbtesis correspondientes. Ademas, se detalla la operacionalizacion de los constructos

consideradas en la investigacion.
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En el Capitulo 111, se realiza el contexto conceptual y de referencias. Aqui se presentan los estudios,
similares relevantes, la base tedrica que sustenta el estudio y la definicion de los conceptos clave

para facilitar la comprensién del lector.

El Capitulo IV esta dedicado a la metodologia usada en el analisis. Se explican el nivel, tipo y
disefio del estudio, asi como la poblacion y muestra seleccionada. También se describen las
técnicas, instrumentos y procedimientos utilizados para la recoleccion de datos, junto con las
estrategias de proceso y evaluacion de la data.

El Capitulo V contiene los resultados obtenidos y su respectiva discusion, analizando los hallazgos

alcanzados a partir del analisis realizado.

Finalmente, el Capitulo VI presenta las conclusiones derivadas del estudio y las recomendaciones
propuestas. Este capitulo se complementa con las fuentes bibliograficas utilizadas y los anexos

correspondientes.
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RESUMEN

La finalidad fundamental del analisis fue conocer la relacion existente entre la Gestion del Servicio
y la Satisfaccion de las Familias usuarias post- pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el
comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022. Es un andlisis de tipo basico, nivel
correlacional, disefio no experimental, de corte transversal y de enfoque de tipo cuantitativo. Los
sujetos participantes estuvieron integrados por un total de 94 familias usuarias del comité de
gestion que forman parte del programa, siendo ellos quienes proporcionaron la informacién por
medio del encuestado, el cual tuvo una validez de tres expertos como el coeficiente de Alfa de
Cronbach para el constructo gestion de servicio (0.879) y (0.918) para el constructo satisfaccion
de las familias usuarias, de manera que se logrd los resultados donde el 53.2 % califica como
regular la gestion de servicio y 62.8 % perciben una satisfaccion media. Asimismo, se pudo
concluir la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, se
relaciona positivamente en un nivel considerable, esto en base a que el p-value (0.000) < 0.05 y el
coeficiente Rho de Spearman 0,730**. Por tanto, se sugiere, a los responsables del Programa
Nacional Cuna Mas Tamburco, seguir mejorando la gestion de servicio, donde participen los
comités de gestion, consejos de vigilancia y las unidades familiares de manera que exista una
orientacion acorde a las necesidades e interés, de modo, que esto producird mayor satisfaccion en

las familias usuarias, porque se podra cumplir con ciertas expectativas o superarlos.

Palabras clave: Gestion del servicio, satisfaccion de las familias usuarias.
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ABSTRACT

The primary objective of the study was to examine the connection among service leadership and
happiness of after the pandemic parents participating in the Cuna Mas National Program in the
Victor Acosta Rios Management Committee, Tamburco 2022. It is a basic study, correlational
level, qualitative technique using a not experimental design with a quantitative approach. The
participating subjects were made up of a total of 94 families using the program, and they were the
ones who provided the information through the respondent, which had a validity of both three
experts and the Cronbach's alpha coefficient for the service management variable (0.879) and
(0.918) for the satisfaction variable of the user families, so that the results were achieved where
53.2 % qualify service management as regular and 62.8 % perceive average satisfaction. Likewise,
it was possible to conclude the management of the service and the satisfaction of the post-pandemic
user families of the Cuna Méas National Program in the Victor Acosta Rios Management
Committee, Tamburco 2022, is positively related at a considerable level, this based on the fact that
the p-value (0.000) < 0.05 and Rho Spearman coefficient 0.730**. Accordingly, it is recommended
that those responsible for the Cuna Mas Tamburco National Program continue to improve service
management, where the management committees, supervisory counselors and families participate
so that there is an orientation according to the needs and interest, Therefore, this will produce

greater satisfaction in the user families, because certain expectations can be met or exceeded.

Keywords: Service management, family satisfaction user
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

La problemética abordada en esta investigacion se enfoca principalmente en el proceso de
adaptacion del Programa Nacional Cuna Mas (PNCM) a una nueva modalidad de prestacién
de servicios durante y después de la pandemia de la COVID-19. Esta situacién provoco
transformaciones significativas, especialmente en la forma en que el programa solia
organizar y ofrecer atencion a nifios y nifias menores de 3 afios que viven en condiciones de
pobreza y pobreza extrema. En este contexto, la percepcién de las familias beneficiarias
respecto a esta nueva modalidad se ha visto influenciada por las restricciones y ajustes

implementados por el gobierno central.

A nivel internacional, los programas sociales dirigidos a la atencion de la primera infancia
desempefian un papel preventivo fundamental, ya que permiten la identificacion temprana
de dificultades neuroldgicas, psicoldgicas, sociales, de aprendizaje, entre otras. Esto los
convierte en una herramienta clave para ofrecer a los nifios un desarrollo mas equitativo
desde sus primeros afios, contribuyendo a mitigar los efectos de la pobreza, la desigualdad,
la exclusion y otras condiciones adversas que enfrentan muchos grupos vulnerables. No
obstante, para que estos programas sean efectivos, es indispensable que las intervenciones
se realicen con calidad y de manera integral. En este sentido, el impacto de estos servicios
estd directamente relacionado con la calidad con que se ofrecen. Ejemplos internacionales
como el Carolina Abecedarian Project, el High Scope Perry Preschool Program, el Infant
Health Development Program, el Chicago Child—Parent Center Program y el Head Start
Program en Estados Unidos, asi como Chile Crece Contigo, el Programa Social de Atencion

Educativa en Cuba y las Estrategias para el Cuidado Infantil Temprano de Turquia,
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demuestran que los resultados positivos son alcanzables cuando estos programas se

implementan con eficacia y respetando estandares minimos de calidad (CEPAL, 2021).

A nivel nacional, en los ultimos afios el Estado peruano ha venido implementando diversos
programas sociales con el proposito de brindar apoyo a las poblaciones mas vulnerables,
especialmente aquellas que se encuentran en condiciones de pobreza y pobreza extrema. Para
ello, se han destinado transferencias presupuestales orientadas a la ejecucion de estos
programas, entre los cuales destaca el Programa Nacional Cuna Mas. Este programa,
administrado por el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), esta enfocado en
promover el desarrollo integral de nifios y nifias menores de 36 meses que viven en contextos
de alta vulnerabilidad. Su funcionamiento se basa en un modelo de cogestién comunitaria,
en el que la participacion activa de la comunidad en la gestion del servicio es un factor clave

que influye en la calidad de la atencion brindada.

A raiz de la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia de la COVID-19, el Estado
peruano decretd el estado de emergencia nacional mediante el Decreto Supremo N.° 044-
2020-PCM, en marzo de 2020. Esta situacion obligd a replantear la forma en que se
brindaban diversos servicios sociales, entre ellos, los del Programa Nacional Cuna Mas
(PNCM). En respuesta a esta coyuntura, el programa adoptd un modelo operativo temporal
aprobado a través del Decreto Supremo N.° 015-2020-MIDIS y formalizado por la
Resolucién de Direccion Ejecutiva N.° 18-2021-MIDIS/PNCM, bajo la denominacion

"Prestacion de los Servicios del Programa Nacional Cuna Més en contextos no presenciales™.

Dicha estrategia implicé la adaptacion de todos los servicios del PNCM a una modalidad
remota, implementando medidas inmediatas, graduales y transitorias en sus distintas
unidades territoriales. Esta intervencion no presencial busco asegurar la continuidad del
acompafiamiento a las familias usuarias y promover el desarrollo infantil temprano, en el

marco de las politicas nacionales orientadas a la atencion de la primera infancia.

Entre las principales acciones implementadas se encuentran el acompafiamiento familiar

remoto, la entrega de kits de higiene y proteccion, los kits de desarrollo infantil temprano
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(KIT DIT), asi como la provision de alimentos a las familias beneficiarias del servicio de
cuidado diurno. Estas medidas reflejan el esfuerzo del programa por responder eficazmente

a las necesidades de su poblacion objetivo en un contexto adverso y sin precedentes.

En el &mbito local, el Programa Nacional Cuna Méas, mediante el Comité de Gestion Victor
Acosta Rios, también se vio en la necesidad de reestructurar la forma en que brindaba sus
servicios ante la emergencia sanitaria por la COVID-19. Esta reestructuracion implico la
implementacién de estrategias no presenciales que permitieran dar continuidad a la atencion
de los nifios y nifias beneficiarios, pese a las restricciones impuestas por el contexto
pandémico. De forma alineada con las disposiciones nacionales, se adoptaron acciones como
sesiones de consejeria telefonica, envio de mensajes informativos y orientadores a través de

canales como mensajes de texto, WhatsApp y otros medios de comunicacion alternativos.

Ademas, se garantizaron componentes clave del servicio mediante la entrega de alimentos,
kits de higiene personal y juguetes, con el proposito de mantener una atencién integral,
sostenida y adaptada a las necesidades de la poblacion infantil en situacion de vulnerabilidad.
Sin embargo, estas acciones implementadas se vieron afectadas debido a la dificil adaptacion
de las familias usuarias a la nueva modalidad de prestacion de los servicios a causa de que
algunas familias debido a su situacién econémica no contaban con un medio comunicativo
(celular) con capacidad para recibir las consejerias telefonicas y los mensajes comunicativos,

lo que represento una gran dificultad a la hora de brindar el servicio en la nueva modalidad.

Enunciado del Problema general y especificos

1.2.1. Problema general
¢Cual es la relacion entre gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion
Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?
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Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre la gestion del servicio y los elementos tangibles
percibido por las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna

Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?

¢Cual es la relacion entre la gestion del servicio y la fiabilidad percibido por las
familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Més en el Comité

de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?

¢Cual es la relacion entre la gestion del servicio y la capacidad de respuesta
percibido por las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna

Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?

¢ Cudl es la relacion entre la gestion del servicio y la seguridad percibido por las
familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité

de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?

¢Cual es la relacion entre la gestion del servicio y la empatia percibido por las
familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Més en el Comité
de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022?

¢Cudl es la relacion entre la gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de

Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 20227

¢ Cual es la relacién entre la gestion por procesos y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Méas en el Comité de
Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 20227
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1.3. Justificacion de la investigacion

La finalidad de este andlisis fue determinar la relacion entre la gestion del servicio brindado

por el Programa Nacional Cuna Mas y el nivel de conformidad de las familias usuarias en

el periodo posterior a la pandemia, durante el afio 2022. Mediante este andlisis, se busca

conocer la situacion actual, asi como comprender y profundizar en el entendimiento de las

variables involucradas en el estudio.

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion tedrica

En esta investigacion se recurrié a teorias cientificas actualizadas, asi como a
procesos, instrumentos y técnicas considerados veridicos y fidedignos, tomados de
estudios realizados en los ultimos cinco afios que han demostrado altos niveles de
fiabilidad. Estas teorias contribuyen a una mejor comprension de las variables
analizadas y permiten ampliar el conocimiento sobre ellas, ademas de evaluar el
impacto social del servicio proporcionado por el Programa Nacional Cuna Mas en
las familias beneficiarias, dentro del contexto temporal y geogréafico del estudio. Si
bien existen investigaciones previas que han abordado las mismas variables, se
constatd que no se ha desarrollado ningun estudio que las analice en el mismo

periodo, lugar y grupo social especifico en el que se centrd esta investigacion.

Justificacion practica

El trabajo de investigacion sera beneficioso para futuras investigaciones porque
estara al alcance de las diferentes personas que lo necesiten y serd una fuente de
informacion que podra ser utilizado como fuente de referenciao fuente
bibliogréafica para estudiar la relacion entre las variables en estudio, teniendo en
cuenta los resultados obtenidos, se tendra una mejor vision sobre el procedimiento
de control y aplicacion de la atencion y transformar herramientas para el
diagndstico del manejo de la atencion y la conformidad de los diferentes usuarios

entre ellos las familias méas necesitadas.
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1.3.3. Justificacion metodoldgica
Con la finalidad de obtener informacion fidedigna, la investigacion se centrd en la
recoleccion de informacion mediante un cuestionario para determinar las relaciones
entre las variables en estudio, donde se encontrardn formuladas 26 preguntas en
funcién de la escala de Likert, la cual fue previamente validada por tres (3)
especialistas para su aplicacion, ademas de servir de guia para posteriores

investigaciones en la region Apurimac.
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CAPITULO I
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1. Objetivos de la investigacion
2.1.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion
Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

2.1.2. Objetivos especificos
e Conocer la relacion entre la gestion del servicio y los elementos tangibles
percibido por las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna

Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

e Conocer la relacion entre la gestion del servicio y la fiabilidad percibido por las
familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité

de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

e Entender la relacion entre la gestion del servicio y la capacidad de respuesta
percibido por las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna
Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

e Comprobar la relacion entre la gestion del servicio y la seguridad percibido por
las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el comité

de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022.
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e Identificar la relacion entre la gestion del servicio y la empatia percibido por las
familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité

de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

e Conocer la relacion entre la gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion

Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

e Entender la relacidn entre la gestion por procesos y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion

Victor Acosta Rios en Tamburco al 2022.

2.2. Hipdtesis
2.2.1. Hipotesis general
La gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en

Tamburco al 2022, se relacionan positivamente.

2.2.2. Hipotesis especificas
e La gestion del servicio y los elementos tangibles percibido por las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan

positivamente.

e La gestion del servicio y la fiabilidad percibido por las familias usuarias post-

pandemia del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan positivamente.

e La gestion del servicio y la capacidad de respuesta percibido por las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan

positivamente.
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e La gestion del servicio y la seguridad percibido por las familias usuarias post-

pandemia del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan positivamente.

e La gestion del servicio y la empatia percibido por las familias usuarias post-

pandemia del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan positivamente.

e La gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia

del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan positivamente.

e La gestion por procesos Yy la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia

del Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan positivamente.

2.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variable Dimension Indicadores
Escala
¢ Reuniones y rendicién de cuentas.
Gestion o Promueve y fomenta_ I,a participacion
comunitaria e Monitoreo y evaluacion
¢ Vigilancia
Gestion del e Comunicacion
servicio e Coordinacion
Gestién por o Conse_j(,eria t_elefc')niga.
procesos e Atencion alimentaria y sglud.
e Desarrollo del aprendizaje. 1: Nunca
e Seguimiento a familias. 2: Casi Nunca
Elementos o Infrgestrqctura. _ 3 A Veces
tangibles . Eqmpaml_ento para los usuarios. g: (83?51 Siempre
e Apariencia del personal. - Slempre
Fiabilidad * Puntualidad. .
Satisfaccion e Correcta entrega del servicio.
de las Capacidad de e Atencion por cita.
familias respuesta e Diminucion de los tiempos de espera.
usuarias . e Absolver.
Seguridad . .
e Solucionar los conflictos.
Empatia o Amapil?dad.
e Cordialidad.

Nota. Elaboracion propia basada en la presente investigacion.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes
a) Antecedentes internacionales
Rivera (2019), en su investigacion titulada “La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, se enfocd en evaluar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en el contexto empresarial. Para
ello, aplicé el modelo SERVQUAL, centrandose en la brecha 5 (GAP 5), con el objetivo
de identificar las diferencias entre las perspectivas y opiniones de los usuarios que
exportan respecto a la atencién prestada por la entidad Greenandes. El estudio utiliz6 un
enfoque metodoldgico descriptivo, cuantitativo y deductivo. La recogida de data se hizo
por medio de preguntas ejecutadas a una muestra de 180 clientes exportadores.
Posteriormente, la data fue procesada utilizando el software de estadistica SPSS, y la
tabulacion se hizo con la ayuda de herramientas de Microsoft Office. Los resultados
indicaron una clara discrepancia entre lo que los clientes esperaban y lo que realmente
percibian, siendo esta brecha especialmente notable en los aspectos de veracidad y
habilidad para responder, ahi se identificaron puntuaciones significativamente
desventajosas. Esto evidencio la necesidad de que la empresa optimice sus procesos,
asigne responsabilidades concretas a las &reas de atencion al cliente y disefie estrategias

orientadas a mejorar la experiencia de sus clientes exportadores.

Maliza (2019), en su tesis titulada “Gestion de Calidad y Satisfaccion de los usuarios
en las Direcciones distritales de Educacion de la provincia de Los Rios, periodo 2014-
2016, tuvo como proposito principal analizar como la gestion de calidad influye en la
comodidad de los que usan el servicio dentro de las oficinas distritales de educacién.

Por tanto, se hizo una encuesta a 1,250 personas como muestra, entre trabajadores y




b)
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usuarios del sistema educativo distrital de la provincia de Los Rios. La metodologia
empleada se baso en un disefio no experimental, correspondiente a una investigacion de
tipo bésica, con un nivel explicativo y descriptivo-correlacional. Los resultados
permitieron concluir que la gestion de calidad tiene un efecto inmediato en las
expectativas de los individuos, dado que estos valoran especialmente la eficiencia en los
procesos administrativos y académicos. En este sentido, se plantea la necesidad de que
el Estado de Ecuador impulse una transformacion de tecnologia en los centros
educativos, a fin de optimizar la labor de los responsables y mejorar la experiencia de

los usuarios.

Maggi (2018), en su andlisis que lleva por titulo “Evaluacion de la calidad de la
atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica del Hospital General de Milagro”, investigo el impacto que tiene el nivel de
atencion en la satisfaccion de los individuos que utilizan esta institucion. La
investigacion concluyé que el personal que brinda la atencion es un factor clave en la
provisién de una atencion de alto nivel, por lo que es necesario mantener un esfuerzo
constante para alcanzar la satisfaccion del paciente. Asimismo, Maggi resalto la
importancia de generar un entorno confortable para los usuarios durante el servicio, sin
dejar de lado sus opiniones y deseos respecto a la calidad de la atencion, junto con la
implementacién de un monitoreo interno permanente. Para este estudio, se aplicd una
serie de interrogantes fundamentada en el esquema SERVQUAL a 357 nifios atendidos
en el hospital, utilizando un disefio de tipo no experimental, en el tiempo transversal y

analitico.

Antecedentes nacionales

Cuenca (2019), en su investigacion titulada “Gestion del servicio y satisfaccion de las
familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019”, buscO establecer la relacion entre la gestion del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de este programa social. El estudio, de tipo basico, con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental, aplicd encuestas a una muestra de 120

beneficiarios seleccionados de una poblacion de 1,800 usuarios. El instrumento utilizado
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fue un cuestionario validado con escala Likert, que evaluo tanto la gestion del servicio
como la satisfaccion del usuario. Los resultados indicaron que la satisfaccion depende
en gran medida de la calidad y efectividad del servicio, en este caso, el cuidado diurno
ofrecido por Cuna Més. Ademas, la gestion de recursos se mide a partir del compromiso
de la madre cuidadora con el desarrollo integral del nifio, reflejado en la seguridad y
confianza que transmite. Finalmente, el servicio fue percibido como eficiente, ya que se
identifico adecuadamente el perfil de los beneficiarios. Este estudio complementa otros
antecedentes que también resaltan la importancia de la calidad en la prestacion de
servicios sociales y la satisfaccion del usuario, como lo evidencian investigaciones en

ambitos educativos, de salud y empresariales.

Marmolejo (2022), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion percibida por
las familias usuarias que acuden al Programa Nacional Cuna Mas, San Juan de
Miraflores, Lima, 2019”, se propuso investigar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion percibida por las familias beneficiarias del programa en el distrito
mencionado. La poblacidon estuvo compuesta por 87 familias usuarias del Programa
Nacional Cuna Mas en San Juan de Miraflores. La hipdtesis general planted que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida por estas familias. Para la recoleccidn de datos se emplearon dos cuestionarios
validados previamente: uno para medir la calidad del servicio y otro para la satisfaccion
percibida, aplicados a la totalidad de la poblacién estudiada. El analisis estadistico
mediante la prueba de Pearson confirmd la existencia de una relacion significativa entre
ambas variables. Ademas, los resultados obtenidos coinciden con hallazgos de
investigaciones similares en el rea, reforzando la validez de la relacion estudiada.

Aliaga (2022), en su tesis “Gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias
del Programa Nacional Cuna Mas, provincia de San Pablo, 2021, tuvo como finalidad
establecer la relacion entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
beneficiarias del PNCM en San Pablo. La investigacion, con enfoque cuantitativo y
disefio no experimental correlacional, aplicé encuestas a 525 familias distribuidas en
cuatro comités de gestion del Servicio de Acompafiamiento a Familias (SAF). Mediante

analisis estadisticos descriptivos e inferenciales con el coeficiente de correlacion Rho
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de Spearman, se evidencio una correlacion negativa moderada (0.138) con significancia
estadistica (p = 0.039), indicando que existe una relacion significativa entre la gestion
del servicio y la satisfaccion del usuario. Este estudio complementa otras
investigaciones previas que también exploran la relacion entre la calidad y gestion del
servicio con la satisfaccion de los individuos en diferentes contextos del “Programa

Nacional Cuna Mas”.

Antecedentes locales

Cruz (2021), en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con el desarrollo infantil
temprano en el Programa Nacional Cuna Mas, Tamburco 2021, se propuso analizar
la calidad del servicio y su vinculo con el desarrollo infantil temprano en el programa.
La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, de tipo bésico, con el propoésito de
ampliar y descubrir nuevos conocimientos. El nivel de investigacidn fue correlacional,
buscando determinar la relacion entre la calidad del servicio y el desarrollo infantil
temprano, mediante un disefio no experimental transversal descriptivo, sin manipulacion
de variables. La muestra estuvo conformada por 68 familias seleccionadas mediante
criterios de exclusion, y la recoleccion de datos se realizo a través de un cuestionario en
escala Likert, validado previamente por tres expertos y verificado con una prueba de
confiabilidad. Para el analisis, se aplicd el coeficiente de correlacion de Spearman,
encontrando una correlacién positiva moderada y significativa entre la calidad del
servicio y el desarrollo infantil temprano (Rho=0.560, p=0.000 < 0.05). En cuanto a las
dimensiones especificas, los resultados mostraron que los elementos tangibles tienen
una correlacion positiva baja (Rho=0.335), mientras que la fiabilidad (Rho=0.487),
capacidad de respuesta (Rho=0.519), seguridad (Rh0=0.433) y empatia (Rho=0.507)
presentan correlaciones positivas moderadas. Se concluyé que las familias perciben que
sus hijos recibieron un servicio de calidad en los centros de cuidado, manifestando

satisfaccion y ausencia de quejas, ademas de un sentimiento de agradecimiento.

Pillaca (2021), en su tesis titulada “Calidad de servicio brindado por el Programa
Nacional Cuna Mas en el distrito de Abancay, 2021”, tuvo como objetivo principal

determinar el nivel de calidad de servicio percibido por los usuarios del PNCM durante
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la pandemia de COVID-19 en Abancay. La investigacion fue de tipo aplicada, con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal descriptivo, considerando una
variable independiente. La muestra estuvo integrada por 80 familias usuarias,
seleccionadas mediante un muestreo no probabilistico. Se aplicé la técnica de encuesta
utilizando un cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL con escala Likert. Para
validar la fiabilidad del instrumento se utilizo el coeficiente Alpha de Cronbach,
obteniéndose un valor alto de 0.816. El andlisis de brechas revel6 un nivel global de
calidad de servicio percibido de -0.64, basado en el promedio de las dimensiones
evaluadas. Se concluyé que el nivel de calidad de servicio fue considerado regular,
atribuible a la pequefia diferencia entre percepciones y expectativas (P-E). Ademas, se
destacé que la capacitacion y preparacion del personal encargado son factores
fundamentales para el éxito del servicio no presencial implementado durante la

pandemia.

Pillco (2021), en su tesis titulada “Prestaciones de servicio y atencion integral en nifios
del Programa Nacional Cuna Mas en tiempos de pandemia Abancay, 2020 ", tuvo como
objetivo determinar la relacion entre las prestaciones de servicio y la atencién integral
en nifios de 6 a 36 meses que reciben cuidado diurno en el Programa Nacional Cuna
Mas, en la provincia de Abancay durante el 2020. La investigacion utilizé un método
descriptivo correlacional con un enfoque aplicado y disefio no experimental. La muestra
estuvo conformada por 60 usuarios, a quienes se les aplicd una entrevista y encuesta
mediante una lista de cotejo. Los resultados indicaron que el 40% de los padres usuarios
percibid el servicio como no presencial. En cuanto a la atencion integral, el 50% de los
padres califico como alta la cobertura presencial de inmunizacién, mientras que el
76.7% reportd que sus hijos recibieron suplementacion de hierro de manera presencial.
Ademas, el 16.7% de los nifios tuvo una cobertura normal de hemoglobina durante la
atencion no presencial. Finalmente, se concluyd, con evidencia estadistica, que existe
una relacion significativa pero baja entre la prestacion del servicio y la atencién integral

en los nifios atendidos por el Programa Nacional Cuna Mas en Abancay durante el 2020.
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3.2. Marco tedrico
3.2.1. Programa Nacional Cuna Mas
El “Programa Nacional Cuna Mas (PNCM)” fue establecido mediante el DS N°003-
2012-MIDIS en marzo de 2012, estando bajo la dependencia del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS). Su creacion se fundamenta en el Programa
Social Wawa Wasi, y su objetivo principal es promover el progreso integral, mental,
relacional, corporal y cognitiva de infantes menores de 36 meses que radican en
condiciones de carencia y pobreza extrema, con el propoésito de reducir las brechas
de desarrollo existentes, segun lo establecido en la RM N° 274-2017-MIDIS (2017).

De acuerdo con la Guia Operativa del PNCM, sus objetivos especificos son:

a) Fomentar el progreso integral en sus diferentes aspectos (psicoldgica, relacional,
corporal y cognitiva) en infantes de menos de 36 meses que habitan en areas

vulnerables.

b) Optimizar la sapiencia y habitos de las familias en atencion y educacion de sus

descendientes de menos de 36 meses de edad.

c) Mejorar la conexion afable entre madres, padres o cuidadores y los nifios o nifias.
El PNCM ofrece dos maneras principales de atencion: el Servicio de Cuidado Diurno

y el Servicio de Acompafiamiento a Familias.

3.2.1.1. Servicio de Cuidado Diurno (SCD).
La Directiva N° 009-2016-MIDIS/PNCM (2016) establece que el Servicio
de Cuidado Diurno (SCD) esta orientado principalmente al ambito urbano y
tiene como funcidn central ofrecer atencidn integral a nifios y nifias de entre
6 y 36 meses de edad. Este servicio responde a las necesidades basicas de
los menores, tales como salud, nutricion, proteccion, seguridad, afecto,
juego, descanso, aprendizaje y desarrollo de habilidades. Asimismo, los
responsables directos de la atencién a los usuarios son actores comunitarios.

La Madre Cuidadora es quien proporciona atencién integral a los nifios y
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nifias en los centros de cuidado diurno, trabajando en coordinacion con las
familias usuarias. La Madre Guia tiene la funcion de apoyar a las nuevas
Madres Cuidadoras o aquellas que requieren fortalecer sus capacidades. Por
su parte, la Guia de Familia realiza el acompafiamiento y seguimiento a las
familias con nifios o nifias en riesgo nutricional. EI SCD ofrece sus servicios

en dos tipos de instalaciones:

a) Centro Infantil de Atencion Integral (CIAI):
Espacio donde se brinda atencion integral a nifios de 6 a 36 meses,
organizado en salas que aseguran condiciones adecuadas para el juego,

la seguridad, el confort y la higiene.

b) Servicio Alimentario (S.A.):
Area destinada a la preparacion y almacenamiento de alimentos, la cual
debe cumplir con estrictos requisitos sanitarios en cuanto a
infraestructura y equipamiento. En esta area se aplican Procedimientos
Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES) y Buenas Préacticas

de Manipulacion de nutrientes (BPM).

Servicio de Acompaiamiento a Familias (SAF)

El Servicio de Acompafiamiento a Familias (SAF) se desarrolla en zonas
rurales y consiste en brindar apoyo para fortalecer y optimizar la sapiencia,
habilidades y habitos relacionadas con la atencion y la promocion de la
formacion en familias con gestantes, asi como infantes de menos de 36
meses, a través de visitas domiciliarias y sesiones de socializacién
(Directiva N° 009-2016-MIDIS/PNCM, 2016).

Este analisis se centra principalmente en el anlisis del Servicio de Cuidado
Diurno (SCD), dado que la poblacion objetivo del estudio esta integrada por

los familiares de los individuos que reciben esta atencion.
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3.2.2. Adaptacion del servicio durante la post pandemia COVID-19

Durante la crisis sanitaria y en el periodo posterior a la pandemia en 2022, el Programa

Nacional Cuna Mas, a través del Comité de Gestion Victor Acosta Rios en el distrito

de Tamburco y a nivel nacional, tuvo que adoptar la modalidad de atenciéon no

presencial para continuar brindando sus servicios a los usuarios. Esto se realizo

mediante nuevas formas de comunicacion entre los actores comunitarios y las familias

usuarias, como llamadas telefénicas, mensajes de texto y WhatsApp. Ademas, se

distribuyeron mensualmente canastas con alimentos no perecibles, kits de higiene y

proteccidn. Sin embargo, este cambio generd diversas dificultades, especialmente para

las familias con menos recursos, muchas de las cuales no disponian de teléfonos

celulares.

Figura 1

Adaptacion del servicio durante la implementacion del SCD en modalidad no presencial

INFORMACION Y
ORIENTACION

CONSEJERIA TELEFONICA
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en contextos no (Actor comunal).

presenciales (RDE N°18-2021-

entregados provienen de la malla
de contenidos aprobada que se
encuentra en la Directiva

Entrega de un kit de higiene que
constaba de jabdn y papel toalla,
complementado con un kit de
proteccion compuesto por
mascarillas.

Lugar de entrega: En la
vivienda de la familia usuaria.
Frecuencia: 1 vez al mes

ENTREGA DE KIT DIT

Entrega a las familias de un kit
de materiales educativos como
juguetes y cuentos.

MIDIS/PNCM).

Medio de entrega: llamada
telefénica

Frecuencia: una vez a la semana

En las zonas donde no se contaba con conectividad se desarrollaban actividades de

cada lugar como, perifoneo, megafono, altoparlante, radio, murales, entre otros.

comunicacién comunitaria para la entrega de mensajes utilizando los medios disponibles en
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Nota. Elaboracion propia basada en la presente investigacion.

3.2.3. Gestion del servicio
Segln la RDE N.° 384-2020-MIDIS/PNCM (2020), el manejo del servicio se entiende
como una serie de actividades coordinadas que se desarrollan bajo un enfoque de
corresponsabilidad entre el Estado y las organizaciones comunitarias, encabezadas por
los Comités de Gestion y Vigilancia. Estos hechos tienen como objetivo garantizar la
adecuada implementacion de las prestaciones ofrecidas por el Programa Nacional
Cuna Mas (PNCM) en comunidades que enfrentan condiciones de carencia y pobreza
extrema. En este contexto, las dimensiones de dicha gestion se sustentan en el esquema
de manejo compartida con la comunidad, el cual abarca tanto el control comunitario

como el control basado en procedimientos.

De acuerdo con el Esquema tedrico para la gestion del servicio de cuidado diurno del
Programa Nacional Cuna Mas, aprobado mediante la RDE N.° 955-2021-PNCM
(2021), la gestion del servicio se concibe como una forma de intervencion del
programa que ofrece asistencia plena a infantes de menos de 36 meses que radican en
situacién de carencia y pobreza extrema, y que necesitan apoyo para satisfacer sus
necesidades fundamentales en &reas como bienestar, alimentacion, proteccion,
cuidado, carifio, actividad ludica, formacion y progreso de capacidades. En este
sentido, la gestién implica planificar, supervisar, liderar, controlar y evaluar el
adecuado funcionamiento técnico, administrativo y legal de la asistencia de cuidado

diurno.

En la misma linea, Alvarez (2017) menciona que el control de la prestacion es un
proceso estructurado que inicia con la planificacién estratégica, sigue con el apoyo
logistico y la adecuada organizacion para su implementacion, y finaliza con
actividades de supervision, monitoreo y evaluacion que permitan medir su efectividad.
Ademas, es importante destacar que tanto el Estado como la comunidad interactian

con un prop6sito comdn que los une.
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Por otro lado, Horovitz (1994), citado por Cuenca (2019), sefiala que la gestion del
servicio abarca el grupo de beneficios adicionales que el individuo espera recibir, mas
alla del servicio o producto principal. Estas expectativas estan influenciadas por
aspectos como el costo, el prestigio corporativo y la imagen de la marca. Debido a la
diversificacion productiva, actualmente la gran parte de los bienes incluyen

componentes tanto tangibles como intangibles.

De acuerdo con la RDE N°18-2021-MIDIS/PNCM (2021), sobre el ofrecimiento de
atencion del PNCM en modalidad no presencial debido a la emergencia de salud
causada por la COVID-19, el programa tuvo que adaptarse a numerosos cambios para
asegurar la continuidad del servicio en todas sus unidades territoriales. Esta situacion
permitié identificar las diversas dificultades tanto del programa como de sus usuarios

en contextos de crisis, como la que se vivié durante el brote de la COVID-19.

3.2.3.1. Dimensiones de gestion del servicio
a) Gestion comunitaria
Mediante la RDE N.° 32-2021-MIDIS/PNCM (2021), el “Programa
Nacional Cuna Mas” define la Gestion Comunitaria como un grupo de
acciones orientadas a asegurar la colaboracién activa de las
organizaciones comunitarias en la gestion y supervision del nivel del
servicio de atencion diurno, dirigido a la atencion de los inicios de la

infancia.

Ademas, esta resolucion sefiala que la Gestién Comunitaria es una tactica
del PNCM fundamentada en la participacién equitativa entre el Gobierno
y la sociedad, promoviendo una participacion activa, coordinada y
articulada para la entrega de servicios a las familias usuarias. Esta gestion
se desarrolla bajo un fundamento de control compartida que busca
fomentar la implicacion de la poblacién y fortalecer sus capacidades para
administrar el servicio. Para ello, se cuenta con representantes comunales

organizados en comités de gestion y consejos de vigilancia, a quienes se
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les transfieren recursos financieros para gestionar directamente los
servicios, supervisar al personal y garantizar la calidad de la atencion. A
través de este modelo, el PNCM ofrece capacitaciones vy
acompafiamiento durante todo el proceso, incentivando la participacion
voluntaria de estos actores.

Figura 2
Modelo de cogestion comunal

2 [ e
I

MODELO DE COMUNIDAD
COGESTION Administracion de
PMNCM COMUNITARLA recursos para la prestacidn

de los setrwicios.
Actores Cormmnales:

Promocidn del desarrollo g-_’tllx_ltari;:l} éunt&;; |
de capacidades enlos 1reciiva orite de
: Gestinn

actores de l_a -CEIIIl-U.Il'ldEld {Reconocida mediante
para la participacion

Resolucion Directoral y

empoderada dela Conwvenio): Consgjos de
poblacdon en la gecucidon Wigilaticia.
de los servicios del . S5CD: Madres Cuidadoras,
programa Corresponsahilidad Ifladres Cuia, Guias de

' Estado ¥ cormmmnidad Farnilia, Socias de Cocdna.

organizada SAF: Facilitadorasfres.
| J
COMITE DE I COMITE DE
CESTION CESTION
SCD SAF

| CENTROS DEL SCD — CTNA MAS | | HOGARESDEL SAF

Nota. Elaboracién propia basada en la RDE N°32-2021-MIDIS/PNCM.

i. Pilares del modelo de cogestion comunal:

a) Participacién ciudadana: La colaboracién de la ciudadania en el
control puablico implica la expresion y defensa de sus intereses, al
mismo tiempo que fortalece sus capacidades y contribuye al bienestar
colectivo. De igual manera, su involucramiento en los procesos de
gestion relacionados con los servicios del PNCM ayuda a proteger los
derechos de las familias beneficiarias y a supervisar las acciones del
Estado.

b) Voluntariado: El voluntariado se refiere a las actividades que realiza la

comunidad para apoyar la ejecucion, provision y supervision de las
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prestaciones que brinda el PNCM, a través de las delegaciones de
administracion y supervision, en el contexto del modelo de manejo

social.

¢) Vigilancia social: La vigilancia social, uno de las bases fundamentales
del modelo de manejo compartido del PNCM, es ejercida por el consejo
de vigilancia, integrado por representantes voluntarios de la comunidad.
Su mision es asegurar que el Estado implemente los servicios del PNCM
de manera transparente, puntual y con calidad, tal como lo establece la
RDE N° 32-2021-MIDIS/PNCM (2021).

Por ello, tomando como base los pilares del esquema de gestion compartida
con la comunidad, la dimension de gestion comunitaria en este estudio se
evalla a través de los siguientes indicadores: realizacion de reuniones y
rendicion de cuentas, fomento y promocion de la participacion, monitoreo y

evaluacion, vigilancia y comunicacion.

Por otro lado, el MINSA (2021) define el monitoreo comunitario como una
estrategia que impulsa la participacion activa, voluntaria y empoderada de
actores clave, con el propoésito de garantizar un seguimiento y control
adecuados dentro del marco de sus funciones asignadas. Esta préactica
destaca la relevancia de la colaboracién comunitaria para una gestién

efectiva de los servicios de salud en areas rurales.

Willbor (1998), citado por Centeno (2017), sostiene que las mejoras mas
significativas en el manejo se obtienen a través de la union de modelos, lo
cual abarca tanto el desarrollo como la transferencia de tecnologia,
implicando asi un proceso de reingenieria. Ademas, resalta la importancia
de optimizar la ejecucién operativa mediante la elaboracién de una guia de
procedimientos, mejorar la tactica de control interno y el trabajo de grupos

multidisciplinarios, elevar la motivacion del personal y reducir los
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conflictos tanto internos como internacionales. También se sefiala la
necesidad de disminuir y coordinar adecuadamente las auditorias internas,
asi como las auditorias externas en el &mbito publico, fortalecer la
credibilidad de los individuos que usan el servicio y de la sociedad, reducir
costos y lograr una reestructuracion mas efectiva en el control de los

programas.

b) Gestion por procesos
Segun laRMN° 274-2017-MIDIS (2017), el Programa Nacional Cuna Mas,
se gestiona bajo un enfoque basado en la obtencidon de resultados. Los
procesos identificados sirven como fundamento para optimizar el
desempefio institucional y lograr tanto las metas de la institucién como los
del sector. Asimismo, el mapa de procesos del programa muestra el conjunto
de acciones que la organizacién debe llevar a cabo para cumplir con sus
responsabilidades, por ende, este mapa evidencia como las actividades de la
entidad estan alineadas con sus objetivos y proporciona una vision integral

de su funcionamiento.

En la Resolucion Ministerial también se define a los procesos como una
secuencia de actividades interrelacionadas que, a través de diversas etapas,
transforman insumos en productos, servicios o resultados con valor
agregado, buscando siempre una gestion eficiente de los recursos

institucionales.
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Figura 3
Mapa de procesos del PNCM para brindar el servicio en contextos no presenciales

PROCESOS ESTRATEGICOS

[ Horario establecido ] |:> [ Conseijerfa telefénica ] |:>[ Atencion alimentaria v salud ]

[ Desarrollo del aprendizaje ] <: Seguimiento a familias ]

| Se coordina un horario con la familia usuaria

| Fntrena de informacién v arientacidon

Seguimiento oportuno al control CRED del nifio/a

Entrega de canastas de alimentos, kit de higiene y proteccion >
Seguimiento a la ejecucioén de las consejerias telefonicas >

Nota. Elaboracion propia basada en la RM N° 274-2017-MIDIS (2017)
La dimension de Gestion por Procesos en la administracion publica del
Estado peruano se encuentra reflejada en el documento de lineamientos para
la implementacion de la gestion por procesos, conforme al Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM (2013), dentro de la politica nacional de modernizacion
publica. En este se define la gestion por procesos como una estrategia
administrativa eficiente, que mejora la capacidad para alcanzar resultados al
superar las limitaciones que presenta una estructura organizacional
funcional tradicional. Esta gestion debe estar alineada con los objetivos
institucionales y centrada en la atencion al ciudadano. Para su correcta
ejecucién, es esencial considerar el proceso estratégico, el proceso de

produccidn del servicio y el proceso de soporte.

3.2.4. Satisfaccion de las familias usuarias
Segun Kaotler y Keller (2012) como se cit6 en Ciguefias y Quispe (2022), argumentan
que la satifaccion es una evaluacion personal que realiza un individuo sobre como

percibe el desempefio de un producto o servicio en comparacion con sus espectativas.
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Si el desempefio esta por debajo de lo esperado, el cliente experimenta decepcion. Si
coincide con lo esperado, el cliente se siente satisfecho. Y si supera lo esperado, el

cliente queda encantado.

Para Clearly y McNeil (1988) como se cito en Ciguefias y Quispe (2022), se define
como la reaccion del usuario frente a los diferentes aspectos de la atencion que ha
recibido, con un enfoque especial en aquellos elementos relacionados con su
experiencia. Esta se manifiesta a través de la evaluacion y respuesta emocional del
usuario hacia la organizacion y el desarrollo del servicio, donde los factores subjetivos
se integran con su vivencia tanto emocional como cognitiva.

Desde el punto de vista de Kotler y Armstrong (2008) la satisfaccion es el “Grado en
que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas
del beneficiario” (p. 14).

A lo antes mencionado se agrega que la satisfaccion del usuario también esta
influenciada por la calidad del servicio que ofrece el PNCM, por lo que resulta
fundamental realizar una evaluacién continua de todos los procesos o actividades que

intervienen en la experiencia del resultado final.

Parasuraman et al. (1988) como se citd en Ciguefias y Quispe (2022) sugirieron que la
satisfaccion del usuario o cliente se define como el resultado de la evaluacion que este
realiza sobre la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Esta evaluacion
representa un juicio general del cliente sobre la excelencia o superioridad del bien o
servicio, basado en la comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia real

obtenida.

Asimismo, la percepcion del usuario o cliente se refiere a la forma en que este evalla
el cumplimiento de la organizacion en la prestacion del servicio, en funcion del valor
que le asigna a lo recibido. Las expectativas del cliente representan lo que anticipa del
servicio, y se construyen a partir de sus experiencias previas, necesidades conscientes,

recomendaciones de otros o informacion externa. Por ello, es crucial generar una
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impresion de alta calidad en el servicio, cumpliendo o superando sus expectativas, con

el fin de alcanzar su satisfaccion.

En ese sentido, Parasuraman et al. (1988) desarrollaron un modelo denominado
SERVQUAL, disefiado para medir la calidad del servicio. Su proposito es ayudar a las
organizaciones o0 empresas a reducir la diferencia entre las expectativas de los usuarios
y su percepcion real del servicio, con el objetivo de lograr su satisfaccion y fomentar

relaciones duraderas.

En esta idea, se puede sefialar que la satisfaccion y la calidad del servicio estan
estrechamente vinculadas, y con el paso del tiempo, la satisfaccion se convierte en una
variable implicita que refleja de manera observable la percepcion que se tiene sobre la

calidad del servicio ofrecido.

En este mismo enfoque Parasuraman et al. (1988) como se citd en Ciguefas y Quispe
(2022) elaboran un modelo tedrico de calidad de servicio presentando 10 dimensiones,
conocido como el modelo de gaps o de brechas, pues este modelo describe la calidad
como diferencia entre la expectativa y la percepcion real del servicio dado.
Posteriormente estas 10 dimensiones fueron reducidas a 5. Estas dimensiones
simplificadas del modelo de Parasuraman et al. (1988) dan origen al modelo
SERQUAL.
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Figura 4
Modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988)

Servicio Percibido [==

v Elementos tangibles

v’ Fiabilidad

v’ Capacidad de | | Percepcion de la
respuesta Calidad del Servicio

v’ Seguridad

v' Empatia Servicio Esperado =

Nota. Elaboracion propia basada en el modelo SERQUAL de Parasuraman et al. (1988).

3.2.4.1. Conceptualizacion de los gaps o brechas del modelo SERVQUAL
En el modelo SERVQUAL se identifican y estudian varias diferencias o
brechas que pueden ser percibidas por los clientes o que pueden originarse
dentro de las propias organizaciones que ofrecen los servicios.

Los gaps son las siguientes:

Gaps 1: Refleja la desigualdad entre las aspiraciones que tienen los
individuos acerca de una prestacion especifico y las percepciones o ideas
que los lideres sostienen acerca de lo que los consumidores esperan de dicha

prestacion.

Gaps 2: Evalua la brecha entre la percepcion de los lideres y las leyes o

caracteristicas de alto nivel definidas.

Gaps 3: Determine la discrepancia entre las normativas o caracteristicas de

calidad de la prestacion y la manera en que realmente se da la atencion.
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Gaps 4: Evalua la diferencia entre la prestacion efectiva de la atencién y el

dialogo externo que se hace sobre él.

Gaps 5: Determina la brecha entre el servicio recibido por el cliente y el
servicio que realmente percibe, siendo este indicador el que define el nivel
de calidad alcanzado; para reducir esta brecha es necesario controlar y

minimizar todas las demaés diferencias.

A continuacion, se presenta las dimensiones de la Satisfaccion de las

Familias que reciben el servicio.

a) Elementos tangibles: Hace referencia a los componentes tangibles del
servicio, tales como el estado y el aspecto de las infraestructuras, el
grupo, el trabajador y los medios de difusion. Estos elementos actlan
como indicadores visuales o fisicos que los usuarios, particularmente
aquellos que acceden por primera vez, emplean para evaluar la calidad

del servicio.

b) Fiabilidad: Es la capacidad del servicio para ofrecer de manera
consistente y precisa lo que se ha prometido, garantizando que se
cumplan los compromisos y se brinde un desempefio confiable y

constante.

c) Capacidad de respuesta: Hace referencia a la disposicion para asistir a
los individuos y ofrecer una atencion instantanea. Esta dimension destaca
la importancia de atender con prontitud las solicitudes, dudas, reclamos
y problemas de los usuarios. Se refleja en el tiempo que los clientes deben
esperar para recibir ayuda, respuestas a sus preguntas o solucion a sus

inconvenientes.
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d) Seguridad: Se refiere a la capacidad de generar confianza y credibilidad.
Esta dimension esta relacionada con la sapiencia y la habilidad del
personal, como también con la capacidad de la organizacion para
transmitir al cliente una sensacion de fiabilidad y seguridad. La confianza
se fortalece a traves de las personas que actian como enlace entre el
cliente y la empresa, como corredores de valores, agentes de seguros,

abogados o asesores.

e) Empatia: Consiste en atender a los clientes de manera personalizada,
reconociéndolos como individuos Unicos. Se define como la dedicacion
cuidadosa que la empresa brinda a cada cliente, transmitiendo a través de
un servicio adaptado a sus preferencias que sus necesidades son

comprendidas y valoradas.

3.2.4.2.  Importancia del modelo SERQUAL
De acuerdo con Ciguefias y Quispe (2022), las dimensiones del modelo
SERQUAL han sido ampliamente utilizadas en diversos estudios y
contextos, siendo consideradas una estrategia efectiva para medir la calidad.
Este modelo se basa en una serie de respuestas disefiadas para entender y
captar lo que los consumidores esperan de un producto o servicio. Asi, no
solo permite realizar una evaluacion, sino también impulsa una mejora
continua. Tras su aplicacion, ofrece resultados detallados sobre la
percepcion de los usuarios respecto al servicio recibido, el nivel de
desempefio de este, y aporta tanto recomendaciones de los consumidores
como la vision del personal sobre la satisfaccion del cliente. Este enfoque
permite valorar la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos

mediante la evaluacion del rendimiento.

3.3.  Marco conceptual
a) Gestion. Es el proceso mediante el cual dentro de una empresa se establecen las

acciones de organizar, dirigir, motivar y gestionar la informacion, los recursos




b)

d)

f)

9)
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financieros, fisicos y humanos de una organizacion con el fin de cumplir eficazmente

y con éxito sus objetivos.

Servicio. Es una accién o intangible o actividades o prestaciones intangibles que el

proveedor de servicios ofrece al cliente a cambio de una remuneracion.

Calidad. Se gestiona en base a los propdsitos que tiene una empresa, sobre el
cumplimiento de un determinado conjunto de caracteristicas o criterios. Para evaluar
la calidad de una cosa se pueden comparar un conjunto de criterios y una coleccion de

caracteristicas inherentes.

Satisfaccion. La emocidn positiva que tienes cuando logras algo o cuando ocurre algo
que deseas; un evento o circunstancia que te hace sentir asi, donde se visualiza toda la

emotividad en la persona.

Familia. Una familia se encuentra conformada por padres e hijos, todas estas personas

se consideran pertenecientes a la misma familia.

Programa Cuna Mas. Busca potenciar el crecimiento de los bebés e infantes que
radican en condiciones de carencia y muy pobres, asesoria integral a las familias en
condiciones de pobreza, en donde el estado tiene que gestionar de manera responsable
los materiales e insumos para brindarles una alimentacion con calidad nutricional,

mediante la cual puedan desarrollarse con normalidad.

Hogar. Esta formado por todos los ocupantes estén o no relacionados entre si.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

4.1.1.

4.1.2.

Tipo de investigacion

La modalidad de la investigacion es basica, segin Hernandez y Mendoza (2018),
ya que se enfoc6 en comprender un fendmeno o realidad mediante métodos
sistematicos y empiricos, con el objetivo principal de generar nuevos conocimientos
y teorias que contribuyan a enriquecer el conocimiento tedrico vigente.

De igual forma, siguiendo a Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion presenta
un enfoque cuantitativo, ya que consistié en recolectar y analizar datos para
formular una resolucién a la problematica propuesta, Ademas, se intent6 definir la
conexion entre los constructos estudiadas a través de un anélisis estadistico basado
en la informacion recopilada, lo que posibilitdé la verificacion de las hipotesis
propuestas. Asimismo, la medicion numérica permitié una evaluacion exacta del

comportamiento de la poblacion.

Nivel de investigacion

El estudio se enmarcd dentro de un nivel correlacional, cuya finalidad fundamental
fue establecer si existia una relacion positiva entre las diferentes dimensiones de la
gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias. Esta investigacion no
se orientd hacia un enfoque aplicado, sino que se enfocOd exclusivamente en
establecer la relacion y analizar como inciden y se relacionan las variables en un
momento especifico, aportando ademas al enriquecimiento y profundizacion del

conocimiento cientifico sobre la realidad examinada.
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Disefio de investigacion

Hernandez y Mendoza (2018) clasifican el disefio de investigacion en experimental y no
experimental. En este caso, el analisis se enfoco en el disefio de tipo no experimental, que
consiste en llevar a cabo la investigacion sin manipular intencionalmente ninguna variable,
limitdndose a observar los hechos en su contexto espontaneo para luego evaluarlos.
Ademas, el disefio no experimental se divide en longitudinal y transversal. Este trabajo
utilizo el disefio transversal, que implica la recopilacion de datos en un Gnico momento o
periodo, en este caso, durante el afio 2022, con el objetivo de describir las variables y su

relacién en un instante especifico.

Por lo tanto, la investigacion empled un disefio de tipo no experimental de forma
transversal, que realiza un “corte” temporal para evaluar el fin de analisis. De esta manera,
la data se recolectd en un solo momento o periodo. Este tipo de disefio mide dos o0 mas
variables para determinar su grado de correlacion, sin intervenir ni manipular el entorno
donde se desarrollan dichas variables.

Figura 5

Disefio de investigacion Descriptivo-correlacional

Vx

M

/ )\

Nota. Obtenido de Hernandez y Mendoza (2018).
Donde:

e M= Muestra.

e VX: “Gestion de la calidad de servicio”.

e Vy: “Satisfaccion de las familias usuarias”.

e R: Relacion entre variables.
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Etica en la investigacion

Sobre el desarrollo del proyecto de investigacion, se respeto los derechos de autor de todas

las referencias que se menciona a lo largo de todo el trabajo de investigacion, tanto a nivel

internacional o nacional, en donde se mencion6 segun lo indicado por el formato APA

ultima version.

En el presente trabajo de investigacion se aplico el instrumento (cuestionario) a las familias

usuarias que pertenecen al Comité, con previa autorizacién y coordinacion, asi mismo la

aplicacién fue de manera andnima para obtener resultados confidenciales.

Poblacion y muestra

4.4.1.

4.4.2.

Poblacién

Herndndez y Mendoza (2018) definen la poblacion como el grupo total de
individuos o participantes que residen en un lugar y tiempo especificos, y que
comparten una problematica que se busca analizar en detalle y profundidad.

La poblacion de este trabajo de investigacion estuvo compuesta por la familia de
los individuos que reciben el servicio proporcionado por el PNCM para infantes
menores de 36 meses. En concreto, se incluyo a 94 familias registradas en el padrén
del info-MIDIS (registro oficial de informacion sobre cobertura), el dato de la

informacion de la poblacion se puede visualizar en el anexo 6.

Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) lo definen como un procedimiento de seleccién
basado en las caracteristicas de la investigacion, el cual puede aplicarse tanto en
estudios cuantitativos como cualitativos. Este procedimiento consiste en elegir a los
participantes sin buscar que sean estadisticamente representativos de una poblacion
determinada.

En la presente investigacion, se utilizo una muestra censal, el cual se considera
cuando se selecciona el 100% de la poblacion, siempre que el numero de
participantes sea manejable. Segun Ramirez (1999), citado por Guevara (2017), este

tipo de muestreo es apropiado cuando se elige a todos los miembros de la poblacion.



4.5.

-38 de 122-

Por lo tanto, la poblacion estudiada se considera censal, ya que cumple
simultaneamente las funciones de universo, poblacion y muestra. 94 grupos
familiares usuarias conformaron la muestra que reciben atencion en el Comité de

Gestion Victor Acosta Rios del Programa Nacional Cuna Mas.

Criterios de inclusion
e Familias usuarias que reciben el servicio en el Comité de Gestion Victor Acosta
Rios.

e Familias usuarias que aceptan participar voluntariamente.

Criterios de exclusion
e Familias usuarias de otros Comités distinto al Comité de Gestion Victor Acosta
Rios.

e Familias usuarias que no aceptan participar voluntariamente.
Procedimientos
Con las familias que desean participar de manera voluntaria se realizara el siguiente

procedimiento:

Identificar a las familias usuarias del PNCM del Comité de Gestién Victor Acosta Rios.

e Brindarles informacion sobre el procedimiento a seguir para obtener una informacion

fidedigna.

e Coordinar las fechas y horas de aplicacion del cuestionario.

e FEstablecer las caracteristicas de cada alternativa del cuestionario.

e Aplicacién del cuestionario a las familias usuarias.

e Procesar la informacién obtenida.
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La aplicacion del instrumento se realizdO de manera virtual, debido a que el servicio
brindado por el PNCM se realizaba en ambito digital por la crisis de salud del COVID-
19.

4.6. Técnicas e instrumentos
4.6.1. Técnicas
En el actual analisis se ejecuto la técnica de la encuesta. Una encuesta se considera una
técnica de investigacion que permite indagar, analizar y recopilar informacion
mediante preguntas dirigidas, de forma frontal o indirecta, a los componentes que

integran la unidad de estudio del analisis (Carrasco, 2005).

4.6.2. Instrumento
Para la recogida de data se usé el instrumento cuestionario aplicado de manera
anonima. Este cuestionario se fundamento en el modelo SERVQUAL de Parasuraman
etal. (1998), con el proposito de obtener informacion subjetiva en el Comité de Gestion
Victor Acosta Rios acerca de la conformidad de las familias respecto a la calidad del

manejo del Programa Nacional Cuna Mas.

4.7.  Estadistico de la Investigacion
En este estudio se emplearon técnicas de tratamiento estadistico descriptiva e inferencial
para organizar y evaluar la data relacionada con los constructos de Gestién del servicio y
la satisfaccién del usuario en el hogar, evaluando cada una en sus dimensiones
correspondientes. Para ello, se utilizd el software SPSS, que facilitd la recoleccion,
organizacion y clasificacion de la informacion, permitiendo presentar los resultados de

manera clara a través de tablas numéricas y estadisticas.

Ademas, se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman con el fin de identificar la

relacion existente entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias.
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Tabla 2
Rango de correlacién de Spearman
Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a2 +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.75a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Extraido desde Montes et al. (2021). Aplicacion del coeficiente de

“correlacion de Spearman” en un analisis de fisioterapia.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES

Andlisis de resultados

Para definir la fiabilidad del cuestionario se uso el coeficiente Alfa de Cronbach. Segun
Aiken (2003) y Cortina (1993) citado por Ciguefias y Quispe (2022), lo definen como una
férmula para calcular la fiabilidad y la consistencia del instrumento. Es por ello, que se
observa tanto para la variable gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias, el

valor esta por encima de 0.70, el cual es el valor minimo aceptable.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach - gestion del servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0.879 11

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach - satisfaccion de las familias
usuarias

Alfa de Cronbach N de elementos
0.918 15
Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Teniendo en cuenta el resultado hallado de Alfa de Cronbach para la variable Gestion del
Servicio que fue de 0.879, y para la variable Satisfaccion de las familias usuarias que fue
de 0.918, se pudo sefialar que el instrumento fue valido y fiable. Entonces habiendo
realizado la verificacién de la consistencia del instrumento y con la seguridad que confiere

los resultados, se procedié a realizar la interpretacion de la evaluacion de efectos.
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5.1.1. Analisis descriptivo de la variable gestion del servicio y dimensiones
5.1.1.1. Andlisis de resultados de la variable gestion del servicio.
Tabla 5
Frecuencia de resultados sobre la variable gestion del servicio
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Mala 2 2.1 2.1 2.1
Regular 50 53.2 53.2 55.3
Buena 42 44.7 44.7 100.0

_ Total 94 100.0 100.0
Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 6
Porcentaje de los resultados sobre la variable gestion del servicio

G0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

En la tabla 5 y la figura 6 se ve que, del total de familias usuarias encuestadas,
el 44.7 % percibe un nivel de gestidn bueno, el 53.2 % la califica como regular
y el 2.1 % la considera mala. De estos resultados se define que el 44.7 % de los
grupos familiares usuarios del Comité en estudio evaltan la gestion del servicio
como buena, lo que refleja conformidad y la ejecucidn de sus perspectivas. Por
otro lado, el 53.2 % la valora como regular, indicando cierto grado de
conformidad y realizacién de perspectivas de los usuarios y su grupo familiar.
Finalmente, el 2.1 % la percibe como mala, debido a que las acciones

implementadas en la modalidad de atencion no presencial ain no estan
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completamente definidas ni consolidadas, lo que revela debilidades en algunos

aspectos de la gestion comunitaria y los procesos.

5.1.1.2.  Analisis de resultados de la dimensidn gestion comunitaria
Tabla 6

Frecuencia de resultados sobre la dimension gestion comunitaria

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Mala 6 6.4 6.4 6.4
Regular 44 46.8 46.8 53.2
Buena 44 46.8 46.8 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 7
Porcentaje de los resultados sobre la dimension gestion comunitaria
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.

En la tabla 6 y figura 7 se verifica que, de todas las familias usuarias que se
aplicé la encuesta, el 46.8 % perciben un nivel bueno, 46.8% en regular y el
6.4 % en un nivel malo. Por tanto, de la tabla y la figura se deduce que el 46.8
% de los que respondieron la encuesta considera que la dimension de gestion
comunitaria y sus indicadores presentan un nivel bueno, mientras que otro 46.8
% la evala como regular. Esta valoracion se atribuye a que el comité de gestién
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cumple en gran medida con funciones como la convocatoria a reuniones
informativas y de rendicion de cuentas, asi como la promocion y el fomento de
la colaboracion del grupo familiar usuario en las tareas organizadas por el
PNCM. Ademés, los encuestados perciben un monitoreo y evaluacion
adecuados que aseguran el nivel de calidad en la aplicacion y operacion de la
atencion en modalidades no presenciales, junto con una vigilancia eficaz por
parte del consejo y una comunicacion constante con las familias. Por lo tanto,
las familias se sienten entre satisfechas y moderadamente satisfechas con el
servicio proporcionado por el personal. Sin embargo, un 6.4 % de los
participantes considera que el nivel es bajo, sefialando que el servicio necesita

mejoras en la dimension de gestién comunitaria.

5.1.1.3.  Analisis de resultados de la dimension gestion por procesos

Tabla 7
Frecuencia de resultados sobre la dimensidn gestion por procesos
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Vaélido Regular 51 54.3 54.3 54.3
Buena 43 457 45.7 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 8
Porcentaje de los resultados sobre la dimension gestion por procesos

&0

S0

40

30

Porcentaje

20

Reqular Buena

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

En la tabla 7 y figura 8 se ve que, del total del grupo de familias usuarios que
respondieron la encuesta, el 45.7 % opinan un nivel bueno y 54.3 % en nivel
regular, respecto a la gestion por procesos, por tanto, de la tabla y figura se
concluye que, segin los grupos de familias usuarios que respondieron la
encuesta del Comité del PNCM, los actores comunales cumplen con brindar
los servicios en las fechas y horarios acordados con las familias. Ademas, a
través de mensajes y consejerias telefonicas, se ofrecen sesiones de aprendizaje
integral que abarcan salud, educacion y nutricion. También se promueve la
realizacion diaria de actividades relacionadas con la salud, alimentacion,
lavado de manos y el seguimiento oportuno al control CRED de los infantes
usuarios, utilizando varios medios, tacticas y métodos para ensefiar a las
familias habitos de atencion y formacion que fortalezcan el progreso pleno de

sus hijos durante la prestacion del servicio no presencial.
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5.1.2. Analisis descriptivo de la variable satisfaccion de las familias usuarias y
dimensiones
5.1.2.1. Andlisis de resultados de la variable satisfaccion de las familias
usuarias
Tabla 8

Frecuencia de resultados sobre variable satisfaccion de las familias usuarias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Baja 2 2.1 2.1 2.1
Media 59 62.8 62.8 64.9
Alta 33 35.1 35.1 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 9
Porcentajes de resultados sobre la variable satisfaccion de las familias usuarias
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.

En la tabla 8 y figura 9 se ve que, un 62.8 % de grupos familiares que
respondieron la encuesta creen en el nivel media del constructo Satisfaccion de
las Familias Usuarias, 35.1 % en nivel alto y un 2.1 % en un nivel bajo. Se
infiere que el “Programa Nacional Cuna Mas”, a través del “Comite de Gestion
Victor Acosta Rios”, logré un grado de conformidad significativo, ya que el

nivel medio refleja también satisfaccion y cumplimiento de expectativas por
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parte de los usuarios respecto al servicio proporcionado por el PNCM. Segun
la encuesta aplicada, el 62.8 % de las familias encuestadas afirmaron que,
durante su participacion en el programa en modalidad no presencial, sus hijos
recibieron un servicio de calidad basado en las cinco dimensiones evaluadas:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Por otro lado, un 35.1 % considerd que la calidad de la atencion fue alta,

mientras que solo un 1.5 % percibid un nivel bajo.

5.1.2.2.  Analisis de resultados de la dimension elementos tangibles

Tabla 9
Frecuencia de resultados sobre la dimension de elementos tangibles
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Valido Baja 7 7.4 7.4 7.4
Media 44 46.8 46.8 54.3
Alta 43 45.7 45.7 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 10
Porcentajes de los resultados sobre los elementos tangibles
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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En la tabla 9 y figura 10 se verifica que, de las familias encuestadas un 46.8 %
perciben un nivel medio, el 45.7% en alto y un 7.4 % en un nivel bajo. sobre la
percepcion de los elementos tangibles del programa. Por tanto, se deduce e
interpreta que el 45.7 % de las familias usuarias encuestadas en el Comité
consideran que la dimension de elementos tangibles y sus indicadores tienen
una alta importancia, ya que cumplen con las expectativas de los usuarios segun
la percepcidon de su cuidador principal, que puede ser el padre, la madre o un
apoderado. Esto se debe a que el programa cumple con las condiciones
minimas, como espacios e infraestructura adecuados para ofrecer un servicio
apropiado; las instalaciones cuentan con carteles informativos que explican el
funcionamiento del servicio alimentario. Ademas, los materiales educativos
(como libros de cuentos, rompecabezas Y titeres) que proporciona el programa
se entregan de forma oportuna y en buen estado. Los actores comunales
disponen de implementos de proteccion personal (mascarillas, gorros
desechables, mandiles, guantes quirdrgicos y alcohol) para la entrega de
canastas de alimentos y Kits de higiene, considerando la emergencia sanitaria
por COVID-19. Por otro lado, un 46.8 % califica esta dimension como de nivel
medio, lo que también refleja satisfaccion y cumplimiento de expectativas por
parte de los usuarios y sus familias, mientras que un 7.4 % la considera de nivel

bajo.

5.1.2.3. Andlisis de resultados de la dimensién fiabilidad
Tabla 10
Frecuencia de resultados sobre la dimension fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Baja 2 2.1 2.1 2.1
Media 57 60.6 60.6 62.8
Alta 35 37.2 37.2 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 11
Porcentajes de los resultados sobre la dimension fiabilidad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
En la tabla 10 y figurall se valida que de los grupos de familias que
respondieron la encuesta un 60.6 % creen que la confiabilidad est4 en un medio
nivel, el 37.2% en alto y un 2.1 % en el bajo nivel. Por tanto, al analizar la tabla
y la figura, se interpreta que la mayoria de los grupos familiares usuarios
perciben un nivel medio de satisfaccion en cuanto a la fiabilidad, ya que todavia
existe cierto grado de insatisfaccion o descontento. Esto se debe a que las
Ilamadas telefonicas realizadas por el actor comunal, que se hacen solo una vez
por semana, son consideradas poco confiables. A pesar de que también se
envian mensajes y se intenta dedicar tiempo suficiente, el programa enfrenta
dificultades para garantizar de manera continua la atencion en los servicios de

alimentacion, salud y educacion durante todo el afio de servicio.
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5.1.2.4.  Analisis de resultados de la dimensidn capacidad de respuesta

Tabla 11
Frecuencia de resultados sobre la dimension capacidad de respuesta
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje 21
valido acumulado
Valido Baja 3 3.2 3.2 3.2
Media 59 62.8 62.8 66.0
Alta 32 34.0 34.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 12
Porcentajes de los resultados sobre la dimension capacidad de respuesta
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
Teniendo a la tabla 11 y esquema 12, considerando del total de 94 grupos
familiares usuarios del “Programa Nacional Cuna Mas”, el 62.8% califica
como nivel medio, mientras que el 34 % como nivel alto y el 3.2% nivel bajo
sobre la percepcion de la agilidad en la atencién del programa. Por tanto, del
andlisis de la tabla y figura se infiere que el 62.8 % de los grupos familiares
que respondieron la encuesta, consideran que esta dimensién y sus indicadores
como la transmision oportuna de datos, el plazo adecuado para asistir las
necesidades del usuario, la ayuda cuando es requerida y la disposicion para

resolver dudas sobre bienestar, progreso y situacion alimenticia presentan un
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medio nivel. Esto indica que el Comité de Gestion en general brinda una
atencion apropiada a los infantes beneficiarios. Por otro lado, un 34 % de los
encuestados valora este aspecto en un alto nivel, reflejando que los grupos
familiares perciben una buena capacidad de respuesta, generando alta
satisfaccion; esto implica que el actor comunal informa a tiempo sobre la
entrega de las canastas de alimentos no perecibles y kits de higiene
correspondientes, ademas de actuar rapidamente ante cualquier emergencia y
demostrar conocimiento para resolver dudas e inquietudes. Finalmente, un

pequefio porcentaje del 3.2 % considera que el nivel es bajo.

5.1.2.5. Andlisis de resultados de la dimensién seguridad
Tabla 12

Frecuencia de resultados sobre dimension seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Valido Baja 4 4.3 4.3 4.3
Media 47 50.0 50.0 54.3
Alta 43 45.7 45.7 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 13
Porcentajes de los resultados sobre la dimension seguridad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.




-52 de 122-

En la tabla 12 y figura 13 se ve que, un 50 % de los grupos familiares que
respondieron la encuesta consideran a la proteccion en nivel medio, el 45.7%
en un alto nivel y un 4.3 % en un bajo nivel. sobre la percepcion de la seguridad
que genera el programa. Por tanto, del andlisis de la tabla y la figura se concluye
que el 50 % de las familias encuestadas en el Comité consideran que la
dimension de seguridad y sus indicadores como la confianza transmitida por
los actores comunales, la sensacion de seguridad de los usuarios respecto al
servicio, la amabilidad en el trato y los conocimientos y habilidades de las
cuidadoras se encuentran en un nivel medio. Por otro lado, el 45.7 % opina que
la seguridad es alta, indicando que estas familias se sienten confiadas con el
servicio recibido, la informacién proporcionada, los productos alimentarios y
de higiene entregados, asi como con la atencion educativa y de salud, la cual
cumple con sus expectativas. Finalmente, un 4.3 % considera que la seguridad
es baja, ya que, segun su experiencia, algunos actores comunales no mostraron

un trato amable, lo que generd desconfianza en la informacion brindada.

5.1.2.6.  Analisis de resultados de la dimension empatia
Tabla 13
Frecuencia de resultados sobre la dimension empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Valido Baja 2 2.1 2.1 2.1
Media 45 47.9 47.9 50.0
Alta 47 50.0 50.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 14
Porcentajes de los Resultados sobre la dimension Empatia
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.

La tabla 13 y la figura 14 refleja que, un 50 % de las familias encuestadas
consideran en el nivel alto la dimension empatia, el 47.9 % en un nivel regular
y un 2.1% en un nivel bajo. Por tanto, se concluye que el 50 % de las familias
usuarias encuestadas en el Comité consideran que la dimensién de empatia se
encuentra en un nivel alto, ya que afirman que la atencion es personalizada; es
decir, los actores comunales conocen la personalidad, el trato y las necesidades
de cada nifio a su cargo, brindando consejos y sugerencias ajustados a traves
de las llamadas telefénicas. Asimismo, sefialan que el horario de atencion es
oportuno y cémodo, satisfaciendo las necesidades de los usuarios. Ademas,
destacan gue los actores comunales poseen los conocimientos necesarios para
resolver las dudas de los padres sobre el servicio, y muestran comprension
hacia las necesidades de los nifios, lo que contribuye a una valoracion alta. Por
otro lado, el 47.9 % evalGa la empatia en un nivel medio, y un pequefio 2.1 %
considera que esta dimension es baja, argumentando que en varias ocasiones
las madres cuidadoras no mostraron sensibilidad hacia los horarios de las

familias para recibir mensajes o consejerias telefonicas.
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5.1.3.  Analisis descriptivo por medio de tablas cruzadas
5.1.3.1. Tablas cruzadas de las variables gestion del servicio* satisfaccion de

las familias usuarias

Tabla 14
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion del servicio*satisfaccion de las familias
usuarias
Satisfaccion de las familias Total
Baja Media Alta
Mala Recuento 2 0 0 2
% del total 2.1% 0.0% 0.0% 2.1%
., . Recuento 0 50 0 50
Gestion del servicio  Regular o/ "yol' o1 0.0%  53.2% 0.0%  53.2%
Buena Recuento 0 9 33 42
% del total 0.0% 9.6% 35.1% 44 7%
Total Recuento 2 59 33 94

% del total 2.1% 62.8% 35.1%  100.0%

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 15
Porcentajes de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* satisfaccion de las
familias usuarias
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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De acuerdo con la tabla cruzada 14 y figura 15 de las 94 familias que son
usuarias en el Comité del PNCM, existe una coincidencia de un 53.2 % donde
perciben que la Gestion del servicio es regular y la Satisfaccion de las Familias

Usuarias es media.

5.1.3.1. Tablas cruzadas gestion del servicio* elementos tangibles

Tabla 15
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* elementos tangibles
Dimension Elementos tangibles Total
Baja Media Alta
Recuento 2 0 0 2
0,
Mala /6 del 21%  0.0% 0.0%  2.1%
total
Gestion del Reqular 5eggfnto S 37 8 S0
servicio g tgtal 5.3% 39.4% 8.5% 53.2%
Recuento 0 7 35 42
0
Buena % o6l 0.0%  T74%  37.2%  44.7%
Total Recuento 7 44 43 94
0,
V6 del 7.4% 46.8% 45.7% 100.0%
total

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 16
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* elementos tangibles
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Desde el punto de vista de la tabla cruzada 15 y figura 16, de las 94 familias
que son usuarias en el Comité del PNCM, se puede verificar que existe una
coincidencia en la percepcion en un 39.4 % que la gestion del servicio es
regular y al mismo tiempo que los elementos tangibles generan una media

satisfaccion.

5.1.3.2. Tablas cruzadas gestion del servicio* fiabilidad
Tabla 16
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestién del servicio* fiabilidad

Dimensién Fiabilidad Total
Baja Media Alta
Recuento 2 0 0 2
0,
Mala % del 2.1% 0.0% 0.0% 2.1%
total
Recuento 0 43 7 50
., .. 0
Gestion del servicio  Regular tﬁtglel 0.0% 45 7% 7 4% 53204
Recuento 0 14 28 42
Buena % del 0 0 0 0
total 0.0% 14.9% 29.8% 44 7%
Total Recuento 2 57 35 94
% del
2.1% 60.6% 37.2% 100.0%
total

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 17
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* fiabilidad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS
Considerando la tabla cruzada 16 y figura 17, de las 94 familias que son
usuarias en el Comité del PNCM, se observa que existe una coincidencia de un
45.7 % en la percepcion de la gestion del servicio como regular y la fiabilidad
genera una media satisfaccion.

5.1.3.3. Tablas cruzadas gestién del servicio* capacidad de respuesta

Tabla 17
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* capacidad de respuesta
Dimension capacidad de respuesta Total
Baja Media Alta
Recuento 2 0 0 2
0
Mala /o del 21%  0.0% 00%  2.1%
total
Gestion del Reaular (I;e(cjg:ento 1 44 S 50
Servicio g otal 11%  46.8% 53%  53.2%
Recuento 0 15 27 42
0
Buena % 0el 0.0%  160%  28.7%  44.7%
Total Recuento 3 59 32 94
% del
3.2% 62.8% 34.0% 100.0%
total

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 18
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio*capacidad de respuesta
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.

En base a la tabla cruzada 17 y figura 16, de las 94 familias que son usuarias
en el Comité del PNCM, se percibe que existe una coincidencia de un 46.8 %
donde la gestion del servicio es regular y la opinion sobre la agilidad de
atencion es alta.

5.1.3.4. Tablas cruzadas gestion del servicio* seguridad

Tabla 18
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* seguridad
Dimension Seguridad Total
Baja Media Alta
Mala Recuento 2 0 0 2
% del total 21% 0.0% 0.0% 2.1%
Gestion de servicio Regular Recuento 2 36 12 50
% del total 2.1% 38.3% 12.8% 53.2%
Buena Recuento 0 11 31 42
% del total 0.0% 11.7% 33.0% 44.7%
Total Recuento 4 47 43 9
% del total 4.3% 50.0% 45.7% 100.0%

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 19
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio*seguridad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS
Acorde con la tabla cruzada 18 y figura 19, de las 94 familias que son usuarias
en el Comité del PNCM, se percibe que existe una coincidencia de un 38.3 %
de la gestidn del servicio como regular y la percepcién sobre la seguridad es

media.

5.1.3.,5. Tablas cruzadas gestion del servicio* empatia

Tabla 19
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion del servicio* empatia

Dimensiéon Empatia Total
Baja Media Alta

Mala Recuento 2 0 0 2
% del total 21% 0.0% 0.0% 2.1%
., .. Recuento 0 41 9 50
Gestion del servicio  Regular o, "0 '4ay 0.0% 43.6% 9.6% 53.2%
Buena Recuento 0 4 38 42
% del total 0.0% 4.3% 40.4% 44.7%
Total Recuento 2 45 47 94
% del total 2.1% 47.9% 50.0% 100.0%

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Figura 20
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion del servicio*empatia
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
Conforme a la tabla cruzada 19 y figura 20, de las 94 familias que son usuarias
en el Comité del PNCM, se percibe que existe una coincidencia de un 43.6 %
de la gestidn del servicio como regular y la percepcion sobre la empatia es

media.
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5.1.3.6. Tablas cruzadas gestion comunitaria* satisfaccion de las familias
usuarias
Tabla 20
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestién comunitaria* satisfaccion de las familias

usuarias

Satisfaccion de las Familias Usuarias  Total
Baja Media Alta

Mala Recuento 2 4 0 6

% del total 21% 43% 0.0% 6.4%

., .. Recuento 0 40 4 44
Gestion Comunitaria  Regular "o ') 0.0% 42.6% 43% 46.8%
Buena Recuento 0 15 29 44

% del total 0.0% 16.0% 30.9% 46.8%

Total Recuento 2 59 33 94
% del total 2.1% 62.8% 35.1% 100.0%

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 21
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion comunitaria* satisfaccion de las
familias usuarias
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
Considerando la tabla cruzada 20 y figura 21, de las 94 familias que son

usuarias en el Comité del PNCM, se observa que existe una coincidencia de un
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42.6 % donde la gestién comunitaria es regular y la satisfaccion de las familias

usuarias es media.

5.1.3.7. Tablas cruzadas gestion por procesos* satisfaccion de las familias usuarias
Tabla 21
Frecuencia de resultados en una tabla cruzada gestion por procesos* satisfaccion de las

familias usuarias

Satisfaccion de las Familias Usuarias  Total
Baja Media Alta

Reqular Recuento 2 47 2 51

Gestion por Procesos g % del total 21% 50.0% 2.1% 54.3%
Recuento 0 12 31 43

Buena o/ el total 0.0% 12.8% 33.0% 45.7%

Total Recuento 2 2 59 33
% del total 21% 2.1% 62.8% 35.1%

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Figura 22
Porcentaje de los resultados en una tabla cruzada gestion comunitaria* satisfaccion de las
familias usuarias
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Considerando la tabla cruzada 21 y figura 22, de las 94 familias que son
usuarias en el Comité del PNCM, se observa que existe una coincidencia de un
50.0 % donde la gestién comunitaria es regular y la satisfaccion de las familias

usuarias es media.

5.2.  Contrastacion de Hipdtesis
Para poder hacer las contrastaciones de las hipdtesis de la investigacion en una primera
instancia se tuvo que plantear la prueba de normalidad, de manera que permitid elegir

adecuadamente el tipo de estadistico que se empleara en la investigacion.

Prueba de Normalidad
a) Plantear las Hipotesis
Ho: Los datos de estudio tienen una distribucion normal
Ha: Los datos de estudio no tienen una distribucion normal
b) Nivel de Significancia
a=5%00.05

c) Prueba Estadistica a emplear

Tabla 22
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Variable Gestién de servicio 0.123 94 0.001
Variable Satisfaccién de las 0.165 94 0.000

familias

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

Considerando el nimero de poblacion, se recurrié a la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov?, debido a que los participantes fueron mayor a 50 elementos.

d) Criterio de Decision

Si p<0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Hy, y en caso contrario; si p>0.05, se acepta
la Ho y se rechaza la H

e) Decision
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Como p= 0.000 < 0.05, en ambas variables, entonces se rechaza la Ho y se acepta la
H1, de modo que se afirma que los datos no tienen una distribucion homogénea. Por
ende, se recurre al coeficiente de correlacion de Rho Spearman, que es un estadistico

no paramétrico.

5.2.1. Contrastacion de Hipdtesis General
a) Hipdtesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios, Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.
Ha: La gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia
del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios

en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 23
Correlacion entre gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias
Gestion de Satisfaccion de
servicio las familias
. Coeficiente  de 1,000 730"
Gestion de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 94 94
Spearman : : Coeficiente  de .
Sallta:;l:%crglicl)igsde correlacion .730 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decision
El objetivo general fue determinar la relacién entre la gestion del servicio y la
satisfaccion de las familias usuarias en el periodo post-pandemia del Programa

Nacional Cuna Mas, en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco,
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durante 2022. Al analizar la tabla 23, el coeficiente Rho de Spearman es 0.730**,
lo que, segun la escala de Spearman, indica una correlacion positiva
considerable. Ademas, el nivel de significancia es p-valor (0.000) < 0.05, lo que
confirma que si existe una relacion entre las variables estudiadas. Por lo tanto,
se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa (H1),
concluyendo que hay una relacion significativa entre la gestion del servicio y la

satisfaccion de las familias usuarias.

e) Grafico Dispersion
De acuerdo con la figura 23 del grafico de regresion lineal simple, se puede
apreciar que la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias del
“Programa Nacional Cuna Mé&s” en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, se relacionan positivamente, de manera que los puntos de
dispersion proporcionan una pendiente ascendente.

Figura 23
Representacion gréfica entre gestion de servicio y la satisfaccion de las familias usuarias

Dispersién simple con ajuste de linea de Variable Gestién de servicio por Variable Satisfaccion de las familias
R Lineal = 0.557 R? Lineal = 0.557

60

Variable Gestion de servicio

20
30 40 a0 &0 70 a0

Variable Satisfaccion de las familias

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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De manera que se puede indicar que, a una buena gestion del servicio, se
generara una alta satisfaccion de las familias que son usuarios del PNCM en el
Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, lo que implica que
dicho programa debe saber enfatizar el servicio adecuado desde la gestion

comunitaria y de procesos que comprender para el bienestar de los usuarios.

5.2.2. Contrastacion de Hipotesis Especifica 1
a) Hipdtesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y los elementos tangibles percibido por las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de
Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan

positivamente.
Hai: La gestion del servicio y los elementos tangibles percibido por las familias
usuarias-post pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de

Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 24
Correlacion entre gestion del servicio y elementos tangibles
Variable Dimension
Gestion de Elementos
Servicio tangibles
Coeficiente de o
Variable Gestion correlacion 1.000 547
de servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rh
Spga?renan - — N — 94 94
Dimension Coeficiente de -
- 547 1.000
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decision
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Con el objetivo especifico de analizar la conexidn entre la gestion del servicio y la
percepcion de las familias usuarias sobre los elementos tangibles en el contexto post-
pandemia del PNCM en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco, durante
2022, al revisar la tabla 24 se observa que el coeficiente Rho de Spearman es 0.547**.
Segun la escala de Spearman, esto indica una correlacion positiva considerable.
También, el grado de significancia es p-valor (0.000) < 0.05, lo que valida que hay
una relacion entre la variable gestion del servicio y la dimensién elementos tangibles
en estudio. Por ende, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se procede a aceptar la

hipétesis alternativa (H1), finalizando que si hay dicha asociacion.

e) Grafico Dispersion
Teniendo en cuenta la figura 24 de grafico de regresién lineal simple, se puede
apreciar que la gestion del servicio y los elementos tangibles del PNCM en el Comité
de Gestidn Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, se relacionan positivamente, de
manera que los puntos de dispersion proporcionan una pendiente ascendente.

Figura 24
Representacion grafica entre gestion de servicio y elementos tangibles

Dispersidén simple con ajuste de linea de Variable Gestion de servicio por Dimensién Elementos tangibles
R# Lineal = 0.323 R? Lineal = 0.323
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Dimension Elementos tangibles

Nota. Resultados generados mediante SPSS
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Entonces se puede sefialar que la existencia de una buena gestion del servicio en el
programa incrementara la percepcion de los elementos tangibles por las familias que son
usuarios del Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022.

5.2.3. Contrastacion de Hipdtesis Especifica 2
a) Hipdtesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y la fiabilidad percibido por las familias usuarias post
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.
Ha: La gestion del servicio y la fiabilidad percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 25
Correlacion entre gestion del servicio y fiabilidad
Gestion de Dimensién
servicio Fiabilidad
. Coeficiente de 1,000 540
Gestion de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 94 94
Spearman Coeficiente de
Dimensién . 540" 1.000
Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decisién
Con el objetivo especifico de conocer la relacion entre la gestion del servicio y la
percepcion de fiabilidad de las familias usuarias post-pandemia del Programa

Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco, en 2022,
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al analizar la tabla 25 se observa que el coeficiente Rho de Spearman es 0.540**.
Segun la escala de Spearman, esto indica una correlacion positiva considerable.
Ademas, el nivel de significancia es p-valor (0.000) < 0.05, lo que confirma la
existencia de una relacion entre la variable gestion del servicio y la dimension
fiabilidad. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alternativa (H1), definiendo que hay una relacién relevante entre ambas.

Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 25 de grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestidn del servicio y la fiabilidad del PNCM en el Comité de Gestion Victor
Acosta Rios, Tamburco 2022, se relacionan positivamente, de manera que los puntos

de dispersion proporcionan una pendiente ascendente.

Representacion gréfica entre gestion de servicio y fiabilidad

Dispersién simple con ajuste de linea de Variable Gestion de servicio por Dimensién Fiabilidad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.

También, cabe indicar que, una buena gestion del servicio contribuye en una alta

percepcién sobre la fiabilidad del servicio de los grupos familiares que son usuarios del

PNCM, en el comité de Tamburco 2022. De manera que proporcionar adecuadamente
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la gestidn del servicio lograra que estas familias que son usuarias tomen la voluntad

perceptiva favorable.

5.2.4. Contrastacion de Hipotesis Especifica 3
a) Hipotesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y la capacidad de respuesta percibido por las familias
usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de
Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

Ha: La gestion del servicio y la capacidad de respuesta percibido por las familias
usuarias post pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de

Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 26
Correlacidn entre gestion del servicio y capacidad de respuesta
Variable Dimension
Gestion de capacidad de
Servicio respuesta
Coef|C|e_r1te de 1.000 480"
Gestion de servicio cc_>rre|a_c|on
Rho de Sig. (bilateral) 0.000
Spearman - - N — 94 94
Dimension Coeficiente de .
. - 480 1.000
capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

¢) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decision
Con la finalidad especifica de comprender la relacion entre la gestion del servicio y
la percepcidn sobre la capacidad de respuesta de las familias usuarias post-pandemia
del PNCM en el Comité de Gestion en Tamburco durante el afio 2022, se analiza la
tabla 26, donde el coeficiente Rho de Spearman es 0.480**. De acuerdo con la escala
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de interpretacion de Spearman, esta cifra indica una correlacion positiva de nivel
medio. Ademas, se observa que el valor de significancia es p-valor (0.000) < 0.05, lo
que valida que hay una relacion estadisticamente significativa entre la variable
principal y la dimension analizada. Por ende, se procede a rechazar la hipotesis nula
(Ho) y se procede a aceptar la hipotesis alternativa (H1), concluyéndose que si hay
una relacion entre la gestion del servicio y la percepcion sobre la capacidad de

respuesta por parte de las familias usuarias.

Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 26 del grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestion del servicio y la capacidad de respuesta de las familias usuarias del
Programa Nacional Cuna Mé&s en el Comité de Gestién Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, se relaciona positivamente, de manera que los puntos de dispersion

proporcionan una pendiente ascendente.

Representacion gréafica entre gestion del servicio y la capacidad de respuesta

Dispersidén simple con ajuste de linea de Variable Gestion de servicio por Dimension capacidad de respuesta
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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En tal caso se puede indicar que, a una buena gestion del servicio, incrementa la agilidad
de asistencia del PNCM en el Comité de Gestion de Tamburco, hacia las familias que

son usuarios.

5.2.5. Contrastacion de Hipdtesis Especifica 4
a) Hipotesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y la seguridad percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el comité de Gestidn Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.

Ha: La gestion del servicio y la seguridad percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el comité de Gestidn Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica
Tabla 27

Correlacion entre gestidn del servicio y seguridad

Gestion de Dimensién
servicio Seguridad
. Coeficiente de 1,000 569
Gestion de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 94 94
Spearman Coeficiente de
Dimensién loci5 569" 1.000
Seguridad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de Significancia
a=15%00.05

d) Region Critica o Decisién
Con la finalidad especifica de analizar la relacion entre la gestion del servicio y la
percepcion sobre la seguridad de las familias usuarias post-pandemia del PNCM en
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el Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco durante el afio 2022, se reviso
la tabla 27, donde se observa un coeficiente Rho de Spearman de 0.569**. Segun el
baremo de Spearman, este resultado indica una correlacion positiva considerable.
Asimismo, el valor de significancia obtenido fue p-value (0.000) < 0.05, lo cual
valida que hay una relacidn significativa entre la variable principal y la dimension
evaluada. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alternativa (H1), concluyendo que hay una relacion entre la gestion del servicio y la
percepcion de seguridad por parte de las familias usuarias.

e) Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 27 de grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestion del servicio y la seguridad de las familias usuarias del PNCM en el
comité de Gestidn Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, se relacionan positivamente,

de manera que los puntos de dispersion proporcionan una pendiente ascendente.

Figura 27
Representacion grafica entre gestion del servicio y seguridad

Dispersion simple con ajuste de linea de Variable Gestion de servicio por Dimension Seguridad
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.




-74 de 122-

Por tanto, se puede indicar que, a una buena gestion del servicio, se generara una alta
seguridad en el servicio brindado por parte de los usuarios del PNCM en el comité de
Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, lo que implica que dicho programa debe
saber enfatizar el servicio adecuado desde la gestion comunitaria y de procesos que

comprender para el bienestar de los usuarios.

5.2.6. Contrastacion de Hipotesis Especifica 5
a) Hipdtesis Estadistica
Ho: La gestion del servicio y la empatia percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.
Ha: La gestion del servicio y la empatia percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 28
Correlacion entre gestion del servicio y la empatia
Gestion de Dimensién
servicio Empatia
. Coeficiente de 1,000 768
Gestion de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 94 94
Spearman Coeficiente de
Dimensién . 768" 1.000
Empatia cc_)rrela_cmn
Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS

c) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decision
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Con el proposito especifico de analizar la relacion entre la gestion del servicio y la
percepcion sobre la empatia de las familias usuarias post-pandemia del PNCM en el
Comité de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco en el afio 2022, se reviso la tabla
28. En ella, se reporta un coeficiente Rho de Spearman de 0.768**, lo cual, segun el
baremo de Spearman, representa una correlacion positiva muy fuerte. Ademas, el
nivel de significancia obtenido fue p-value (0.000), menor al umbral de 0.05, lo que
valida que hay una relacion significativa entre la variable principal y la dimension
evaluada. Por tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1), definiendo que hay una relacion significativa entre la gestion del

servicio y la dimensién empatia percibida por las familias usuarias.

Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 28 de grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestion del servicio y la empatia de las familias usuarias del PNCM en el
comité de Gestién Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, se relacionan positivamente,

de manera que los puntos de dispersion proporcionan una pendiente ascendente.

Representacion grafica entre gestion del servicio y empatia

Dispersion simple con ajuste de linea de Variable Gestion de servicio por Dimension Empatia
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Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Por tanto, a una buena gestion del servicio, se generard una alta satisfaccion de las
familias con respecto a la empatia de los usuarios del PNCM en el comité de Gestidn
Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, lo que implica que dicho programa debe saber
enfatizar el servicio adecuado desde la gestion comunitaria y de procesos para el

bienestar de los usuarios.

5.2.7. Contrastacion de Hipotesis Especifica 6
a) Hipotesis Estadistica
Ho: La gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.

Ha: La gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia
del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios

en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica
Tabla 29

Correlacidn entre gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias

Gestion Satisfaccion de las
comunitaria familias
5 Coeficiente de 1.000 625
Gestion correlacion
comunitaria Sig. (bilateral) 0.000
g hga(rjr?lan N 94 94
P Coeficiente de -
) ., ., .625 1.000
Satisfaccion de las  correlacion
familias Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decision
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Con el propdsito especifico de definir la relacion entre la Gestion Comunitaria y la
satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas
en el Comite de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco durante el afio 2022, se
analizo la tabla 29. El coeficiente Rho de Spearman obtenido fue de 0.625**, lo que
segun el baremo de Spearman indica una correlacion positiva considerable.
Asimismo, el nivel de significancia fue p-value (0.000), inferior a 0.05, lo que valida
que hay una relacion significativa entre la dimension y la variable evaluada. Por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipoétesis alternativa (H1),
concluyéndose que existe una relacién significativa entre la gestion comunitaria y la

satisfaccion de las familias usuarias.

Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 29 de grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestion comunitaria y la satisfaccién de los grupos familiares usuarios del
PNCM en el comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, se relacionan
positivamente, de manera que los puntos de dispersion proporcionan una pendiente

ascendente.

Representacion gréfica entre la gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias

Variable Satisfaccion de las familias

Dispersion simple con ajuste de linea de Variable Satisfaccion de las familias por Dimension Gestion

comunitaria
R Lineal = 0.3 R? Lineal = 0.387

15 20 25 30

Dimension Gestion comunitaria

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Por tanto, se afirma que, a una buena gestién comunitaria, se generara la satisfaccion
positiva considerable de los grupos familiares usuarios del PNCM en el Comité de
Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022, lo que implica que dicho programa debe
saber enfatizar el servicio adecuado desde la gestion comunitaria para el bienestar de los

usuarios.

5.2.8. Contrastacion de Hipotesis Especifica 7
a) Hipotesis Estadistica
Ho: La gestion por procesos y la satisfaccion de las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, no se relacionan positivamente.

Hi: La gestion por procesos y la satisfaccion de las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor

Acosta Rios en Tamburco 2022, se relacionan positivamente.

b) Tabla Estadistica

Tabla 30
Correlacion entre gestion por procesos y satisfaccion de las familias usuarias

Gestion por  Satisfaccion de las

procesos familias
. Coeficiente de 1,000 701"
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) 0.000
g hga(rjrian N & 2
P Coeficiente de -
. ., -, .701 1.000
Satisfaccion de las  correlacion
familias Sig. (bilateral) 0.000
N 94 94

Nota. Resultados generados mediante SPSS.

c) Nivel de Significancia
a=5%00.05

d) Region Critica o Decisién
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Con el objetivo especifico de analizar la relacion entre la Gestion por Procesos y la
satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del PNCM en el Comité de
Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco durante el afio 2022, se reviso la tabla 30.
El coeficiente Rho de Spearman fue de 0.701**, lo cual, segun el baremo de
Spearman, indica una correlacion positiva considerable. Ademas, el nivel de
significancia obtenido fue p-value (0.000), menor al 0.05, lo que confirma la
existencia de una relacion estadisticamente significativa entre la dimension y la
variable en estudio. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alternativa (H1), concluyéndose que existe una relacién entre la gestion por

procesos Y la satisfaccion de las familias usuarias.

e) Grafico Dispersion

De acuerdo con la figura 30 de grafico de regresion lineal simple, se puede apreciar
que la gestién por procesos y la satisfaccion de los grupos familiares usuarios del
Programa Nacional Cuna Mé&s en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, se relacionan positivamente, de manera que los puntos de dispersion
proporcionan una pendiente ascendente.

Figura 30

Representacion grafica entre gestion por procesos y la satisfaccion de las familias usuarias

Dispersion simple con ajuste de linea de Variable Satisfaccion de las familias por Dimensién Gestion de
procesos

F= Lineal = 0 556 &7 Linzal = 0556

Variable Satisfaccion de las familias

13 15 18 20 23 25

Dimension Gestion de procesos

Nota. Resultados generados mediante SPSS.
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Discusion

Tomando en cuenta el objetivo general del analisis, que consistio en determinar la relacion
entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, en Tamburco
durante el afio 2022, se realiz0 la evaluacion de hipétesis general, obteniendo un grado de
significancia de 0.000, inferior a 0.05. En consecuencia, se procede a rechazar la hipotesis
nula (Ho) y se procede a aceptar la hipdtesis alternativa (H1), definiendo que hay una
relacion positiva considerable entre la gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
usuarias. Estos resultados coinciden con lo sefialado por Cuenca (2019), quien en su estudio
también identifico una asociacion significativa entre el manejo del servicio y la satisfaccion
de los usuarios del programa Cuna Mas. Segun la informacion recabada, las familias
expresan satisfaccion con la gestion y los servicios prestados, lo que reafirma que la
percepcion positiva de los beneficiarios esta estrechamente vinculada con el nivel alto y

efectividad de la atencidn que reciben.

En esa misma direccion, el estudio realizado por Cruz (2021) arrojo resultados similares,
al demostrar, a través del factor de correlacion de Spearman, se evidencia una conexién
notable entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los grupos familiares. El autor
concluye que los grupos familiares creen que sus hijos recibieron una atencién adecuada a
lo largo de su atencion en los espacios de cuidado, expresando ademas sentimientos de
agradecimiento hacia el programa, ya que este logr6 cumplir con las cinco dimensiones
evaluadas, contribuyendo asi al progreso pleno y salud de los infantes. Con base en este
antecedente, la presente investigacién también confirmé que hay una relacién positiva entre

los constructos analizados: gestion del servicio y satisfaccion de las familias usuarias.

De igual manera, los hallazgos del estudio realizado por Marmolejo (2022), evidencian una
relacién estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién
percibida por las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas en San Juan de
Miraflores, Lima, durante el afio 2019. Por consiguiente, se visualiza una concordancia con

los efectos de la presente investigacion, ya que en ambos casos se confirma que una mejora
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en la calidad del servicio ofrecido se valida en un mayor grado de conformidad por parte

de los grupos familiares beneficiarios.

En relacion con el objetivo especifico 1, se identifico la existencia de una relacion entre la
gestion del servicio y los elementos tangibles percibido por los grupos familiares usuarios
del PNCM en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, en Tamburco, durante el afio 2022.
Segun los resultados de la evaluacion de hipotesis especifica 1, se obtuvo un nivel de
significancia de 0.000 < 0.05, lo que evidencia una conexiéon a nivel estadistico
significativo entre la variable principal y la dimensién evaluada. En consecuencia, se
rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1), definiendo que hay
una relacion positiva considerable entre la gestion del servicio y los elementos tangibles
segun la percepcién de las familias usuarias. Pillaca (2021), en su investigacién sobre la
calidad del servicio recibida por los usuarios del Programa Nacional Cuna Mas en el distrito
de Abancay durante el afio 2021, sefialé que la dimension de tangibilidad obtuvo un nivel
regular, presentando una brecha de -0.56. Esta dimension, que incluye los materiales
proporcionados por el servicio y la presentacion del personal, reflejé una diferencia entre
las expectativas (4.68) y las percepciones (4.12), evidenciando leves deficiencias en cuanto
a la presentacion de recursos, infraestructura y aspecto del personal, lo cual impidi6

alcanzar un nivel 6ptimo de servicio.

De manera similar, Marmolejo (2022) identifico una relacion relevante entre los elementos
tangibles del nivel de servicio y la satisfaccién de las familias usuarias del Programa
Nacional Cuna Més en el distrito de San Juan de Miraflores, Lima, durante el 2019. Al
obtener un valor de p = 0.011, inferior a 0.05, se acept6 la hipétesis alternativa. Ademas,
el coeficiente de Spearman fue de 0.635, lo que indica una asociacion positiva moderada
entre ambas variables. Por lo tanto, se evidencia una coincidencia entre los resultados de

ese estudio y los hallazgos de la presente investigacion.

Con relacidn al objetivo especifico 2, se identificé una correlacion positiva moderada entre
la gestidn del servicio y la fiabilidad percibido por parte de los grupos familiares usuarios

en la post-pandemia del “Programa Nacional Cuna Mas” en el Comité de Gestion Victor
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Acosta Rios, Tamburco, durante 2022. Esta conclusion se fundamenta en un grado de
significancia p-value (0.000) < 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.540**, En linea con esto, Pillaca (2021) sefial6 que la dimension de fiabilidad obtuvo un
nivel regular, basado en una brecha de -0.47. Esta dimension, que se refiere a la correcta
realizacion y puntualidad en la entrega del servicio, mostrd que las expectativas (4.98)
superaron a las percepciones (4.51), indicando que hubo pequefias deficiencias que
afectaron la excelencia del servicio. Ademas, se destacd que esta dimension es la que los

usuarios valoran mas en cuanto a su percepcion del servicio.

De igual forma, Marmolejo (2022) encontré que existe una relacion relevante entre la
fiabilidad del nivel del servicio y la conformidad percibida por los grupos familiares
usuarios del “Programa Nacional Cuna Mé&s” en el distrito de San Juan de Miraflores, Lima,
en 2019. Sin embargo, al obtener un valor p = 0.082, mayor a 0.05, se rechaza la hip6tesis
alternativa. Por otro lado, el analisis con el coeficiente de Spearman mostré una correlacion
de 0.463, lo que indica una correlacion positiva moderada entre la confiabilidad del servicio
y la conformidad de los grupos familiares usuarios, evidenciando coincidencia con los

resultados del presente estudio.

Para el objetivo especifico 3, se identificé una relacion positiva moderada entre la gestion
del servicio y la capacidad de respuesta percibido por los grupos familiares usuarios en la
post-pandemia del “Programa Nacional Cuna Mas” en el Comité de Gestion Victor Acosta
Rios, Tamburco, durante 2022. Esta conclusién se basa en un nivel de significancia p-value

(0.000) < 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.480**,

En consonancia con estos hallazgos, Pillaca (2021) report6 que, en el distrito de Abancay,
la dimension de capacidad de respuesta del “Programa Nacional Cuna Mas” mostré un
grado regular, con una brecha de -0.73. Esta dimension, que evalUa la rapidez para resolver
retos, la disponibilidad de trabajadores para brindar ayuda y la informacion sobre la
provision del servicio, reflejé que los deseos (4.99) fueron mayores que las impresiones
(4.26). Esto sefala deficiencias en la agilidad para atender dificultades y en la informacion

de los usuarios, lo que dificulta lograr la superioridad en la atencidn. Incluso, esta



-83 de 122-

dimensién fue una de las 2 con desigualdades mas cercanas a un bajo grado de atencion
percibida. De manera similar, Marmolejo (2022) determind que existe una relacion
relevante entre la capacidad de respuesta en la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida por los grupos familiares usuarios del “Programa Nacional Cuna Mé&s” en el
distrito de San Juan de Miraflores, Lima, 2019. Al obtener un valor p=0.001, menor a 0.05,
se acepta la hipotesis alterna. Asimismo, el coeficiente de Spearman arrojo una correlacion
de 0.641, indicando una correlacién positiva moderada entre la capacidad de respuesta en
la calidad del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias, lo que confirma la

coincidencia entre los resultados de ese estudio y los de la presente investigacion.

En relacion con el objetivo especifico 4, se identifico una relacion positiva considerable
entre la gestion del servicio y la seguridad percibido por los grupos familiares usuarios en
la post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta
Rios, Tamburco, durante 2022. Esta conclusion se sustenta en un nivel de significancia p-
value (0.000) < 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.569**. De
manera congruente, Pillaca (2021) informo que en el distrito de Abancay la dimension de
seguridad del Programa Nacional Cuna Mas present6 un nivel regular, con una brecha de -
0.73. Esta dimension, que mide la capacidad para generar confianza y el conocimiento
demostrado por el personal, evidenci6 que las expectativas (4.97) fueron mayores que las
percepciones (4.24), indicando deficiencias en la habilidad y conocimiento del personal
para alcanzar la excelencia en el servicio. Es importante sefialar que esta brecha fue una de
las dos méas préximas a un nivel bajo entre las dimensiones que conforman la variable
calidad del servicio percibida. Asimismo, Marmolejo (2022) determin6 que existe una
relacion relevante entre la seguridad en la calidad del servicio y la satisfaccion percibida
por los grupos familiares usuarios del “Programa Nacional Cuna Mas”, distrito de San Juan
de Miraflores, Lima, 2019. Al obtener un p=0.001, menor a 0.05, se acepta la hipotesis
alterna. Ademas, el coeficiente de Spearman mostro una correlacion de 0.641, lo que indica
una correlacion positiva moderada entre la seguridad en la calidad del servicio y la
conformidad de los grupos familiares usuarios, confirmando asi la coincidencia entre los

resultados de este estudio y los de la presente investigacion.
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En relacion con el objetivo especifico 5, se identifico una relacion muy fuerte y positiva
entre la gestion del servicio y la empatia percibido por los grupos familiares en la post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco, en 2022. Esta conclusion se fundamenta en un nivel de significancia p-value
(0.000) < 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.768**. Por su parte,
Pillaca (2021), en su investigacion sobre la calidad del servicio percibida por los usuarios
del Programa Nacional Cuna Més en el distrito de Abancay durante 2021, sefial6 que la
dimension empatia alcanzé un grado regular, con una brecha de -0.72. Esta dimension, que
mide la comprension del personal sobre las necesidades de los usuarios y la atencién
personalizada brindada, reflejo que las expectativas (4.95) superaron a las percepciones
(4.23), indicando deficiencias leves que dificultan alcanzar la excelencia en el servicio.

De manera similar, Marmolejo (2022), en su estudio encontr6 una relacion relevante entre
la empatia en la calidad del servicio y la conformidad percibida por los grupos familiares
usuarios del “Programa Nacional Cuna Mas” en el distrito de San Juan de Miraflores, Lima,
en 2019. Con un valor p=0.001, menor a 0.05, se acepta la hipétesis alternativa. Ademas,
el andlisis mediante el coeficiente de Spearman mostré una correlacion de 0.641, indicando
una relacion positiva moderada entre la empatia en la calidad del servicio y la conformidad
de los grupos familiares usuarios. Por lo tanto, se confirma que los resultados de este

estudio coinciden con los logrados en el actual analisis.

Con respecto al objetivo especifico 6, se identificd una correlacidn positiva considerable
entre la gestién comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco,
durante 2022. Esta conclusion se fundamenta en un nivel de significancia p-value (0.000)
< 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.625**. Del mismo modo
Aliaga (2022), en su investigacion identificd una relacion negativa moderada entre la
vigilancia comunitaria y el nivel de satisfaccion de las familias beneficiarias del PNCM en
la provincia de San Pablo, durante el afio 2021. Esto sugiere que, si bien el desempefio del
comité de gestion y del consejo de vigilancia es adecuado, es necesario que ambas
instancias asuman un rol mas activo en la administracion y supervision de los servicios,

con el proposito de asegurar una mayor calidad en la atencién brindada.
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Con respecto al objetivo especifico 7, se identificd una correlacion positiva considerable
entre la gestion por procesos Y la satisfaccion de los grupos familiares usuarios en la post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco, durante 2022. Esta conclusion se fundamenta en un nivel de significancia p-
value (0.000) < 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.701**. Por el
contrario, Aliaga (2022) en su investigacion determin6 que hay una relacion negativa débil
entre la gestion por procesos y la conformidad de los grupos familiares usuarios del PNCM,
Provincia de San Pablo, 2021. Esta evaluacion inferencial se contrapone con la situacion
actual, dado que las tacticas de accion, debido a la crisis, son poco confiables y no aseguran
una atencién de calidad. asi, se concluye que es imperativo fomentar y robustecer una
administracion basada en estrategias, adaptada a actuales situaciones, holistica y robusta,
orientada al progreso integral de los infantes y el agrado de los usuarios.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1.  Conclusiones
Habiendo hecho el andlisis descriptivo e inferencial, la investigacion permitio arribar a las

siguientes conclusiones:

e La gestion del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco
2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el nivel de
significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es
0,730**. Este hallazgo confirma que una mejor gestion del servicio esta claramente
asociada con una mayor satisfaccion por parte de las familias usuarias. Por tanto,
mejorar la gestion puede tener un impacto directo y positivo en la experiencia de los

usuarios.

e Lagestion del servicio y los elementos tangibles percibido por las familias usuarias post-
pandemia del Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta
Rios, Tamburco 2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el
nivel de significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es 0, 547**, Este hallazgo concluye que una gestién eficaz y bien estructurado
del servicio tiene un impacto positivo en la percepcion de los elementos tangibles por

parte de las familias usuarias.

e Lagestion del servicio y la fiabilidad percibido por las familias usuarias post-pandemia
del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el nivel

de significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
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es 0, 540**, Esto implica que la calidad de gestion influye directamente en la confianza
que las familias depositan en el servicio, destacando la necesidad de fortalecer practicas

organizativas, operativas y comunicacionales que generen confianza en los usuarios.

La gestion del servicio y la capacidad de respuesta percibido por las familias usuarias
post-pandemia del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestidn Victor Acosta
Rios, Tamburco 2022, muestra una relacion positiva media, esto en base a que el nivel
de significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
es 0, 480**. Se concluye que una gestion del servicio eficiente, organizada y proactiva
influye positivamente en la percepcion de las familias usuarias, para ello es importante
contar con procesos agiles, atencion oportuna y personal capacitado que permita

responder de manera efectiva a los requerimientos de las familias.

La gestion del servicio y la seguridad percibido por las familias usuarias post-pandemia
del Programa Nacional Cuna Méas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el nivel
de significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
es 0, 569**, Se concluye que una gestion del servicio eficaz y bien estructurada
contribuye significativamente a mejorar la percepcion de seguridad estableciendo

protocolos claros que reduzcan la incertidumbre de los usuarios.

La gestion del servicio y la empatia percibido por las familias usuarias post-pandemia
del Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios,
Tamburco 2022, muestra una relacion positiva muy fuerte, esto en base a que el nivel
de significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es 0, 768**. Se concluye que una gestion del servicio altamente efectiva esta asociada
con una percepcion elevada de empatia, de donde se resalta que no solo se debe centrarse
en procesos administrativos eficientes, sino también en cultivar un trato humano,
comprensivo y cercano hacia las familias usuarias.

La gestion comunitaria y la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del

Programa Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco
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2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el nivel de
significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es
0,625**, Se concluye que una gestion comunitaria sélida y activa influye positivamente
en la satisfaccion de las familias usuarias ya que promueve la participacion,
transparencia y corresponsabilidad para fortalecer los espacios de dialogo y toma de

decisiones compartidas.

e La gestion por procesos Yy la satisfaccion de las familias usuarias post-pandemia del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco
2022, muestra una relacion positiva considerable, esto en base a que el nivel de
significancia p-value (0.000) < 0.05 y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es
0,701**. Se concluye que cuantas mas mejoras realice el programa en gestionar los
procesos como estandarizar, evaluar y ajustando continuamente sus procedimientos, las
familias que reciben el servicio perciben una mejor calidad, lo que aumenta su

satisfaccion.

6.2. Recomendaciones

e Considerando la primera conclusion se recomienda, a los responsables del Programa
Nacional Cuna Mas Tamburco, seguir mejorando la gestion de servicio, donde
participen los comités de gestion, consejeros vigilantes y las familias de manera que
exista una orientacién acorde a las necesidades e interés, de modo, que esto producira
mayor satisfaccion en las familias usuarias, porque se podra cumplir con ciertas
expectativas o superarlos, sobre todo en situaciones de crisis como la que se vivi6 por
la pandemia de la COVID-19 y estar siempre preparados para adecuar el servicio acorde

a la situacion en beneficio de la primera infancia.

e Teniendo en cuenta la segunda conclusidn se recomienda a los responsables directos de
brindar el servicio del Programa Nacional Cuna Mas, fortalecer sus capacidades,
destrezas, habilidades por medio de capacitaciones en las dificultades que presentan de
manera que esto permitird una gestion de servicio oportuno hacia las familias usuarias,

especialmente en hacer uso adecuado de los elementos tangibles (materiales didacticos,
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implementos de proteccion, cartillas informativas en las instalaciones), todo ello acorde
a las necesidades e interés de cada familia ya que el servicio prestado tuvo que cambiar
de atencion presencial a atencion no presencial y cada familia tuvo que enfrentar

diversas situaciones.

Teniendo en cuenta la tercera conclusién, se recomienda a los responsables hacer los
diagnosticos y contextualizaciones a la realidad que presentan las familias usuarias, de
modo que esto permitiria que la gestion tenga una orientacion més objetiva y esto pueda
simplificar los procesos y generar comunicacion oportuna y desde alli se pueda mejorar
la calidad del servicio, lo que significa que las familias tengan la fiabilidad hacia dicho
servicio que ofrece el Programa Nacional Cuna Mas tanto en contextos no presenciales
como fue debido a la crisis sanitaria por la COVID-19 y otras situaciones que pudiera

presentarse.

De acuerdo a la cuarta conclusion se recomienda, a los responsables del servicio (actores
comunales) mejorar sus habilidades respecto a la atencion de servicio, de manera que
esto se pueda reflejar en la capacidad de respuesta que ellos tienen para poder resolver
problemas, solucionar quejas, aclarar dudas entro otros aspectos, desde la atencion en

contexto no presencial.

Segun la quinta conclusion, se recomienda a los responsables generar mayor seguridad
en cuanto al servicio que ofrece el Programa Nacional Cuna Mas, de manera que esto
trae consigo a que la gestién dentro de este programa mejore constantemente, pero para
ello es importante involucrar y recoger las opiniones, necesidades e interés de las
familias usuarias, asi como de brindar informacion veraz y actualizada en las sesiones

de consejeria telefonica.

Teniendo en cuenta la sexta conclusion, se recomienda a los responsables especialmente
a quien estan en contacto directo con las familias usuarias del programa, ser mas

empaticos de manera que las familias son los que mas han valorado este aspecto y desde
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ese punto indican su conformidad con el servicio que ofrece el programa y ademas la

gestion es tomada oportunamente.

Teniendo en cuenta la séptima conclusion, se recomienda que el comité de gestion
promueva y fomente con mayor intensidad la participacion y liderazgo comunitario en
la toma de decisiones y acciones del servicio como actividades que organiza el programa
a favor de la primera infancia para que conjuntamente con el consejo de vigilancia, las
familias y la comunidad monitoreen las acciones que garanticen calidad en la prestacion
del servicio que ofrece el programa, sobre todo en situaciones de emergencia como la
crisis sanitaria por la COVID-19 que se vivid y a la que se tuvo que adaptar el programa

para seguir brindando sus servicios.

Con respecto a la octava conclusion, a partir de los resultados obtenidos, se recomienda
fortalecer los procesos como estrategia clave para mejorar la satisfaccion de las familias
usuarias. Ya sea en contextos presenciales o no presenciales. Para ello, es fundamental
implementar mecanismos sistematicos de planificacion, ejecucion, seguimiento y
evaluacion de los procesos del programa, asegurando su alineacion con las necesidades
y expectativas de las familias. Asimismo, se sugiere también fomentar una cultura
organizacional orientada a la mejora continua, mediante capacitacién del personal,
estandarizacién de procedimientos y la retroalimentacion constante de los usuarios, 1o

cual generara mayor nivel de confianza por parte de las familias.
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VICTOR ACOSTA RiOS, TAMBURCO 2022”.

“GESTION DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LAS FAMILIAS USUARIAS POST PANDEMIA DEL PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS EN EL COMITE DE GESTION

¢Cudl es la relacion entre la gestion
comunitaria y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa
Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion
Victor Acosta Rios en Tamburco 20227

Conocer la relacién que existe, entre la
gestién comunitaria y la satisfaccion de las
familias  usuarias  post-pandemia  del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité

Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan
positivamente.

Problema Obijetivos Hipétesis Variables Dimensién Indicadores Metodologia
Problema general Obijetivo general Hip6tesis general
¢Cudl es la relacion entre gestion del | Determinar la relacion entre gestion del | La gestion del servicio y la satisfaccion de e Reuniones y rendicion de Enfoque de
servicio y la satisfaccion de las familias | servicio y la satisfaccion de las familias | las familias usuarias post-pandemia del cuenta investigacion:
usuarias post-pandemia del Programa | usuarias post-pandemia del Programa | Programa Nacional Cuna Mas en el Comité Gestién o Promueve y fomenta la Cuantitativo
Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion | Nacional Cuna Mas en el Comité de Gestion | de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco comunitaria participacion
Victor Acosta Rios en Tamburco 2022? Victor Acosta Rios en Tamburco 2022 2022, se relacionan positivamente. Variable o Monitoreo y evaluacion Tipo de

. icacié investigacion:
Problema especifico Obijetivos especificos Hipotesis especificas 01 Comunicacion Bésico
¢Cudl es la relacién entre la gestion del | Conocer la relacion entre la gestion del Gestion del
servicio y los elementos tangibles percibido | servicio y los elementos tangibles percibido | La gestion del servicio y los elementos servicio o Coordinacién Nivel de
por las familias usuarias post-pandemia del | por las familias usuarias post-pandemia del | tangibles percibidos por las familias « Consejerfa telefénica investigacion:
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité | Programa Nacional Cuna Més en el Comité | usuarias post-pandemia del Programa Gestion de o Atencion alimentaria'y salud Correlacional
de Gestidn Victor Acosta Rios en Tamburco | de Gestidn Victor Acosta Rios en Tamburco | Nacional Cuna Mas, se relacionan procesos I
20227 2022. positivamente. * Desarrollo del aprendizaje.

e Seguimiento a familias. Disefio de
¢Cudl es la relacion entre la gestion del | Conocer la relacién entre la gestion del | La gestion del servicio y la fiabilidad investigacion:
servicio y la fiabilidad percibido por las | servicio y la fiabilidad percibido por las | percibido por las familias usuarias post- No
familias  usuarias  post-pandemia  del | familias usuarias post-pandemia del | pandemia del Programa Nacional Cuna e Infraestructura. experimental-
Programa Nacional Cuna Més en el Comité | Programa Nacional Cuna Mas en el Comité | Mas, se relacionan positivamente. Elementos | e Equipamiento para los transversal
de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco | de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco tangibles usuarios.

20227 2022. La gestion del servicio y la capacidad de e Apariencia del personal. Poblacion:
respuesta percibido por las familias usuarias Esta
(Cual es la relacion entre la gestion del | Entender la relacion entre la gestién del | post-pandemia del Programa Nacional Cuna conformado
servicio y la capacidad de respuesta | servicio y la capacidad de respuesta | Mas, se relacionan positivamente. Fiabilidad e Puntualidad. por 94
percibido por las familias usuarias post- | percibido por las familias usuarias post- o Correcta entrega del servicio. familias
pandemia del Programa Nacional Cuna Mas | pandemia del Programa Nacional Cuna Mas | La gestion del servicio y la seguridad usuarias
en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios | en el Comité de Gestion Victor Acosta Rios | percibido por las familias usuarias post-
en Tamburco 2022? en Tamburco 2022. pandemia del Programa Nacional Cuna Capacidad « Atencién por cita. Técnica
Més, se relacionan positivamente. de « Diminucion de los tiempos de | Encuesta
(Cuél es la relacion entre la gestion del | Comprobar la relacion entre la gestion del respuesta espera.
servicio y la seguridad percibido por las | servicio y la seguridad percibido por las | La gestién del servicio y la empatia Instrumento
familias  usuarias  post-pandemia del | familias usuarias post-pandemia del | percibido por las familias usuarias post- Cuestionario
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité | Programa Nacional Cuna Més en el Comité | pandemia del Programa Nacional Cuna ) . o Absolver.
de Gestidn Victor Acosta Rios en Tamburco | de Gestidn Victor Acosta Rios en Tamburco | Mas, se relacionan positivamente. Variable Seguridad  Solucionar los conflictos
2022? 2022. 02 '
La gestion comunitaria y la satisfaccion de | Satisfaccion
;Cuél es la relacion entre la gestion del | Identificar la relacion entre la gestion del | las familias usuarias post-pandemia del .
servicio y la empatia percibido por las | servicio y la empatia percibido por las | Programa Nacional Cuna Mas, se relacionan ° Amap|l!dad.
familias  usuarias  post-pandemia del | familias usuarias post-pandemia del | positivamente. ¢ Cordialidad.
Programa Nacional Cuna Mas en el comité | Programa Nacional Cuna Mas en el Comité
de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco | de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco | La gestion por procesos Y la satisfaccion de
20227 2022. las familias usuarias post-pandemia del Empatia
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¢Cudl es la relacion entre la gestion por
procesos y la satisfaccion de las familias
usuarias post-pandemia del Programa
Nacional Cuna Més en el Comité de Gestion
Victor Acosta Rios en Tamburco 2022?

de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco
2022.

Conocer la relacién que existe, entre la
gestion por procesos Y la satisfaccion de las
familias  usuarias  post-pandemia  del
Programa Nacional Cuna Mas en el Comité
de Gestion Victor Acosta Rios en Tamburco
2022.
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Anexo 2: Cuestionario

presS UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
- : FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO: GESTION DEL SERVICIO
Estimado sefior (a):
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para conocer coémo se relaciona La gestion
del servicio y la satisfaccion de las familias usuarias del Programa Nacional Cuna Mas, en el Comité
de Gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022. Es de caracter anénimo, por lo que le solicito responder
con sinceridad marcando con una (X) el casillero con la alternativa que considere verdadera.

Instrucciones: Marque con una (X) el nivel de expectativa que tiene Ud. Con respecto a cada item.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Ne | Dimensiones/ Items variable gestion de servicio ESCALAS
Dimension 1: Gestion Comunitaria 112 |3]4]5
El comité de Gestion convoca oportunamente a reuniones de
1 informacion y rendicion de cuenta de los recursos financieros que
administra.
El comité de Gestion promueve y fomenta la participacion de las
2 familias usuarias en las acciones y actividades que el PNCM promueve

a favor de la primera infancia.

El comité de Gestion monitorea y eval(a las acciones que garanticen la
calidad en la implementacion y funcionamiento del servicio.

El consejo de vigilancia vigila que las familias usuarias cuenten con
todas las prestaciones o servicios que promueve el PNCM.

El Consejo de vigilancia se comunica frecuentemente con usted para
5 supervisar las acciones programadas durante la prestacion del servicio
en la modalidad no presencial.

Durante su permanencia en el programa se ha sentido satisfecha con el
servicio que brinda el personal.

Dimension 2: Gestion por Procesos 1 12 |3 |4 |5
El actor comunal cumple en brindar los servicios de acuerdo a la fecha

! y hora establecida por su persona.
El actor comunal a través de los mensajes y consejerias telefonicas,

8 desarrolla sesiones de aprendizaje integral (salud, educacién y nutricién)
de su nifio/a.

9 El actor comunal incentiva realizar actividades diarias de saludo,
alimentacion, lavado de manos.

10 El actor comunal realiza el seguimiento oportuno al control CRED de

su nifio/a.

El actor comunal utiliza recursos, estrategias y metodologias para
11 | ensefiarle a usted las précticas de cuidado y aprendizaje para fortalecer
del desarrollo integral de su nifio/a
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CUESTIONARIO: SATISFACCION DE LAS FAMILIAS USUARIAS
N Dimensiones/ Items variable satisfaccion ESCALAS
0
Dimension 1: Elementos Tangibles 1/2[3|4]5

El PNCM genera las condiciones minimas (espacios e infraestructura suficiente)

1 para brindar un servicio adecuado a las familias usuarias.

5 Las instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual le informa
sobre todo el accionar del servicio alimentario

3 Los materiales educativos (libros de cuentos, rompecabezas, titeres, etc.) que
brinda el programa se distribuye de manera oportuna y en condiciones 6ptimas.
El actor comunal cuenta con implementos de proteccion personal (Como

4 mascarillas, gorros descartables, mandiles, guantes quirargicos y alcohol) cuando

realizan la entrega de las canastas de alimentos y kits de higiene, debido a la
emergencia sanitaria por COVID 19.

Dimensidn 2: Fiabilidad 1/2(3|4]|5
5 El actor comunal realiza las llamadas telefénicas (una vez por semana) y él envi6
de mensajes de manera oportuna y con disposicion de tiempo suficiente:

El Programa, garantiza la atencion del servicio alimentario, salud, educacion en
todo el afio escolar.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

El actor comunal le comunica oportunamente, cuando se hara la entrega de la

6

! canasta de alimentos no perecibles y el kit de higiene que le corresponde a su nifio/a.

8 El actor comunal actta de inmediato ante el conocimiento de alguna emergencia
que haya ocurrido con su nifio/a.

9 El actor comunal que labora en el Programa tiene conocimiento suficiente para

responder a sus dudas e interrogantes:
Dimensidn 4: Seguridad 1(2(3|4]|5
10 Sus opiniones y pgnsamientos son considerados y respetados por los actores
comunales que brindan el servicio.

El actor comunal del programa cumple con sus expectativas con respecto a la
confianza brindada para la atencion de su familia.

Dimension 5: Empatia 1/2(3|4]|5
El Programa a través del comité de gestion ofrece horarios convenientes para todas
las familias al realizar las consejerias telefonicas y las entregas de canastas de

11

12 alimentos y kits.

13 Los actore_s comunales_ se muestran amables y comunicativos con su familia a la
hora de brindar el servicio.

14 El act_or comunal uFiIiza un Iengu_a_je claro y apropiado que permita entender las
necesidades especificas de su familia.

15 El programa en conjunto con el comité de Gestion y los actores comunales

muestran sincero interés por alguna dificultad (enfermedad) que presente su nifio/a.
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Anexo 3: Validacion de Instrumento

FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: ‘Hemzy ACHO {ﬂs cer

Titulo de la Investigacién: “Gestion del servicio y su relacion con la satisfaccién de las
familias usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de
gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022

Objetivo:

Conocer la relacion que existe entre la Gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor
Acosta Rios, Tamburco 2022.

Unidad de anilisis: Familias usuarias beneficiarias de los servicios que ofrece el
Programa Nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor Acosta Rios, Tamburco
2022.

Investigador: Bach. Aly Sandra Alarcén Chipana

Instrumento: Cuestionario

Ne EVIDENCIAS INDICADORES ]VA; OI;AC;ONS
1 | Operacionalizacion de la variable Metodologia X
2 | Pertinencia de reactivos Coherencia ><
3 | Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia pd
4 | Basados en aspectos tedricos de la variable | Consistencia ><
5 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
6 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
7| Formulado con lengua apropiada Claridad X
8 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | Actualidad ped
9 | Muestra una organizacion légica Organizacion X

10 | Calidad de instrucciones Calidad .t

TOTAL a|b|lc|d|e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C=(a+b+c+d+e) /150= (03420 +20) / S0 =0.86 =86%

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del coeficiente (C)
otorgado por los tres expertos es > 70%

F’mﬁm&@o
OR DEL SERVICIO DE
DIURNO

Abancay,.2 Q.de..QSTYRRE. .. .del 2022

SCCO

CUIDADO DI
Programa Nacional Cuna Mas
MIDIS
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FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: Dra. Rosario Leticia Valer Montesinos

Titulo de la Investigacion: “Gestion del servicio y su relacion con la satisfaccion de las
familias usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de
gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022

Objetivo:

Conocer la relacion que existe entre la Gestion del servicio y la satisfaccion de las familias

usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor
Acosta Rios, Tamburco 2022.

Unidad de analisis: Familias usuarias beneficiarias de los servicios que ofrece el
Programa Nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor Acosta Rios, Tamburco
2022.

Investigador: Bach. Aly Sandra Alarcon Chipana

Instrumento: Cuestionario

N° EVIDENCIAS INDICADORES IVA;JOIEACZON 5
1 | Operacionalizacion de la variable Metodologia X
2 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
3 | Cantidad de reactivos para medir variable Suficiencia X
4 | Basados en aspectos teoricos de la variable | Consistencia X
5 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
6 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
7 | Formulado con lengua apropiada Claridad X
8 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | Actualidad X
9 | Muestra una organizacion légica Organizacién X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a|b|c|d]e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C=(a+b+c+d+e) /50 = (3+32+5) /50 = 0.8 = 80%

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del coeficiente (C)

otorgado por los tres expertos es > 70%

e TR et g

Abancay, 28 de octubre del 2022

smansye e

Ura. Rosardd L Valer Montesine
NOCENTE

Firma del experto
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FICHA DE VALIDACION

Datos del Experto: @r. gdwzr IZa saca Ca hvata

Titulo de la Investigacion: “Gestion del servicio y su relacion con la satisfaccion de las
familias usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de
gestion Victor Acosta Rios, Tamburco 2022

Objetivo:

Conocer la relacion que existe entre la Gestion del servicio y la satisfaccion de las familias
usuarias post pandemia del programa nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor
Acosta Rios, Tamburco 2022.

Unidad de analisis: Familias usuarias beneficiarias de los servicios que ofrece el
Programa Nacional Cuna Mas en el comité de gestion Victor Acosta Rios, Tamburco

2022.

Investigador: Bach. Aly Sandra Alarcon Chipana

Instrumento: Cuestionario

N° EVIDENCIAS INDICADORES ]VA;‘ OIEAC;ONS
1 | Operacionalizacion de la variable Metodologia P4
2 | Pertinencia de reactivos Coherencia P4
3 | Cantidad de reactivos para medir variable Suficiencia b 4
4 | Basados en aspectos tedricos de la variable | Consistencia &
5 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad ¥
6 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
7 | Formulado con lengua apropiada Claridad X
8 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia | Actualidad hrd
9 | Muestra una organizacion logica Organizacion .
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL alb|lc|d]|e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C=(a+b+c+d+e) /50 = (28+15) /50 = 0.86 =667

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del coeficiente (C)

otorgado por los tres expertos es > 70%

ING. ESTADISTICQ

it S 0 A .
Firma del experto
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Anexo 4: Base de Datos

Satisfaccion de las familias usuarias

Elementos tangibles | Fiabilidad | capacidad de respuesta | Seguridad

Empatia

p21l | p22 | p23 | p24 | p25 | p26

p20

p19

pl8

Gestidn de servicio

Gestion comunitaria

Gestidn por procesos

4
3

4
3
3
3
4
3
5
3
3

3
3
4
2
3

3
3
3

3
3
3
3
5

3
3
3
4
3
3
3
3
3
3
5
3
3
5
3
3
4
4
3

3
3
3

3
3
3
3
3
3

5

5

31333

313[3]3

315[5]5

1

1

1

1

11414133

153433
144433

1

2

5043|434

2131313]|5[3[3]3

215

3/413]3]3[3]3]3

315[3]3]3[3]5]3

1

3[5[3|4[|5|5]3|4]4

1]15]2

1/3]3[3[3[3/4[4]3

1

1

1

1
1

n° | pl|p2|p3|pd|p5|p6|p7|p8|p9|pl0|pll|pl2|pl3|pld|pl5|pl6 | pl7

1

213333 |3]4|3[3]3

4

512|552 |4]4]14[3]3
6 13[3[5[3|5]|5]3[3]3

7

812]3|5]3]3|3]3]3]3

9
1013 |52

11{5|5]|5]|5[5[5|5[5]5

12114 ]13[3[3[3]3[3]3

13/5]5(3]3|3]3[3[3]3
141114121414 /13[5]4

1555|3543 /4[3]3

16(3|3[3]4(3[3|3[3]4

175|133 [3[4]4/3[4]5

18/2]14(13]3|413[3[3]3

19/5]15]5

2002 |53

2112 (413|133 |3[3|3]3

221313131414 /13[4]13]3

23/5|13[3]3|13/3[3]3]3

24

25/4(5[3|4]4|13[3|3]3

26

271115514 |5/4]13]5]3

2811 13[5]3|13/13[3]3]3

29
30
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Anexo 5: Resultados por Items

El comité de gestion convoca oportunamente a reuniones de informacion y
rendicion de cuenta de los recursos financieros que administra:
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 33 35.1 35.1 35.1
Casi nunca 13 13.8 13.8 48.9
Vélido A veces 20 21.3 21.3 70.2
Casi siempre 12 12.8 12.8 83.0
Siempre 16 17.0 17.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El comité de gestion promueve y fomenta la participacion de las
familias usuarias en las acciones y actividades que el Programa
Nacional Cuna Mas promueve a favor de la primera infancia:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 4.3 4.3 4.3
Casi nunca 5 5.3 5.3 9.6
Valido A veces 32 34.0 34.0 43.6
Casi siempre 16 17.0 17.0 60.6
Siempre 37 39.4 39.4 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El comité de gestidn monitorea y evalla las acciones que garanticen la
calidad en la implementacion y funcionamiento del servicio:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 5 53 5.3 5.3
Valido Avgcgs 32 34.0 34.0 39.4
Casi siempre 16 17.0 17.0 56.4
Siempre 41 43.6 43.6 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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El consejo de vigilancia vigila que las familias usuarias cuenten con
todas las prestaciones o servicios que promueve el Programa Nacional

Cuna Més:
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 6 6.4 6.4 6.4
Casi nunca 8 8.5 8.5 14.9
Valido A veces 31 33.0 33.0 47.9
Casi siempre 20 21.3 21.3 69.1
Siempre 29 30.9 30.9 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El consejo de vigilancia se comunica con usted para supervisar las
acciones programadas durante la prestacion del servicio en la
modalidad no presencial:
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 3.2 3.2 3.2
Casi nunca 3 3.2 3.2 6.4
Valido A veces 32 34.0 34.0 40.4
Casi siempre 24 25.5 25.5 66.0
Siempre 32 34.0 34.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

Durante su permanencia en el programa se ha sentido satisfecha con el
servicio que brindan los actores comunales:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 2.1 2.1 2.1
Casi nunca 1 1.1 1.1 3.2
Valido A veces 33 35.1 35.1 38.3
Casi siempre 29 30.9 30.9 69.1
Siempre 29 30.9 30.9 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.




El actor comunal cumple en brindar los servicios de acuerdo a la fecha
y hora establecida por su persona:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 2.1 2.1 2.1
Valido Avgcgs 36 38.3 38.3 40.4
Casi siempre 23 24.5 24.5 64.9
Siempre 33 35.1 35.1 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal a traves de los mensajes y consejerias telefonicas,
desarrolla sesiones de aprendizaje integral (salud, educacion y
nutricion) de su nifo/a:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 2 2.1 2.1 2.1
valido Av_ecgs 46 48.9 48.9 51.1
Casi siempre 9 9.6 9.6 60.6
Siempre 37 39.4 394 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal incentiva realizar actividades diarias de saludo,
alimentacion y lavado de manos:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido Avgcgs 48 51.1 51.1 54.3
Casi siempre 9 9.6 9.6 63.8
Siempre 34 36.2 36.2 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal realiza el seguimiento oportuno al control Cred de

su nifo/a:
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A veces 51 54.3 54.3 54.3
Valido Casi siempre 10 10.6 10.6 64.9
Siempre 33 35.1 35.1 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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El actor comunal utiliza recursos, estrategias y metodologias para
ensefarle a usted las practicas de cuidado y aprendizaje para
fortalecer el desarrollo integral de su nifio/a:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 1.1 1.1 11
Casi nunca 5 5.3 53 6.4
Valido A veces 40 42.6 42.6 48.9
Casi siempre 20 21.3 21.3 70.2
Siempre 28 29.8 29.8 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El Programa Nacional Cuna Mas genera las condiciones minimas
(espacios e infraestructura suficiente) para brindar un servicio
adecuado a las familias usuarias:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 10 10.6 10.6 10.6
Valido Av_ecgs 31 33.0 33.0 43.6
Casi siempre 32 34.0 34.0 7.7
Siempre 21 22.3 22.3 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

Las instalaciones cuentan con cartillas informativas o afiches, la cual
le informa sobre todo el accionar del servicio alimentario:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Casi nunca 9 9.6 9.6 9.6
valido Avgcgs 36 38.3 38.3 47.9
Casi siempre 21 22.3 22.3 70.2
Siempre 28 29.8 29.8 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

-112 de 122-



Los materiales educativos (libros de cuentos, rompecabezas, titeres,
etc.) que brinda el programa se distribuye de manera oportunay en
condiciones dptimas:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 35 37.2 37.2 37.2
valid A veces 26 21.7 21.7 64.9
A0 casi siempre 14 14.9 14.9 79.8
Siempre 19 20.2 20.2 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

Los actores comunales cuentan con implementos de proteccién
personal como mascarillas, gorros descartables, mandiles, guantes
quirurgicos y alcohol cuando se realiza la entrega de canastas de
alimentos y kits de higiene, debido a la emergencia sanitaria p

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 7 7.4 7.4 7.4
Valido Av_ecgs 47 50.0 50.0 57.4
Casi siempre 11 11.7 11.7 69.1
Siempre 29 30.9 30.9 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal realiza las llamadas telefonicas (una vez por semana)
y el envi6é de mensajes de manera oportunay con disposicion de
tiempo suficiente:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 2 2.1 2.1 2.1
Valido Av?cgs 56 59.6 59.6 61.7
Casi siempre 14 14.9 14.9 76.6
Siempre 22 23.4 23.4 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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El Programa, garantiza la atencion del servicio alimentario, salud y
educacion en todo el afio.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido Avgcgs 51 54.3 54.3 57.4
Casi siempre 18 19.1 19.1 76.6
Siempre 22 23.4 234 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal le comunica oportunamente, cuando se hara la
entrega de la canasta de alimentos no perecibles y el kit de higiene que
le corresponde a su nifio/a:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 8 8.5 8.5 8.5
Valido Avgcgs 58 61.7 61.7 70.2
Casi siempre 4 4.3 4.3 74.5
Siempre 24 25.5 25.5 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal actla de inmediato ante el conocimiento de alguna
emergencia que haya ocurrido con su nifio/a:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 18 19.1 19.1 19.1
Valido Av?cgs 36 38.3 38.3 57.4
Casi siempre 24 25.5 25.5 83.0
Siempre 16 17.0 17.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal que labora en el Programa tiene conocimiento
suficiente para responder a sus dudas e interrogantes:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido AV(_eC(_es 39 41.5 41.5 447
Casi siempre 26 27.7 21.7 72.3
Siempre 26 27.7 27.7 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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El actor comunal que labora en el Programa tiene conocimiento
suficiente para responder a sus dudas e interrogantes:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido Avgcgs 39 41.5 41.5 44.7
Casi siempre 26 21.7 21.7 72.3
Siempre 26 271.7 21.7 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

Sus opiniones y pensamientos son considerados y respetados por los
actores comunales que brindan el servicio:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 6 6.4 6.4 6.4
Valido Avgcgs 46 48.9 48.9 55.3
Casi siempre 17 18.1 18.1 73.4
Siempre 25 26.6 26.6 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal cumple con sus expectativas con respecto a la
confianza brindada para la atencion de su familia:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 5 53 5.3 5.3
valido Avgcgs 40 42.6 42.6 47.9
Casi siempre 20 21.3 21.3 69.1
Siempre 29 30.9 30.9 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El Programa a traves del comité de gestion ofrece horarios
convenientes para todas las familias al realizar las consejerias
telefonicas y las entregas de canastas de alimentos y Kits:

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido AV(_eC(_es 50 53.2 53.2 56.4
Casi siempre 13 13.8 13.8 70.2
Siempre 28 29.8 29.8 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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Los actores comunales se muestran amables y comunicativos con su
familia a la hora de brindar el servicio no presencial:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 3 3.2 3.2 3.2
Valido Avgcgs 45 47.9 47.9 51.1
Casi siempre 15 16.0 16.0 67.0
Siempre 31 33.0 33.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El actor comunal utiliza un lenguaje claro y apropiado que permita
entender las necesidades especificas de su nifio/a:

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 4 4.3 4.3 4.3
Valido Avgcgs 39 41.5 41.5 45.7
Casi siempre 19 20.2 20.2 66.0
Siempre 32 34.0 34.0 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.

El programa en conjunto con el comité de gestion y los actores
comunales muestran sincero interés por alguna dificultad que presente

su nifo/a:
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 4 4.3 4.3 4.3
Valido A veces 37 39.4 39.4 43.6
Casi siempre 19 20.2 20.2 63.8
Siempre 34 36.2 36.2 100.0
Total 94 100.0 100.0

Nota. Datos obtenidos desde el cuestionario.
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Anexo 6: Panel Fotogréafico

Fotografia 1:
Pantallazo de la cobertura de atencion en el PNCM, Tamburco 2022 — info MIDIS
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Fotografia 1:
Graéfico de Cobertura el PNCM, Tamburco 2022 — info MIDIS
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Fotografia 1
Desinfeccion y armado de las canastas de alimentos

Fotografia 2

Entrega de la canasta de alimentos y el kit de higiene a la familia usuaria
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Fotografia 3

Reunion previa a la entrega de las canastas de alimentos

Fotografia 4

Control de calidad de los productos alimentarios
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Fotografia 5

Control del armado de canastas de alimentos

Fotografia 6
Entrega de materiales educativos
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Fotografia 7
Pantallazo de la encuesta realizada a las familias usuarias

‘ Abierto hace menos de un ano por ti

= Formulario sin titulo

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LAS
FAMILIAS USUARIAS DEL PROGRAMA
NACIONAL CUNA MAS, EN EL COMITE
DE GESTION VICTOR ACOSTA RIOS,
TAMBURCO 2022.

Eatmados padrea de familia usuarios del Programa Nacional Cuna Mas, en &l comaé de
, el presente cuestionatio tiene por finalidad recoger informacion
tre la gestion y la satisfaccidn frente al sarvicio que se i=s ha ido

gestion Victor Acosta R
para conocer is relacsd
2 en el contexto no presencial Por b cual solcito responder las
preguntas con toda la s eridad posible y con am <pacn agradezco su cofaboracion,
manifesténdole que toda la informacién que brinde es absolutamente confidencial

INSTRUCCIONES Todas las preguntas presentan cinco opciones de respussta, eljs solo una
opcion. Lea detenidaments las preguntas y margue con una (X) la que considere

Fotografia 8
Respuestas obtenidas de la aplicacion de la encuesta

[ = = - . =

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LAS FAN

Preguntas Respuestas ° Configuracicon

ENCUESTA DE
SATISFACCION DE
LAS FAMILIAS
USUARIAS DEL
PROGRANMA
NACIONAL CuUuNA
NMAS, EN ELL COMITE
DE GESTION VICTOR
ACOSTA RIOS,
TANMBURCO 2022

= = ) D > g

Estimados padres de famiilia usuarios del
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